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RESUMEN: EIl objetivo de esta investigacion es analizar el proceso de intercambio de
conocimiento entre profesionales dentro y entre sectores de una IES privada en la modalidad
de educacion a distancia. Este estudio es de caracter aplicado con enfoque cuantitativo a
través de investigacion descriptiva-exploratoria en estudio de caso de IES. La recoleccion de
datos fue a través de un cuestionario en linea, 77 encuestados de una poblacidon con 96 tutores,
lo que permitié un 98% de confianza en el andlisis con un error de muestreo del 5%. Esta
investigacion nos permite presentar un panorama de los procesos de comunicacion e
intercambio de conocimiento existentes en el caso de estudio de la IES, identificando que los
tutores deben estar en sinergia con profesionales de otros sectores para que los estudiantes
puedan completar sus actividades de evaluacion de manera adecuada, como También
permiten el refinamiento de las actividades pedagdgicas de las asignaturas.

PALABRAS CLAVE: Ensefio a distancia. Tutor. Proceso de comunicacion. Intercambio de
conocimientos.

RESUMO: O objetivo desta pesquisa é analisar o processo de compartilhamento do
conhecimento entre profissionais intra e entre-setores de uma IES privada na modalidade
EaD. Este estudo de caso é de natureza aplicada com abordagem quantitativa através de
pesquisa descritiva-exploratoria em IES. A coleta de dados foi através de questionario online,
77 respondentes de uma popula¢do com 96 tutores, possibilitando 98% de confianca na
analise com 5% de erro amostral. Esta pesquisa permite apresentar um panorama sobre os
processos de comunicag¢do e compartilhamento do conhecimento existentes na IES em estudo,
identificando que os tutores devem estar em sinergia com os profissionais dos outros setores
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para que os alunos possam finalizar suas atividades avaliativas de forma adequada, como
também permitir refinar atividades pedagogicas das disciplinas.

PALAVRAS-CHAVE: Ensino a distancia. Tutor. Processo de comunicacdo.
Compartilhamento do conhecimento.

ABSTRACT: The objective of this research is to analyze the knowledge sharing process
between professionals within and between sectors of a private HEI in the distance learning
modality. This study is of an applied nature with a quantitative approach through descriptive-
exploratory research in HEI case study. Data collection was through an online questionnaire,
77 respondents from a population with 96 tutors, allowing 98% confidence in the analysis
with 5% sampling error. This research allows us to present an overview of the processes of
communication and knowledge sharing existing in the HEI case study, identifying that tutors
must be in synergy with professionals from other sectors so that students can complete their
assessment activities in an appropriate manner, such as also allow the refinement of
pedagogical activities of the subjects.

KEYWORDS: Distance learning. Tutor. Communication process. Knowledge sharing.

Introduccion

El conocimiento estd en el corazon del pensamiento humano. Varios investigadores,
como Davenport y Prusak (1998), Nonaka y Takeuchi (2008), Cheng y Lee (2016) exploran
el conocimiento en sus diversos aspectos. Los estudios indican que el intercambio de
conocimientos es un punto estratégico en la evolucion de una organizacion. Lin (2006) indica
que el intercambio de conocimientos es esencial para desarrollar nuevas ideas y desarrollar
oportunidades de negocio, destacando la socializacion y el desarrollo del aprendizaje de los
trabajadores para un proceso significativo en las organizaciones. Wang y Noe (2010)
refuerzan que el intercambio de conocimientos promueve la colaboracion para resolver
problemas, promover y desarrollar nuevas ideas, o implementar nuevas politicas y/o
procedimientos. En este articulo, se asume que el intercambio de conocimientos se produce a
través de la accion de socializar el conocimiento subjetivo de diferentes profesionales que
apuntan a la evolucion y calidad de los procesos organizacionales.

Entre las diferentes organizaciones, las instituciones de educacion superior (IES) que
ofrecen la modalidad de educacién a distancia (Educacion a Distancia) deben seguir
referencias de calidad del Ministerio de Educacion (MEC) que establecen reglas para la
planificacion pedagogica y organizacional (TARCIA et al., 2019). Alarcon (2015) destaca que

la creacion de nuevos cursos estd relacionada con la formacion de nuevos equipos,
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compuestos por profesionales de diferentes areas, y las necesidades de los cursos ofrecidos
por IES en la modalidad EaD.

Para distinguir a los agentes del sistema EaD - tutoria presencial y a distancia,
coordinacion de cursos, profesores de contenido, equipo de materiales y personal
administrativo - las IES siguen las descripciones del documento para el EaD (BRASIL, 2007).
Sin embargo, cada IES puede adoptar particularidades metodoldgicas, adaptando estos
perfiles profesionales establecidos en las referencias de calidad para el MEC EaD vy
definiendo también nuevos caracteres que satisfagan las necesidades de la IES (BRASIL,
2007).

Con base en las prerrogativas presentadas anteriormente, este articulo presenta una
IES como un estudio de caso privado, actuando en la modalidad EaD, que distingue los
sectores de "tutoria" (offline y online) y "agentes de coordinacion de cursos" (coordinador de
cursos, tutores en linea, tutores pedagogicos y profesores de formacion). Los tutores offline son
responsables por el feedback evaluaciones de actividades (pruebas, foros, actividades
practicas, entre otras) desarrolladas por los estudiantes en el curso de las disciplinas; y los
tutores online apoyar a los estudiantes en la resolucion de problemas operativos y
pedagogicos, convirtiéndose en un sujeto activo en la participacion de la practica pedagogica
de estos estudiantes (BRASIL, 2007).

Para que las actividades realizadas en esta IES sean adecuadas, es importante contar
con sinergia intra y entre sectores de estas IES, donde los procesos se basan en el intercambio
de conocimientos entre los tutores. offline y los demés agentes que integran cada curso
ofrecido. Este proceso de comunicacion determina el buen funcionamiento de los procesos,
ademas de permitir una comunicacion "sin ruido" (BENTES, 2009).

Este articulo tiene como objetivo presentar un analisis de la relacién entre tutores
offline y el resto de los agentes de los cursos del IES. Este estudio se justifica, por tanto,
analizando como se produce el intercambio de conocimiento entre diferentes profesionales de
EaD, tener la posibilidad de comprender mejor tanto los procesos como los roles
desempefiados por los agentes de este EaD. Como resultado, se detectaron puntos positivos y
fallas, lo que permitié el refinamiento de los procesos y, en consecuencia, potencio el proceso

de aprendizaje del estudiante en su ruta de aprendizaje.
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Metodologias

Este estudio es de caracter aplicado, con un enfoque cuantitativo, a través de la
investigacion descriptivo-exploratoria realizada en la IES en estudio, segiin Santos (2005),
Fleury y Werlang (2017). Es de destacar que la investigacion es descriptiva-exploratoria
porque existen lagunas tanto en relacion con los procesos de comunicacion en el EAD de la
IES como en la estructuraciéon del intercambio de conocimientos de los diferentes
profesionales de esta IES. En la Tabla 1 se presentan las diferentes funciones de los

profesionales de esta IES.

Tabla 1 - Papel de los profesionales de EaD en la IES en estudio

SECTOR PROFESIONAL FUNCION
Responsable de corregir actividades y enviar feedback a los
Tutor Offline
alumnos a través de la plataforma online.
Tutoria ) Responsable de gestionar el equipo de tutores offline en el
Director .
Offline desarrollo de sus actividades.
) Responsable de mantener el estandar de calidad y desempefio
Supervisor )
del trabajo de los tutores offline.
Responsable del curso de pregrado, asi como de toda parte del
Coordenador ) .
proyecto politico pedagogico y del plan de ensefianza.
Responsable de impartir clases y preparar actividades de
Profesor Formador )
evaluacion
Agente de — -
Responsable de la comunicacion directa con el alumno,
los cursos
Tutor Online resonando dudas respecto a los contenidos puestos a disposicion por
las disciplinas.
) Ayuda al coordinador en la preparacion de las estrategias del
Tutor Pedagodgico ) .
curso y ayuda a los estudiantes con problemas operativos.

Fuente: Elaboracion propia

La herramienta de recoleccion de datos fue un cuestionario en linea disponible a través
de la plataforma Google Forms, donde los encuestados son tutores offline y las preguntas
tienen como objetivo comprender cudles son las percepciones de estos tutores en relacion con
el intercambio de conocimientos intra sectorial y entre sectores (es decir, con los oficiales de
coordinacion del curso). Dado que esta investigacion involucra a personas, se garantizaron los
estandares éticos y las reglas de la investigacion cientifica, con la aprobacion del Comité de
Etica e Investigacion bajo el nimero de CAAE: 18189119.2.0000.5539. Se realiz6 una prueba

previa del cuestionario a aplicar a un grupo de tutores offline y agentes de la coordinacion de
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los cursos, y no hay necesidad de ninguno. Los datos fueron analizados con el fin de mejorar
el sistema de comunicacion y comparticion entre los agentes de la EaD.

El cuestionario se configur6 para garantizar la confidencialidad de los encuestados y
se envid por correo electronico. La técnica de muestreo fue aleatoria, por lo que el error de
muestreo y el nivel de confianza son estadisticamente significativos (BUSSAB;
BOLFARINE, 2005). La muestra cuenta con 77 encuestados sobre una poblacion de 96
tutores, lo que permite un analisis con un 98% de confianza y un 5% de error de muestreo. El
cuestionario se dividi6 en cinco temas y contiene veintiuna preguntas objetivas cerradas con
respuestas de opcion multiple, escala dicotomica o Likert. Para las respuestas de la escala
Likert, el promedio ponderado se calculd de acuerdo con el peso asignado a cada una de las
respuestas, de acuerdo con el Grafico 2; y se analizaron las respuestas para determinar el nivel
de satisfaccion/satisfaccion de los encuestados segun el rango de valores especificados en la

Tabla 1.

Tabla 2 - Escala Likert para preguntas

PESO SIGNIFICADO DE LA PROPOSICION
1 innecesario, nunca, inexistente
2 poco necesario, a veces insuficiente
3 por lo general, la necesidad suficiente de
parcialmente necesario, casi siempre, en la gran mayoria de las veces,
! optima
5 muy necesario, siempre, excelente

Fuente: Adaptado de Cunha, 2007

Tabla 1 - Rango de valores y nivel de satisfaccion/satisfaccion al problema

Rango de valores Nivel de Satisfaccién/Satisfaccion
Mayor 3,6 Fuerte
Entre 2,6 y 3,5 Medio
Menos de 2,5 Débil

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados y discusion

En esta seccion se presenta un analisis de los datos obtenidos de los tutores offline de
la IES -los profesionales encargados de evaluar las actividades desarrolladas por los alumnos-

segun los cinco temas presentados en el cuestionario.

Caracterizacion de los encuestados

Las preguntas presentadas en el Grafico 3 tienen como objetivo caracterizar a los
encuestados con respecto al tiempo de trabajo, areas de actividad del tutor offline, y detectar
su comprension de la formacion y la formacion para el ejercicio de su funcion.

Cuadro 3 - Tiempo de trabajo, ambito de actividad, formacion y formacion

(Cuanto tiempo llevas trabajando en la institucion?

En cudl de las grandes areas se encuentra el campo en el que opera:

Al integrar la tutoria ;pasaste por alguna formacion especifica para actuar en tu actividad?

(La capacitacion y la capacitacion satisfacen su necesidad de realizar tareas?

(Cual es la relevancia de las mejoras periddicas (talleres, conferencias y workshops)?

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la pregunta 1, tenemos que el 31,2% (24 tutores) estan trabajando en la IES
entre 1 y 3 meses; el 14,3% (11) entre 4 y 6 meses; y el 48,1% (37) llevan mas de un afio
trabajando en la IES. Esto denota un equipo equilibrado de tutores y tutores mas
experimentados en el proceso de aprendizaje. Esto es relevante porque permite respuestas mas
diversas sobre la experiencia de estos tutores. En cuanto a la pregunta 1.1, los encuestados
proceden de las areas de Licenciatura (26 tutores), Ingenieria (12), Gestion (20), Disefio (4),
alimentacion y bebida (2), Salud y bienestar (11) y Responsabilidad Social (2). Cabe destacar
que el nimero de tutores offline por area en esta IES se diferencia, dependiendo del numero
de alumnos matriculados. Por lo tanto, estos datos indican que hubo un fuerte apoyo de los
tutores en las diversas areas de conocimiento de la IES.

Las respuestas dicotomicas a las preguntas 2 y 2.1 indican, respectivamente, que el

80,5% (62 tutores) recibi6 formacion especifica y el 90% (63) indica que la formacion
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contribuyd a la ejecucion de sus tareas. Por ello, el IES promueve la formacion para el
desarrollo de actividades que realizan los tutores offline.

De acuerdo con la Tabla 1 y las respuestas de la escala Likert a la pregunta 3, hay un
40,3% (respectivamente, 11,7%, 6,5% y 1,3%), lo que corresponde a 31 (respectivamente 9, 5
y 1) tutores para "necesario" (respectivamente, "parcialmente necesario”, "poco necesario",
"innecesario"). Se obtuvo un Promedio Ponderado de 3,83, lo que indica un fuerte nivel de

satisfaccion/satisfaccion por parte de los tutores offline sobre la formacion realizada.

Relaciones entre Tutores Offline y Tutores Offline con Tutores Online

Las preguntas presentadas en el Grafico 4 indagan sobre la relacion entre los tutores
offline y los tutores offline con los tutores online, cuando existe la necesidad de resolver

problemas y adversidades pedagogicas durante la correccion de las actividades de evaluacion.

Tabla 4 - Relacion entre: tutor offline-offline y tutor offline-online

(Alguna vez te has enfrentado a alguna adversidad en el desempefio de tus tareas por falta de

conocimiento sobre el tema a evaluar?

Cuando tienes dificultades pedagogicas para evaluar tus actividades (foros, mapas y pruebas)

(pides ayuda a un compaiiero tutor para discutir el tema evaluado?

En caso afirmativo, ;puede lograr alguna estrategia positiva para el final de su evaluacion?

Cuando tiene dificultades pedagogicas para evaluar sus actividades (es decir, foros, mapas y

pruebas), /con qué frecuencia utiliza al mediador de la disciplina para discutir el tema evaluado?

Pensando en los momentos en que utilizaste al mediador de la disciplina para resolver

.1 |dificultades/dudas pedagégicas. ;Se han resuelto?

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas dicotomicas de la pregunta 4 afirman que sélo el 45,5% (35 tutores)
de los tutores offline ya enfrentaron adversidades en la ejecucion de sus tareas por
desconocimiento sobre el tema a evaluar.

Las respuestas dicotomicas de las preguntas 5 y 5.1 indican que el 100% de tutores
offline buscar ayuda de otro colega en el mismo sector cuando tenga dificultades de
evaluacion pedagdgica para discutir el problema; y que el 100% de las dificultades se

resuelvan después de esta ayuda. Por lo tanto, existe una concepcidon sobre el trabajo en
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equipo en el proposito de la resolucioén de problemas y la red de apoyo, yendo en contra de lo
que Schuelter (2010), Nunes (2013), Rissi (2013) y Lenzi (2014) presentan sobre las practicas
de gestion y el intercambio de conocimientos entre los miembros de los sectores. A
continuacion, el Grafico de las Figuras 1 y 2 presenta, respectivamente, respuestas a las

preguntas 6y 6.1.

Figura 1 - Frecuencia donde el offline recurre a online en la aparicién de adversidades*

@ nunca

@& G5 vezses

& normalmente
@ cuase sempre
@& sempre

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 1 y el Grafico de la Figura 2 - con respuestas de la escala
Likert donde el 48,1% (respectivamente, 28,6%, 11,7%, 6,5% y 5,2%) corresponden a 37
(respectivamente 22, 9, 5 y 4) tutores — el valor de 2,61 para el Promedio Ponderado indica
que hay un nivel promedio en la frecuencia de los tiempos en que el tutor offline buscar al

tutor online cuando surge la adversidad pedagodgica.

Figura 2 - Resolucién de adversidades pedagdgicas cuando se recurre offline a online

@ nunca

@ parciaimente

& normalmente

@ nz grande malona das veres
@ s=mpre

Fuente: Elaboracion propia

4 Leyenda de la Figura 2 — Azul: nunca; Naranja: parcialmente; Amarillo: normalmente; Verde: en la gran
mayoria; Morado: siempre.
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De acuerdo con la Tabla 1 y la Figura 2 Grafica — con respuestas de la escala Likert
donde corresponden 36.4% (respectivamente, 23.4%, 20.8%, 13% y 6.5%) a 28
(respectivamente 18, 16, 10 y 5) tutores — el valor de 3.68 Promedio Ponderado indica que
hay un fuerte nivel de veces que se resuelven las adversidades cuando se resuelve el tutor
cuando el tutor escanea el escaneo del tutor offline demanda por tutor online.

Por lo tanto, se observa que la interaccion entre el tutor offline y tutor online puede
mejorarse si hay un mayor apoyo sobre la importancia que el trabajo conjunto tiene para el
desarrollo de las personas. Nunes (2013) y Lenzi (2014) destacan la relevancia de compartir

conocimientos entre miembros de un mismo equipo o incluso de equipos diferentes.

Intercambio de conocimientos Intra e Entre sectores

Las preguntas 7, 8, 8.1, 9, 10, 11 y 12 presentadas en la Tabla 5 buscan verificar el
intercambio de conocimientos entre los tutores offline, asi como entre los tutores offline y los
otros agentes implicados (es decir, coordinador, tutor) online, tutor pedagogico y docente),
cuando se detectan no conformidades en el material pedagdgico, en la base de datos de

preguntas, entre otros.

Cuadro 5 - Intercambio de conocimientos intra- y entre sectores

(Como clasificas el intercambio de conocimientos entre ti y el mediador de la disciplina?

Al tener un mayor intercambio de conocimientos (entre usted y el mediador de disciplina),

[cree que sus evaluaciones pueden facilitarse y su desempefio puede mejorarse?

(,Como se proporciona retroalimentacion a un estudiante sobre sus actividades practicas?

. Se notifica al curso cuando detecta un problema pedagoégico en la evaluacion de la disciplina
del curso sobre la que esta actuando, como preguntas mal formuladas, errores en el material didactico,

entre otros?

o1 En caso afirmativo, ;el problema se resuelve con el curso?

(Qué interés muestra el coordinador del curso y el tutor online del curso cuando presentas

1 |alguna idea y/o sugerencia para mejorar la parte pedagogica de la disciplina?

Teniendo en cuenta a las personas que trabajan en el curso, jcual comparte mas sobre las

2 |adversidades de las actividades?

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Tabla 1 y los resultados de la pregunta 7, presentados en la Figura
3 Grafico — con respuestas de la escala Likert donde 44.2% (respectivamente, 20.8%, 16.9%,
14.3% y 3.9%) corresponden a 34 (respectivamente 16, 13, 11 y 3) tutores — el valor 3.17 del
Promedio Ponderado significa que los tutores offline indicar nivel medio para compartir
conocimientos entre tutores offline y tutor online.

Por lo tanto, dado que no existe un intercambio efectivo de conocimientos entre los
miembros de diferentes sectores, esto puede impactar negativamente en la construccion y
gestion del conocimiento que existe en las IES en forma de capital intelectual y/o capital
organizacional, como lo indica Wiig (1997) cuando se habla de la construccion y el
intercambio de conocimiento, que tiende a expandir el conocimiento no solo entre los

individuos, pero también de la organizacion.

Figura 3 — Intercambio de conocimientos entre tutores offline y tutor online (1)

@ Insxistente
@ insuficiente
@ suficiente
& otima

@ =ucelente

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas dicotomicas de la pregunta 8 indican que el 93,5% (72 tutores) afirm6
que un mayor intercambio aumentaria su rendimiento durante sus evaluaciones. Esto refuerza
la importancia de crear conciencia de que el intercambio de conocimientos entre miembros de
diferentes sectores permite maximizar los resultados de EaD en su conjunto, asi como la
investigacion de Nunes (2013) y Lenzi (2014) sobre el intercambio de conocimientos en EaD
para el desarrollo de equipos y IES.

El grafico de la Figura 4 corresponde a las respuestas a la pregunta 9, donde el 48,1%

(37 tutores) desarrollan el feedback y, posteriormente, se presentan al tutor online de la

5 Leyenda de la Figura 3 - Azul: Inexistente; Naranja: Insuficiente; Amarillo: Suficiente; Verde: Genial; Morado:
Excelente.
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disciplina; la variable "otros" representa el 14,2% (11 tutores), tal y como se presenta en el

Grafico 6.

Figura 4 - Intercambio de conocimientos entre tutores offline y tutor online (2)°

B 1.29% @ Eu mesmo desenvolvo o feedback pois tenho autonomia,
apresento s6 depois para o tutor online da disciplina.

d
% @ Eu desenvolvo o feedback, apresento ao tutor online da
__»_.____...-l" — ?.;IEELE’;?; e, juntos, chegamos a um modelo final de

Eu desenvolvo o feedback e corrijo as ativdades sem
apresentar o feedback ao tutor online da disciplina.

@ Qutros

9.1%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6 - Como tutores offline formulan el feedback

Se realiza una reunion de alineacion, los criterios de correccion son establecidos por el mediador, a
partir de ahi formulo el feedback y antes de las correcciones comparto con compafieros del sector para

posibles mejoras.

El mediador desarrolla retroalimentacion, que se me presenta y se discute. Si es necesario, se realizan

ajustes.

Desarrollo el feedback, se lleva a cabo la discusion con el mediador para alineaciones especificas y

para criterios de asignacion/distribucion de la nota a considerar.

Me alineo con el mediador, monto las retroalimentaciones con mis colegas que haran la correccion de

la misma actividad y luego hago las correcciones.

La retroalimentacion se realiza y se discute entre los tutores, para que juntos podamos llegar a un

modelo final. Los mediadores solo guian verbalmente como debe ser el modelo de retroalimentacion.

La mediacion pasa la division de las notas que quieren y a partir de eso, elaboro mi retroalimentacion

que no es vista por ellos.

Se desarrolla entre colegas del dia junto con mediadores y posteriormente se me transmite.

Después de alinearme en como sera la retroalimentacion, me desarrollo.

Desarrollo la retroalimentacion, presento al mediador solo los criterios de nota y llego a una

conclusion.

® Leyenda de la Figura 3 - Azul: Desarrollo el feedback porque tengo autonomia, presento solo mas tarde al tutor
online de la disciplina; Naranja: Desarrollo el feedback, Me presento al tutor online de disciplina y juntos
llegamos a un modelo final de feedback; Amarillo: Desarrollo el feedback y corregir las actividades sin presentar
el feedback al tutor online de la disciplina; Verde: Otros;
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Me desarrollo junto con los otros tutores y luego me remito al mediador para su aprobacion.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, en las respuestas dicotomicas de la pregunta 10, el 88,3% (68
tutores) indican inconstancia en los materiales de las disciplinas. En las respuestas
dicotomicas de la pregunta 10.1, el 70,6% (48 guardianes) de los encuestados indican que el
problema esta resuelto. El indice de problemas resueltos puede verse como un factor positivo.

Las respuestas a la pregunta 11 se presentan en el grafico de la Figura 5, donde el
porcentaje 53,3% (41 tutores) son para aquellos que "no muestran interés" y "no tienen este
tipo de relacion con el curso". A partir de estos porcentajes, se observa que la aceptacion del
intercambio de conocimientos de los tutores offline con los agentes directamente vinculados al
curso merece ser mejor trabajado si existe un espacio colaborativo o de alineacion de
reuniones para la construccion del conocimiento.

En este sentido, los trabajos sobre el intercambio de conocimientos en EaD de Nunes
et al. (2011) y Rissi (2013) destacan la relevancia de este trabajo colaborativo y cémo hacer

frente a los obstaculos que desalientan y dificultan el intercambio entre los tutores.

Figura 5 - Sugerencias pedagogicas del tutor offline para coordinador y tutor online”

@ NEo tenho esse tipo de
relacionameanto com o cursa.

@ Nac demonstram interesse.

» Demonstram interesse, mas as idéias

e/ou sugestdes ndo sdo0 implantadas

@ D=monstram interesse & quase
sempre, chegamos a um consenso
sobre as idéias elou sugesties
apresentadas.

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas a la pregunta 12 se explican en la Figure 6 Graph. Los porcentajes
indican que, entre los agentes implicados en los cursos de grado, la relacion de compartir el
tutor offline pasa mas con el tutor online con un 57,1% (44 tutores), mientras que un 14,3%
(11 tutores) indican que no hay comunicacion entre los agentes del curso.

Se observa, por tanto, que la relacion entre el offline y el tutor online podria mejorarse

para garantizar que se esbocen nuevas estrategias de comunicacion entre estos agentes, cada

" Leyenda de la figura5 — Azul: No tengo ese tipo de relacién con el curso.; Naranja: No mostrar interés;
Amarillo: Muestra interés, pero las ideas y/o sugerencias no se implementan; Verde: Muestran interés, casi
siempre, hemos llegado a un consenso sobre las ideas y/o sugerencias presentadas.
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uno con su especificidad y percepciones sobre el trabajo que realiza. Para confirmar esta
interpretacion, de nuevo las obras de Nunes et al. (2011), Rissi (2013) y Lenzi (2014) senalan
que la planificacion estratégica puede garantizar y mejorar el intercambio si se crean espacios

y un clima que facilite la accidn compartida.

Figura 6 - Agentes tutores offline comparte mas conocimiento®

@ Nac tenho comunicacdo com as
pessoas do curso.

@ Coordenador do Curso
Tutor online da disciplina
@ Professor Formador da disciplina
@ Tutor Pedagdoico {ou Staff)
@ Qutros
@® Outros

Fuente: Elaboracion propia

Comparticion entre los Tutores Offline y sus Supervisores

La Tabla 7 tiene las preguntas 13 y 14 centradas en el intercambio de conocimientos

entre los tutores offline y sus supervisores.

Tabla 7 - Compartir entre los tutores offline y sus supervisores

(Existe un seguimiento del supervisor de su area para verificar que los conocimientos disponibles|

3 |para realizar las evaluaciones son adecuados?

(Todas las adversidades que ocurren en el ejercicio de sus actividades son compartidas con el

4 supervisor?

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la pregunta 13, el 75,3% (58 tutores) indica que hay un seguimiento del
supervisor tutor para que haya adecuacion de los conocimientos que tienen para que puedan
realizar evaluaciones. Segun las respuestas a la pregunta 14, se detecta que el 90,9% (70
tutores) informan a los supervisores sobre las adversidades. Estos porcentajes denotan que

existe una buena interaccion entre los tutores. offline y sus supervisores.

8 Azul Oscuro: No tengo comunicacion con la gente del curso; Rojo: Coordinador del curso; Amarillo: Tutor
online de la disciplina; Green: Formador docente de la disciplina; Puarpura: Tutor Pedagogico (o Staff) ; Azul:
Otros; Lila: Otros
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Barreras, practicas y herramientas de GC

La Tabla 8 presenta respuestas a las preguntas 15 y 16 que tienen como objetivo
determinar cuales son las barreras existentes en el entorno organizacional, asi como identificar
qué practicas y herramientas del GC se utilizan para compartir. La Figura 7 presenta los

resultados de las barreras a las actividades y el intercambio.

Tabla 8 - Practicas y herramientas de GC

Identificar posibles barreras para la ejecucion de sus actividades y, en consecuencia, la

5 |eficiencia de su trabajo

A partir de sus experiencias con la evaluacion, identifique las herramientas y técnicas utilizadas

6 |para promover sus actividades.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 - Barreras para la ejecucion del trabajo y el intercambio de conocimientos’

44,208

14,30%

37,70%

W Cutros

W Avaliacdo negativa do conhecimento do colega.
m Burocracia efou Hierarquia.
m Prevencao de conflitos {evitar a mudanca e nao arriscar).
B Falta de motivagdo em compartiihar.
Incerteza de que o conhecimento que possui & Util & necessario.
m Perda de poder (a0 compartihar deixa de ser o dnico detentor do conhecimento).
m Falia de confianca nos colegas.

m Resisténcia por parte de pessoas que integram o processo.

Fuente: Elaboracion propia

9 Otros; Evaluacion negativa del conocimiento del colega; Burocracia y/o Jerarquia; Prevencién de conflictos
(evitar el cambio y no el riesgo); Falta de motivacion para compartir; Incertidumbre de que el conocimiento que
tienes es util y necesario; Pérdida de poder (al compartir deja de ser el tinico poseedor del conocimiento); Falta
de confianza en los colegas; Resistencia por parte de las personas que forman parte del proceso.
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La Figura 7 muestra que las alternativas que se superponen son 44.2% (34 tutores)
para burocracia o jerarquia; 37,2% (29) por resistencia de las personas que forman parte del
proceso; y el 22,1% (17) por falta de motivacion para compartir. Estos porcentajes indican
que las estrategias deben ser disefadas para que la burocratizacion y la resistencia sean menos
relevantes en el proceso de compartir conocimiento.

Por lo tanto, las IES deben promover estrategias para facilitar el intercambio de
conocimientos entre los offline, con el fin de mejorar los procesos de comunicacion e
intercambio de conocimientos que se producen en las IES. Este discurso es corroborado por
Disester (2001), Ghani (2009), Lenzi (2014) y Cheng y Lee (2016), cuando mencionan la
relevancia de la construccion del clima organizacional para que los procesos y el intercambio
entre agentes sucedan de manera efectiva.

La pregunta 16 permite identificar cudles son las practicas y herramientas del CG que
tienen como objetivo el intercambio de conocimientos, segin APO (2010), mas utilizadas por
los tutores offline en la rutina de sus actividades y relaciones intra y entre sectores. Los
resultados indican que los que tienen menor incidencia entre los tutores offline son: 3,9% (3
tutores) storytelling, 6,5% (5) coaching e 5,2% (4) blogs. En oposicion, la mayor incidencia
fue: 63,6% (49) tutoria y 61% (47) asistencia entre pares. También se observa que existe una
aceptacion del 32,5% (25 tutores) para aprender haciendo, y del 28,6% (22) para espacios
fisicos para el trabajo colaborativo.

A partir de estos porcentajes de aceptacion, la coordinacion de la tutoria de
evaluacion, junto con los supervisores, debe promover el impulso para que estas practicas —
tutoria, asistencia entre pares, aprender haciendo y espacios fisicos para el trabajo
colaborativo — sera utilizado por todos los involucrados en el, con el fin de garantizar la
comunicacion y el intercambio entre los tutores offline. Ademas, se sugiere que estas practicas
también se utilicen en el proceso de comunicacion entre tutores offline y otros sectores,
asegurando una mayor eficiencia en el intercambio de conocimientos entre todos los agentes.

Finalmente, a partir de las respuestas presentadas en este cuestionario, se esboza el
funcionamiento del proceso actual de comunicacion y puesta en comun en la relacion intra y
entre sectores en la perspectiva de los tutores offline. La Tabla 9 presenta la sintesis del

diagnostico presentado durante el andlisis de las respuestas del cuestionario aplicado al equipo

de tutoria offline.
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Tabla 9 - Resumen del diagndstico del cuestionario para tutoria offline

Mejoras periodicas

Existe una fuerte conciencia sobre la relevancia de las mejoras

periddicas y la capacitacion entre los tutores offline.

Trabajo en equipo

entre tutores offline

Existe una fuerte concepcién sobre el trabajo en equipo en el

proposito de la resolucion de problemas y la red de apoyo.

Relacion y
compartir entre tutores

offline y tutor online

Existe una relacion mediana de intercambio entre el tutor offline y el
tutor online, la resolucion de las adversidades que se presenten. Sin embargo,

hay una fuerte tasa de resolucion de las adversidades cuando se comparten.

Compartir entre
tutores offline y agentes del

curso

No existe un intercambio efectivo de conocimientos entre los
miembros de los diferentes sectores, lo que impacta negativamente en la
construccion y gestion del capital intelectual y organizacional que existe en

las IES.

Aceptacién y
conocimiento del
intercambio entre los

miembros de la industria

Existe una mediana aceptacion y conciencia de que compartir
conocimientos entre miembros de diferentes sectores nos permite maximizar

los resultados de las IES.

Relacion entre
tutor offline y supervisor

tutor

Hay una buena interaccion de compartir entre el tutor offline y sus

supervisores.

Estrategias para
romper las barreras del

compartir

No existen estrategias para facilitar el intercambio de conocimientos

entre los tutores offline.

Practicas y
herramientas de

intercambio entre tutores

offline

De las practicas presentadas, se detectd que la tutoria, la asistencia
entre pares, el aprendizaje y los espacios fisicos para el trabajo colaborativo

tuvieron un porcentaje relevante de aceptacion por parte de los tutores offline.

Fuente: Elaboracion propia

Este diagnostico tiene como objetivo, por tanto, desarrollar estrategias con el fin de
asegurar la efectividad del proceso de comunicacion, asegurando la intra- e entre sectores y

también la calidad de los conocimientos que recibe el alumno.
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Consideraciones finales

Con el fin de mejorar/ampliar el proceso en la relacion intra sectorial, es importante
formar a los equipos a partir de la formacion sobre los sistemas que utiliza IES, asegurando
mejores procesos de comunicacion desarrollados en los sectores, para que todos sean
conscientes de los problemas y, principalmente, de las soluciones tomadas. En cuanto a la
relacion entre sectores, se identifican puntos que contribuyen a la mejora del proceso de
comunicacion: tener una mayor interaccion entre tutores offline y capacitar a los docentes para
el desarrollo de preguntas y/o actividades y, en consecuencia, el retorno a los estudiantes;
reuniones periodicas para maximizar el intercambio de conocimientos entre tutores offline y
los demas agentes; y empoderar a los agentes para los sistemas puestos a disposicion por el
IES.

Sobre el intercambio de conocimientos, investigamos la clasificacion del intercambio
de conocimientos. intra y entre sectores, e interaccion entre agentes del curso y tutores offline
cuando surgen adversidades pedagdgicas. Se puede ver que hay diferentes niveles de
intercambio entre estos agentes. De esta relacion, destacamos la existencia de un buen

intercambio entre tutores offline y online y entre tutor offline y pedagogico.

GRACIAS: A la Prorrectoria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Universidad
CESUMAR vy el Instituto Cesumar Ciencia y Tecnologia - ICETI recursos puestos a

disposicion para la realizacion de esta investigacion.
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