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RESUMEN

Actualmente, las organizaciones publicas y privadas reconocen la importancia y aplican la
Gestion del Conocimiento (KM) como herramienta de gestion para mejorar su desempefio y
eficiencia y obtener ventajas competitivas. En el segmento de educacion a distancia (educacion
a distancia), el crecimiento de la modalidad hace que muchas organizaciones docentes busquen
posicionarse en el mercado y, con ello, utilicen las practicas de GC para actualizarse y seguir
siendo competitivas e innovadoras, a partir de la diferenciacion por aplican este conocimiento.
En este sentido, este articulo tuvo como objetivo diagnosticar las practicas de GC aplicadas en
el sistema de educacion a distancia de una institucion educativa federal en la region sur del
estado de Rio de Janeiro (Sul Fluminense). La investigacion se caracteriza por ser cualitativa /
cuantitativa, exploratoria-descriptiva, a traves de un estudio de caso. La recoleccién de datos se
realiz6 mediante la observacion participante y la aplicacion de un cuestionario semiestructurado
a los integrantes de este sistema, para identificar y verificar el uso de estas practicas en la rutina
diaria de la educacion a distancia. Los resultados arrojaron que se aplican pocas préacticas de
GC, lo que indica que la institucion puede explorar otras practicas de GC en educacién a
distancia, con el fin de aplicarlas en el segmento y, asi, calificar la docencia en esta modalidad
y garantizar su competitividad en este mercado. Para eso, se propusieron recomendaciones para
una implementacion efectiva de la GC en el sistema DE de la institucion investigada. Identificar
y verificar el uso de estas préacticas en la educacién a distancia diaria. Los resultados arrojaron
que se aplican pocas précticas de GC, lo que indica que la institucion puede explorar otras
practicas de GC en educacion a distancia, con el fin de aplicarlas en el segmento y, asi, calificar
la docencia en esta modalidad y garantizar su competitividad en este mercado. Para eso, se
propusieron recomendaciones para una implementacion efectiva de la GC en el sistema DE de
la institucién investigada. Identificar y verificar el uso de estas practicas en la educacién a
distancia diaria. Los resultados arrojaron que se aplican pocas practicas de GC, lo que indica
que la institucién puede explorar otras practicas de GC en educacién a distancia, con el fin de
aplicarlas en el segmento vy, asi, calificar la docencia en esta modalidad y garantizar su
competitividad en este mercado. Para ello, se propusieron recomendaciones para una
implementacidn efectiva de la GC en el sistema DE de la institucion investigada.
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Practicas de gestion del conocimiento aplicadas en el sistema EaD de una institucion
educativa federal en el sur de Rio de Janeiro

Educacion a distancia.
1. INTRODUCCION

Las organizaciones de hoy estan experimentando transformaciones en todo momento,
para adecuar sus procesos de negocio a las nuevas tendencias, para obtener mejoras en sus
productos y servicios, y para garantizar la satisfaccion de sus usuarios y clientes, como forma
de garantizar su supervivencia y perpetuidad, de forma Entorno marcado por una alta
competitividad.

Ante este escenario, la importancia de la gestion del conocimiento hace que las
organizaciones presten atencién a la gestion del conocimiento de forma estratégica, por lo que
este conocimiento les ofrecera ventajas competitivas (Cribb, 2010; Nonaka & Takeuchi, 2008).

En este contexto surge la Gestién del Conocimiento (KM), que consiste en un conjunto
de procesos que posibilita y rige la creacion, almacenamiento, difusion y uso del conocimiento,
con el objetivo de mejorar el desempefio organizacional; por tanto, es un aliado en términos de
estrategias diferenciales competitivas y organizativas (Davenport & Prusak, 2012; Silva &
Burger, 2018).

La GC se caracteriza por ser una herramienta de gestion que estimula y potencia la
capacidad de aprendizaje e innovacion en procesos, productos y servicios tanto en
organizaciones privadas (orientadas a la competitividad, lucro, crecimiento y supervivencia)
como publicas (que se enfocan en la eficiencia, desempefio y efectividad en la prestacion de
servicios publicos) (Batista, 2012; Bento et al., 2017).

En las instituciones educativas, ya sean publicas o privadas, donde el conocimiento es
negocio y propdsito (Brito & Bolson, 2014), gestionarlo con atencion es fundamental, como
una forma de garantizar la continuidad del conocimiento organizacional, con acciones y
practicas que promuevan la preservacion. , revision, blsqueda y actualizacion de este
conocimiento.

En este sentido, la educacion a distancia (educacion a distancia), una modalidad de
ensefianza que ha crecido en Brasil en los Gltimos afios, requiere el uso de conocimientos
especificos, que deben ser actualizados y adecuadamente gestionados por estas instituciones, a
través de la aplicacion de préacticas de GC, para reflejar sobre la calidad en la ensefianza y la
mejora de los procesos educativos y organizacionales, para ser mas competitivos (Brasil, 2019;
Cruz & Molina, 2019).
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La principal estrategia de las instituciones de ED es la actualizacion sistematica de este
conocimiento, para promover cambios e innovacion en el contexto educativo y organizacional,
ya que el desempefio y gestion en la modalidad estd asociado a la gestion del conocimiento
individual y organizacional (Alarcon & Spanhol, 2015 ; Cruz y Molina, 2019; Hack, 2011).

Sin embargo, el conocimiento aplicable a la educacion a distancia no siempre se gestiona
de manera que permita ser compartido, retenido y utilizado en estas instituciones, debido a la
dindmica de los procesos que implican trabajar en la educacion a distancia, los cambios y la
rotacion de personas. , que puede conducir a la pérdida de conocimientos relevantes (Alarcon
& Spanhol, 2015; Cruz & Molina, 2019). Y en el universo de esta investigacion no es diferente.

En vista de lo anterior, el presente estudio se centra en la preocupacion por la
construccidn, retencion, actualizacién y continuidad de conocimientos aplicables a la educacion
a distancia en el sistema de educacion a distancia de una institucion educativa federal en el sur
de Rio de Janeiro.

En este sentido, el objetivo del estudio fue diagnosticar las practicas de Gestion del
Conocimiento aplicadas en el universo mencionado anteriormente. Para ello, se aplic6 un
cuestionario a los integrantes de este universo, para identificar el uso de estas practicas en la
rutina diaria de la ED, ademés de la observacion de como se aplican dichas practicas en el
entorno organizacional. A partir de este diagndstico se pudo valorar como se ha practicado la
gestién del conocimiento y aportar recomendaciones para una GC mas eficaz.

Ademas de la introduccion, el articulo se subdivide en cuatro secciones mas. La segunda
seccion analiza la GC en las organizaciones, las practicas de la GC y el contexto de la educacion
a distancia. La tercera seccion habla de la metodologia. La cuarta seccion presenta los resultados

y discusiones. Finalmente, la quinta seccion presenta las consideraciones finales.

2. REFERENCIALTEORICO
2.1. CONOCIMIENTO ADMINISTRATIVO

La Sociedad de la Informacion y el Conocimiento se caracteriza por el dinamismo y el
exceso de informacion. En este contexto, la informacién y el conocimiento son fundamentales
para el desarrollo de una sociedad (Alarcon y Spanhol, 2015; Drucker, 1999).

El conocimiento se ha convertido en la mayor ventaja competitiva de las organizaciones
modernas; un activo que impulsa su desarrollo y genera innovacion, a través de la creacion o

adquisicion de conocimiento, con miras a mantener la competitividad, la innovacion y la
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supervivencia en este entorno dindmico y rapidamente cambiante (Cribb, 2010; Davenport &
Prusak, 2012; Nonaka & Takeuchi, 2008; Santos et al., 2019; Schreiber, 2015).

De esta forma, varias organizaciones buscan en la Gestion del Conocimiento el
diferencial para calificar procesos y servicios, siendo el conocimiento decisivo para alcanzar
los objetivos estratégicos, implementar nuevas practicas de gestion, mejorar el desempefio, los
buenos resultados y la ventaja competitiva (Alarcon & Spanhol, 2015; Batista, 2012 ).

La Gestion del Conocimiento (KM) consiste en crear valor a partir de los activos
intangibles de la organizacidon, otorgando al conocimiento un “estatus” como un activo
intangible. Dejé de ser una “moda pasajera” y pas6 a formar parte de la estrategia de las
organizaciones (Sveiby, 1998).

Nonaka y Takeuchi (2008) definen la GC como un proceso mediante el cual las
organizaciones buscan nuevas formas de crear y expandir el conocimiento. Se trata de la
creacion continua de nuevos conocimientos, compartiéndolos en toda la organizacion e
incorporandolos a nuevos productos, servicios y tecnologias, y que conduzcan a cambios en el
entorno organizacional.

Para que el conocimiento brinde ventajas organizacionales, se reconoce que el
conocimiento tacito de las personas es la base del conocimiento de una organizacion, y que
deben contar con ambientes favorables para la interaccion entre ellas, a fin de hacer explicito y
difundido este conocimiento, conformando un conjunto conocimientos que, bien gestionados,
pueden aportar varias mejoras (Cribb, 2010; Nonaka & Takeuchi, 2008).

En el entendido de que el conocimiento es un activo estratégico e intangible, la GC en
las organizaciones fomenta la construccion de relaciones entre sus miembros, de manera que se
generen y compartan nuevos conocimientos y, asi, se creen diferenciales para obtener ventaja
competitiva y mejora continua (Santos et al., 2019).

Por tanto, KM es la capacidad que permite a las organizaciones desarrollar, innovar y
reforzar su competitividad; una forma estructurada de tratar el conocimiento, mediante el uso
de préacticas que impulsen la creacion, retencion, intercambio y aplicacion del conocimiento
(Batista, 2012; Jannuzzi, Falsarella & Sugahara, 2016; Schreiber, 2015).

2.2. PRACTICAS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Las iniciativas de GC en las organizaciones deben observar la busqueda de procesos y

tecnologias adecuados, y considerar la influencia cultural y conductual de las personas para

REGMPE, Brasil-BR, V.5, N°3, pag. 192-212, septiembre / diciembre de
2020www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 195



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

Practicas de gestion del conocimiento aplicadas en el sistema EaD de una institucion
educativa federal en el sur de Rio de Janeiro

tener éxito. Por tanto, los pilares de la GC en las organizaciones son: personas, procesos y
tecnologia (Neves et al., 2018).

La efectividad de la GC surge de la interaccion entre las personas y la tecnologiay, junto
con los procesos desarrollados, brindan apoyo a la GC, con practicas y acciones que tienen
como objetivo retener, compartir y aplicar el conocimiento en las organizaciones (Batista, 2012;
Bento et al., 2017).

Este conjunto de practicas y acciones de gestion organizacional se puede categorizar de
acuerdo a cada uno de los pilares de GC descritos anteriormente (Batista, 2012; Neves et al.,

2018), como se puede observar en la tabla siguiente (Cuadro 1).

Cuadro 1
Categorias de préactica de GC
Categorias de préactica de KM Definicion
Practicas y acciones enfocadas a Facilitar el intercambio y la transferencia de
las personas informacidn y conocimientos.
Précticas y acciones orientadas a Facilitan la generacion, retencion, organizacion y
estructurar procesos difusion del conocimiento organizacional.
organizacionales
Précticas y herramientas Soportan KM (automatizacion de la gestion de la
enfocadas a la base funcional y informacion, sistemas y herramientas informaticas
tecnoldgica para la obtencidn, difusion y colaboracion).

Fuente: Adaptado de Batista (2012).

Cada uno de los pilares de la GC tiene practicas asociadas, que pueden ser incorporadas
por las organizaciones, y que tiene como finalidad estimular la dindmica del conocimiento
(Batista, 2012; Batista & Quandt, 2015; Hellmann, 2007; Leuch, 2006). Por lo tanto, las
organizaciones pueden aplicar las practicas de GC de manera combinada en todas las categorias
de précticas.

La literatura presenta numerosas practicas de GC, segun la relacion de cada una de ellas
con los pilares de la GC. Sin embargo, sefiala que algunos de ellos abarcan todos ellos, ya que
influyen en aspectos de comportamiento y cambios en los procesos organizacionales (Batista
(2012), Batista & Quandt (2015), Hellmann (2007), Leuch (2006)). Estas practicas de GC se
pueden ver en la siguiente tabla (Cuadro 2), junto con su descripcion.

Cuadro 2
Practicas de gestion del conocimiento: descripcion
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No e . .-
Practica de KM Descripcion de la practica
Foros y listas de . N i - L
COITE0 en Espacios para discutir, homogeneizar y compartir informacion,
1 ersona ideas y experiencias que contribuirdan a desarrollar habilidades y
pe y mejorar los procesos y actividades de la organizacion.
virtuales
Son grupos informales e interdisciplinarios de personas unidas en
torno a un interés comun. Estdn organizados para permitir la
dos Comunidades de | colaboracion de personas dentro o fuera del grupo; permiten la
Practica transferencia de mejores practicas y el acceso a especialistas, asi
como la reutilizacion de modelos, conocimientos y lecciones
aprendidas.
Técnicas utilizadas en entornos de GC para describir temas
. complicados, exponer situaciones, comunicar lecciones aprendidas
3 Narrativas . . . i
0 interpretar cambios culturales. Son informes retrospectivos del
personal involucrado en los hechos ocurridos.
Modalidad de gestion del desempefio en la que un mentor modela
4 Tutoria las habilidades de un individuo o grupo, observa y analiza el
desempefio y retroalimenta la ejecucion de actividades.
Similar al anterior, pero el entrenador no participa en las
5 Entrenamiento | actividades. Orienta, dialoga y monitorea, en linea con lineamientos
estratégicos.
o Consiste en cambios en la base de conocimiento de la organizacion,
Aprendizaje . . . .
6 L la creacion de estructuras colectivas de referencia y el crecimiento
organizacional : N
de la competencia organizacional para actuar y resolver problemas.
. Ofrecer procesos de educacion continua para actualizar a los
educacion 2 N
7 ) empleados. Se puede implementar en forma de universidad
corporativa . : N . .
corporativa, sistemas de educacion a distancia, etc.
Actividad que relne a grupos de personas para generar ideas
innovadoras. El proceso se divide en 2 etapas: divergente y
8 | Lluviade ideas | convergente. En la primera etapa, no hay juicios sobre ideas; y en
la segunda etapa se analizan las mismas ideas con criterios de
viabilidad.
Técnica utilizada por un grupo de proyectos que solicita la ayuda de
. . comparieros, externos o internos del grupo, para resolver cualquier
Asistencia de . .
9 companeros problema que el grupo esté enfrentando. Es una consultoria
P informal, realizada por compafieros de trabajo del mismo grupo o
de otros, para solucionar un problema especifico.
e, Iniciativas que favorezcan la socializacién entre las personas y la
10 Socializacion - o g e
conversion del conocimiento "tacito-tacito™.
. Son reuniones periddicas donde se discuten resultados laborales,
11 Reuniones o - - L
administrativos, de investigacion, etc.
. Técnica que promueve el aprendizaje individual y colectivo durante
Revision de ) X , .
12 aprendizaie el proceso de trabajo. Suele realizarse después de reuniones,
P ! proyectos o eventos.
Revision . . .
. Técnica para evaluar y capturar las lecciones aprendidas tras la
13 posterior a la D . X
ACCION finalizacion de un proyecto. Permite a los miembros del grupo saber
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qué sucedio, por qué sucedié y cédmo mantener las fortalezas y
mejorar las debilidades.

Espacio fisico

Espacio fisico que permite la interaccion entre los miembros del

14 ) grupo y brinda un ambiente de trabajo propicio para el intercambio
colaborativo C L
y la creacién de conocimiento.
Espacio virtual que permite a las personas trabajar juntas,
15 Espacio virtual | independientemente de donde se encuentren. Implica la
colaborativo | combinacion de herramientas para compartir documentos,
videoconferencias, etc.
die - . . .
. o Posibilidad de publicar contenido de video en la web, aunque solo
cis | Compartir video S i
gis sea para una audiencia especifica o para todo el mundo.
Registre los puntos positivos y negativos de un determinado
Meiores procedimiento o proceso y reutilicelos cuando sea necesario. Se
17 raéticas definen como un procedimiento validado para realizar una tarea o
P resolver un problema. Incluye el contexto en el que se puede aplicar.
Documentado en bases de datos, manuales o guias.
. Busqueda sistematica de las mejores referencias para comparar
18 | Benchmarking o
procesos, productos y servicios interna y externamente.
Estandarizacion . __
19 Desarrollar y establecer normas, estandares, procedimientos y
. reglamentos que caracterizan a una organizacion.
estandarizacion
Mapeo de Analizar procesos organizacionales para impulsar o mejorar
20 roFE:esos procesos existentes o implementar una nueva estructura, enfocada a
P procesos en la empresa.
Mapeo de Encuentre conocimientos importantes sobre procesos, productos,
21 beo servicios y relaciones con los clientes dentro de las empresas y
conocimientos . L
luego publiquelos y anuncie donde encontrarlos.
Transformacion de datos en inteligencia, con el objetivo de apoyar
la toma de decisiones. Su objetivo es extraer inteligencia de la
. . informacidn, mediante la captura y conversion de informacion en
Inteligencia . e . -
22 - varios formatos, y extraer conocimiento de la informacion. El
competitiva L . .
conocimiento obtenido de fuentes internas o externas, formales o
informales, se formaliza, documenta y almacena para facilitar su
acceso.
Sistema de Mapear los procesos clave, las competencias esenciales asociadas
23 gestién de con ellos, las asignaciones, las actividades y habilidades existentes
competencias | y necesarias y los registros para superar las deficiencias.
Registro de conocimientos organizacionales sobre procesos,
Memoria productos, servicios y relaciones con los clientes. Las lecciones
organizacional / | aprendidas son relatos de experiencias en las que se registra lo
24 lecciones sucedido, las expectativas creadas y lo que queda de aprendizaje.
aprendidas Crear y mantener un sistema de conocimientos y habilidades que
conserve y almacene las percepciones y experiencias, para que
puedan ser recuperadas y utilizadas mas tarde.
Banco de Repositorio de informacion sobre la capacidad técnica, cientifica,
25 habilidades artistica y cultural de las personas. Contiene perfil, experiencia, area
individuales de especializacion y especialidades, habilidades, etc.
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Banco de Repositorio de informacion sobre la ubicacion del conocimiento en
26 habilidades la organizacion, con fuentes de consulta y personas o equipos que
organizacionales | posean un determinado conocimiento.
Técnica que permite estructurar y organizar informacion,
27 Taxonomia documentos, bibliotecas virtuales y temas de investigacion y en
general.
Son bases de datos o conocimientos acumulados sobre un tema
determinado. Estan estructurados para hacer explicito el
28 Bases de conocimiento, mediante la construccion colaborativa de
conocimiento | conocimiento por parte de los miembros del grupo. Las bases de
conocimiento son Gtiles para mantener un conocimiento explicito
que es fundamental para un grupo (u organizacion).
Es la externalizacion del conocimiento considerada “critica”, por su
29 Repositorios de | impacto en el desempefio organizacional. Los repositorios de
conocimiento | conocimiento sirven para preservar, administrar y aprovechar la
memoria organizacional.
Gestion de Recursos disponibles en el entorno institucional, que son dificiles
30 capital de calificar y medir, pero que contribuyen a Sus procesos
_cap productivos y sociales. Incluye mapeo y gestién de activos de
intelectual -
conocimiento.
Sistemas informatizados que capturan y difunden conocimientos y
. experiencias entre trabajadores y sectores. Pueden constituir
Herramientas de I . R
31 colaboracion repositorios de conocimiento para la organizacion, dando acceso a
toda la informacion y aplicaciones, asi como una plataforma para
comunidades de practica, mejores practicas, etc.
Transmision de audio y video entre computadoras, con conexién de
32 Voz sobre IP . ) . .
alta velocidad y otros equipos (camara, auriculares, etc.).
Grupo de personas que comparten un area de interés coman. Sirven
Redes socialesy | de apoyo para interactuar socialmente en Internet. Te permite
33 correos conocer gente, compartir contenido, facilitar la comunicacion, etc.
electronicos El correo electrénico es una forma de correo electronico para la
comunicacion.
Herramientas de . . . . .
. Mecanismo que, entendido, mejora la calidad de las busquedas de
34 busqueda . ; .
determinados contenidos en Internet o en portales internos.
avanzada
35 Sistemas de Utilice herramientas para automatizar el flujo de documentos y
flujo de trabajo | procesos destinados a controlar la calidad de la informacién.
36 Gestion de Se ocupa de la representacion de los procesos de seleccion, captura,
contenido clasificacion, indexacion, registro y depuracion de informacion.
Gestion de . . " .. .
Sistemas informaticos de control de emisiones, edicion y
documentos . . o . . L
37 s seguimiento del procesamiento, distribucion, archivo y disposicion
electronicos de documentos
(GED) '
. Tecnologia de seguimiento de datos con arquitectura jerarquica
Almacén de . . ) ..
38 datos dispuesta en bases relacionales, lo que permite versatilidad en el
manejo de grandes masas de datos.
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Procesamiento Los mingros_de datos son instrumgntos con una alta capacidad para
39 de datos asociar términos, lo que les permite "panoramizar” temas o temas
especificos.
. Modelo de gestion estratégica que busca establecer cuales son los
BSC (tarjetade |. . e ] L
40 ountuacion mdn_:adpres de deser_npe_no mas importantes, como estos, indicadores
equilibrada) cualitativos o cuantitativos se relacionan entre si y cuales generan
valor a largo plazo.
ERP Son sistemas que integran todos los datos y procesos de una
41 (planificacion de orggnizaci(’)n en un solo sistema. _Es una platafo'rma que ir]tegra
recursos varios departamentos de una organizacion y permite automatizar y
empresariales) | almacenar informacion empresarial.
Sistema de Sistema de informacion especialmente desarrollado para apoyar la
4o | @poyo a_lgtoma solu_c_ién de p_r(_JbIemas no estructt_Jrados, mejorando la toma de
de decisiones | decisiones. Utiliza datos, tiene una interfaz amigable y permite que
(DSS) los tomadores de decisiones tengan sus propias percepciones.

Fuente: Adaptado de Batista (2012), Batista & Quandt (2015), Hellmann (2007) y Leuch
(2006).

Estas practicas ayudan a los miembros de una organizacion a aprender y difundir
conocimientos para mejorar la calidad del trabajo, reducir costos y riesgos y ayudar a tomar
decisiones. Asi, varias organizaciones concentran esfuerzos e inversiones en el desarrollo de
acciones y practicas de GC para incrementar la competitividad (Bento et al., 2017).

Por lo tanto, la GC se realiza con la aplicacion de estas précticas, y se deben trabajar en
ellas para que el conocimiento se comparta y utilice a favor de la organizacion, y aporte

innovacion, valor, resultados y diferencial competitivo (Batista, 2012; Silva & Burger, 2018).
2.3. EDUCACION A DISTANCIA (DE) Y KM EN DE

La educacién a distancia (EaD) es una modalidad de ensefianza que se basa en la
construccién del conocimiento, mediante el uso de recursos tecnoldgicos para los estudios,
donde la comunicacidn se realiza a través de un lenguaje especifico para la interaccién en EaD
entre estudiantes, profesores y tutores (Hack, 2011; Momo y Behr, 2015).

EaD esta presente en varias instituciones educativas del pais, debido a su crecimiento y
expansion en los Gltimos afos, de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, y de las
politicas de democratizacion de la oferta educativa en el pais, o que demuestra el caracter
inclusivo y universal de la EaD (Bicalho & Medeiros, 2018; Cruz & Molina, 2019).

Para brindar educacion en esta modalidad, un sistema EaD depende de una red de apoyo
a diferentes niveles (administrativo, pedagdgico, tecnoldgico, etc.), y debe tener una gestion
eficiente, a fin de brindar a las instituciones que trabajan en la modalidad la mejor utilizar

.recursos y conocimientos (Hack, 2011; Momo & Behr, 2015).
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En este sentido, el desempefio y gestion de los sistemas de educacién a distancia también
se relaciona con la Gestion del Conocimiento, ya que contempla un modelo organizacional
basado en el intercambio de conocimientos, a través de acciones y construcciones colectivas, y
la union de esfuerzos para su propdsito primordial (Alarcén & Spanhol, 2015; Hack, 2011;
Novello y Laurino, 2012).

La educacion a distancia representa un modelo de educacidon sostenible, pero la
aplicacion de la GC en su contexto puede contribuir a la renovacion constante, junto con el uso
de metodologias de ensefianza innovadoras, trabajo colaborativo y tecnologias digitales (Bento
etal., 2017; Bicalho & Medeiros, 2018 ).

KM se hace con personas. Por ello, EaD tiene la esencia de formar equipos
multidisciplinares, con talentos de diferentes areas que trabajan de forma cooperativa y en red,
y que buscan nuevas formas de crear y ampliar conocimiento y cumplir con las metas laborales
(Alarcon & Spanhol, 2015; Novello & Laurino , 2012; Schuelter y Coelho, 2010).

Asi, la GC puede considerarse una herramienta importante para las organizaciones
intensivas en conocimiento, como las que trabajan en educacion a distancia, con practicas que
fomentan los flujos de conocimiento entre personas, equipos y organizaciones (Alarcon &
Spanhol, 2015).

Con el crecimiento de la educacion a distancia y el aumento de la competitividad en el
mercado, muchas instituciones ven la necesidad de mejorar sus procesos organizacionales
mediante el uso de practicas de GC. Por ello, la GC puede aportar una ventaja competitiva y
contribuir a la generacién e intercambio de informacién y conocimiento, a partir de la
interaccion entre los profesionales de la educacion a distancia en estas instituciones (Cruz &
Molina, 2019).

3. METODOLOGIA

La investigacion tiene un enfoque cualitativo, de caracter interpretativo (Creswell,
2014). Se utilizo la estrategia de estudio de caso (Yin, 2015), al investigar el fenébmeno dentro
de la realidad del universo investigado. También presenta un enfoque cuantitativo, al
contemplar datos que pueden explicar fenémenos y caracteristicas, al aplicar alguna forma de
analisis e interpretacion por técnicas estadisticas, para describir e interpretar dichos datos
(Malhotra, 2001).
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Para alcanzar el objetivo final del estudio, la investigacion tuvo un carécter exploratorio
y descriptivo (con miras a comprender la realidad y describir los hechos y caracteristicas de la
realidad estudiada) (Gil, 2008).

Los sujetos de investigacion fueron miembros del sistema EaD de la institucion
investigada, quienes actuaron en las actividades del referido sistema entre los afios 2017 y 2018.
Al tratarse de un nimero limitado de personas, conformaron la muestra en su totalidad.

Para la recogida de datos se utilizé como instrumento un cuestionario semiestructurado,
con preguntas cerradas y abiertas, adaptado de los estudios de Batista (2012), Batista y Quandt
(2015), Hellmann (2007) y Leuch (2006), aplicado en varias organizaciones, para identificar
las practicas de GC en estas entidades.

Este cuestionario se aplicé entre julio y septiembre de 2019, y buscé diagnosticar las
practicas de GC aplicadas en el sistema EaD de la institucion, y verificar el grado de
conocimiento y frecuencia de su uso. Para determinar si se aplicé la practica, se considerd su
uso frecuente superior al 50%, o si la suma entre baja y alta frecuencia fue igual o superior al
50% de uso.

El cuestionario también buscaba conocer la percepcion de los encuestados sobre las
mejoras que se podrian ver en la educacién a distancia y en la organizacion, en base a una
posible implementacién de la GC, asi como las razones y en qué aspectos se producirian estas
mejoras.

En este sentido, todos los sujetos también recibieron un listado de las 42 KM practicas
para consulta (segiin Cuadro 2), ademas de instrucciones para completar el cuestionario.

El cuestionario se elabor6 con la ayuda de la herramienta Google Forms, ya que permite
la construccion intuitiva de las preguntas, el envio por correo electronico a los destinatarios,
ademas de la recogida, extraccion y organizacién de los datos a través de hojas de célculo en
Google Sheets.

Tambien se realizo la recoleccion de datos via observacion participante (Gil, 2008;
Creswell, 2014), con el registro de notas de campo sobre el ambiente organizacional de la
Educacién a Distancia, con el fin de verificar cbmo se aplicaron y desarrollaron estas practicas
de GC.

En cuanto al analisis de los datos recolectados por los instrumentos utilizados, los datos
cualitativos fueron tratados, organizados, interpretados y presentados en textos y tablas, con

informacién e informes que muestran la realidad organizacional encontrada. Los datos
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cuantitativos se obtuvieron utilizando técnicas de estadistica descriptiva, como el andlisis de la
distribucion de frecuencia absoluta y relativa de los datos.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentan los resultados de la investigacion, obtenidos del analisis
de los datos de los cuestionarios y de los registros de observacion, indicando las précticas de
GC aplicadas y como se desarrollan en el sistema de ED investigado.

Antes de eso, una breve contextualizacion historica de la institucion y el sector, que

puede ayudar a comprender las particularidades y obstaculos enfrentados en torno a la GC.
4.1. CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

El universo de investigacion es el sistema de educacion a distancia (EaD) (integrado por
el Centro de Educacion a Distancia y los centros de educacion a distancia) de una institucion
educativa federal, ubicada en la region sur del estado de Rio de Janeiro, y que con la Ley No.
11.892 / 2008, pasé a formar parte de los institutos federales (Brasil, 2008; IFRJ, 2015).

La institucion tiene como mision promover la formacion profesional, cientifica y
tecnoldgica, formando ciudadanos agentes de transformacion social. Para ello, ofrece cursos en
varios niveles de educacion (alta tecnologia, pregrado, posgrado, etc.) (IFRJ, 2015; IFRJ, 2018;
IFRJ, 2019).

La educacion a distancia en la institucién comenzé en 2008, cuando se aprobaron los
primeros cursos de educacion a distancia. En 2009, se abrieron el Centro de Educacion a
Distancia (NEaD) y los primeros centros de apoyo a las aulas. Desde entonces, el sistema de
educacion a distancia ha monitoreado y organizado la oferta de estos cursos (IFRJ, 2015; IFRJ,
2018; IFRJ, 2019). Actualmente, los centros presenciales estan distribuidos en seis municipios
distintos del estado, entre el Fluminense Sur y la Region Metropolitana de Rio de Janeiro.

Como principios rectores, la educacion a distancia en la institucion se basa en el
aprendizaje colaborativo y la democratizacion del acceso a la educacion publica para quienes
tienen dificultades para asistir a la docencia en el aula (IFRJ, 2015).

Las actividades que realiza el sistema EaD, en general, son: oferta y seguimiento de
cursos a distancia; seguimiento de estudiantes, tutores y profesores; provision de entornos para
estudiantes y tutores; y soporte para el entorno de aprendizaje virtual para usuarios del sistema
EaD.

REGMPE, Brasil-BR, V.5, N°3, pag. 192-212, septiembre / diciembre de
2020www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 203



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

Practicas de gestion del conocimiento aplicadas en el sistema EaD de una institucion
educativa federal en el sur de Rio de Janeiro

Los profesionales que integran el equipo multidisciplinar del sistema EaD son:
coordinador general (lider del sistema EaD); coordinadores de cursos, tutorias y centros de aula;
maestros tutores y equipos de apoyo técnico, administrativo y pedagdgico.

En este sentido, debido a que la educacién a distancia es esencialmente la formacién de
equipos multidisciplinares, con diferentes funciones y habilidades, se pueden crear e innovar
distintos conocimientos, a partir de las interacciones entre todos, donde es posible
aprovecharlos a favor. del colectivo (Schuelter & Coelho, 2010).

En el presente caso, para que el sistema EaD de la institucion aproveche este
conocimiento en las actividades de la modalidad, es necesario prestar atencion a la gestion de
este conocimiento, ya que estos forman la base del funcionamiento del sistema. Esto puede traer
varias mejoras, con el uso de préacticas y herramientas orientadas a la dinamica del conocimiento
internamente.

La alta rotacion de profesionales y la dinamica que implica trabajar en la educacién a
distancia hace que los conocimientos esenciales no se retengan ni utilicen en las actividades del
sistema, por lo que terminan perdiéndose, lo que genera varios problemas para el sistema de
educacion a distancia.

En general, existe una buena interaccion entre los empleados. Esto puede facilitar el
intercambio de experiencias y el intercambio de conocimientos entre todos, de modo que este

conocimiento se pueda retener y utilizar en las actividades del sistema DE.
4.2. PRACTICAS DE KM APLICADAS EN EL SISTEMA DE PLAZOS

Para diagnosticar las practicas de GC aplicadas en el universo investigado, se aplicé un
cuestionario semiestructurado a los sujetos de investigacion, con el fin de verificar el grado de
conocimiento y frecuencia de uso de estas practicas de GC en la educacion a distancia diaria.

Al final de la recogida de datos mediante cuestionarios, del total de 80 personas que
componian la muestra seleccionada para el estudio en cuestion, 32 respondieron al cuestionario,
lo que permitid alcanzar una tasa de retorno del 40%.

Al mismo tiempo que se aplicaron los cuestionarios, se recolectaron datos a través de la
observacién, de manera que se pudiera realizar un analisis conjunto de qué préacticas de GC se
aplicaron y como se desarrollaron en el universo de la investigacion.

La siguiente tabla (Tabla 3) presenta los resultados obtenidos en cuanto al grado de
conocimiento y frecuencia de uso de las préacticas de GC en el sistema de educacién a distancia

de la institucion.
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Cuadro 3

Grado de conocimiento y frecuencia de uso de las practicas de GC en el sistema DE

Conocimiento y frecuencia de uso
No Usado con
Practicas de KM conozco (Lo se, pero poca Usado
Ia_ noseusa |c o ocia frecuentemente
practica

Foros y listas de correo en persona y
virtuales 6,50% 16,10% 16,10% 61,30%
Comunidades de Practica 31% 34,60% 17,20% 17,20%
Narrativas 37,50% 28,10% 25% 9,40%
Tutoria 37,50% | 46,90% 9,40% 6,30%
Entrenamiento 28% 59,40% 6,30% 6,30%
Aprendizaje organizacional 25% 31,20% 21,90% 21,90%
Educacidn corporativa 12,50% 28,10% 43,80% 15,60%
Lluvia de ideas 21,90% | 43,70% 21,90% 12,50%
Asistencia de comparieros 34,40% 25% 3,10% 37,50%
Socializacion 3,10% 21,80% 31,30% 43,80%
Reuniones 0% 3,10% 34,40% 62,50%
Revision de aprendizaje 40,70% 15,60% 15,60% 28,10%

Revision posterior a la accion 43,80% | 15,60% 15,60% 25%

Espacio fisico colaborativo 15,60% | 15,60% 31,30% 37,50%
Espacio virtual colaborativo 12,50% 9,40% 21,80% 56,30%
Compartir video 28,10% 25% 9,40% 37,50%
Mejores practicas 18,70% | 37,50% 12,50% 31,30%
Benchmarking 34,30% 46,90% 12,50% 6,30%
Estandarizacion y estandarizacion 12,50% | 31,30% 15,60% 40,60%
Mapeo de procesos 12,50% 50% 21,90% 15,60%
Mapeo de conocimientos 21,90% | 40,70% 18,70% 18,70%
Inteligencia competitiva 59,40% 18,70% 15,60% 6,30%
Sistema de gestion de competencias | 40,60% | 31,30% 12,50% 15,60%

Memoria organizacional / lecciones
aprendidas 28,10% | 37,50% 3,10% 31,30%
Banco de habilidades individuales 25% 40,60% 25% 9,40%
Banco de habilidades organizacionales | 21,90% 40,60% 15,60% 21,90%
Taxonomia 56,30% 18,70% 15,60% 9,40%
Bases de conocimiento 37,50% 31,30% 12,50% 18,70%
Repositorios de conocimiento 34,40% 34,40% 12,50% 18,70%
Gestion de capital intelectual 59,40% 28% 6,30% 6,30%
Herramientas de colaboracion 9,40% 9,40% 18,70% 62,50%
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Voz sobre IP 34,40% | 18,70% 21,90% 25%
Redes sociales y correos electronicos | 3,20% 3,20% 12,90% 80,70%
Herramientas de busqueda avanzada | 18,70% 6,30% 34,40% 40,60%
Sistemas de flujo de trabajo 65,60% 18,70% 6,30% 9,40%
Gestion de contenido 43,80% 12,50% 15,60% 28,10%
Gestion de documentos electronicos
(GED) 28,10% | 21,90% 34,40% 15,60%
ERP (planificacion de recursos
empresariales) 53,10% | 31,20% 6,30% 9,40%
Sistema de apoyo a la toma de
decisiones (DSS) 68,80% | 21,80% 3,10% 6,30%
Almacenamiento de datos y mineria de
datos 78,20% | 18,70% 0% 3,10%
BSC (tarjeta de puntuacion
equilibrada) 68,80% | 21,80% 6,30% 3,10%

Fuente: Datos de investigacion (2019). Elaborado por el autor.

Con base en los criterios para determinar la aplicacion de préacticas de GC en el sistema

DE, se observo un bajo nimero de practicas aplicadas. Del total de 42 practicas enumeradas,

solo 10 son utilizadas por profesionales de la educacion a distancia, algunas con mayor

frecuencia y otras con mayor frecuencia en casos especificos. Estas practicas se muestran en la

tabla siguiente (Tabla 4).

Cuadro 4
Practicas de GC aplicadas en el sistema EaD investigadas
Conocimiento y frecuencia de uso
- NO CON0ZCo Lose | Usado con Usado
Préacticas de KM la practica pero no poca frecuente
seusa | frecuencia | mente
Foros y listas de correo en personay
virtuales 6,50% 16,10% | 16,10% 61,30%
Educacién corporativa 12,50% 28,10% | 43,80% 15,60%
Socializacion 3,10% 21,80% | 31,30% 43,80%
Espacio fisico colaborativo 15,60% 15,60% | 31,30% 37,50%
Espacio virtual colaborativo 12,50% 9,40% 21,80% 56,30%
Reuniones 0% 3,10% 34,40% 62,50%
Estandarizacion y estandarizacion 12,50% 31,30% | 15,60% 40,60%
Herramientas de colaboracion 9,40% 9,40% 18,70% 62,50%
Gestion de documentos electronicos
(GED) 28,10% 21,90% | 34,40% 15,60%
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Redes sociales y correos electronicos 3,20% 3,20% 12,90% 80,70%
Fuente: Datos de investigacion (2019). Elaborado por el autor.

Entre las practicas aplicadas, se observa que las préacticas relacionadas con los procesos
(GED y normalizacién / estandarizacion) son menos frecuentes, mientras que las practicas
relacionadas con las personas y la tecnologia son las mas utilizadas.

Los foros y listas de discusion presenciales y virtuales son espacios de intercambio de
informacidn, ideas y experiencias, y permiten desarrollar habilidades y perfeccionar los
procesos y actividades de la organizacion (Batista, 2012).

En educacion a distancia, es un recurso ampliamente utilizado por todos los actores
involucrados en la educacion a distancia, ademas de promover el intercambio y almacenamiento
de conocimiento entre equipos multidisciplinares, al permitir la creacion de memoria
organizacional (Alarcon & Spanhol, 2015).

En el sistema de educacion a distancia, esta practica estd presente en la rutina de los
empleados, especialmente estudiantes, tutores y profesores, con la provision de informacién y
contenidos, de manera presencial o virtual. Esta practica contribuye a la generacion y difusion
de conocimientos en la educacion a distancia de la institucion.

La Educacion Corporativa comprende la formacion continua de los empleados para su
actualizacién, que permite el autodesarrollo de la institucion en su conjunto, pudiendo realizarse
con formacion interna, formacién a distancia, etc. (Batista, 2012; Bento et al., 2017).

En este sentido, existen iniciativas de formacion trimestrales, por rotacién y renovacion
de empleados, y estan orientadas a su puesta en marcha en el uso de la plataforma virtual y el
desarrollo del trabajo en educacion a distancia.

La socializacion busca promover el encuentro y la relacion entre los individuos, en
eventos o actividades, para el intercambio de conocimiento tacito (Leuch, 2006).

En este sentido, el sistema EaD promueve iniciativas especificas, que tienen como
objetivo fortalecer la relacion y fomentar el intercambio de conocimientos entre profesionales
y hubs de NEaD, como eventos de recepcion de nuevos empleados, talleres, orientaciones, etc.

Los Espacios Fisicos y Virtuales colaborativos representan el trabajo cooperativo entre
personas y equipos, con la creacion de nuevos productos o procesos de trabajo, compartiendo
ideas, experiencias, informacion y conocimiento, de forma presencial o remota (Alarcon &
Spanhol, 2015; Hellmann, 2007; Leuch , 2006).

En NEaD, hay un espacio para la colaboracién. En los centros cara a cara, es el propio

espacio del polo. Pero la colaboracion es mas frecuente a través del entorno virtual, a traves del
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intercambio de conocimientos entre profesionales y la interaccion de tutores y profesores con
los estudiantes.

Los Encuentros cuentan con miembros de equipos multidisciplinares, y se realizan de
forma general o por equipos especificos, en NEaD Yy en los polos, con la finalidad de debatir
sobre el trabajo, proponer mejoras, etc.

La Estandarizacion y Estandarizacion consiste en la definicion y elaboracion de normas,
procedimientos y documentos unificados, ademas del establecimiento de estandares de rutinas
y actividades, para ser seguidos y utilizados en el contexto organizacional (Leuch, 2006).

Esta practica se esta implementando solo en NEaD, con el fin de estandarizar rutinas,
tareas y actividades en Educacion a Distancia, y estd dirigida a todos los equipos
multidisciplinares. Todavia no esta presente en los polos.

Las herramientas de colaboracion consisten en sistemas de informacion que brindan
conocimientos y experiencias entre los empleados y los sectores organizacionales. Dichos
sistemas sirven como repositorio de informacion y conocimiento para la organizacion y sus
miembros (Batista, 2012).

En el sistema de educacion a distancia, su uso se refiere al propio entorno virtual, que
sirve como portal de informacion para los empleados y estudiantes de la modalidad. Contiene
informacion relevante sobre la educacion a distancia, ademas de ser un canal de comunicacion
para el proceso de ensefianza y aprendizaje.

La Gestion Documental Electronica (GED) consiste en adoptar aplicaciones
informaticas para controlar la emision, edicion y seguimiento del ciclo de vida del documento,
sustituyendo el papel por documentos digitales, con el historial de informacion de estos y de la
organizacion, permitiendo la construccion de la memoria organizacional (Batista , 2012; Leuch,
2006).

Esta practica se encuentra en la fase inicial de implementacion en el sistema EaD y su
aplicacion ya es vista por los empleados, con el uso de un sistema de informacion que permite
el procesamiento de documentos digitalizados, reemplazando los documentos en papel.

Ya Las Redes Sociales consisten en la formacidn de grupos de personas con intereses
comunes en determinadas areas. Ayudan en la interaccion a través de Internet, con el uso de
aplicaciones. Te permite conocer gente, compartir contenido, facilitar la comunicacion, etc.
(Batista, 2012).
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El correo electronico también colabora con la difusion del conocimiento dentro de una
organizacion, ademas de ser un facilitador en el proceso de comunicacion formal entre
empleados, principalmente de manera oficial (Batista, 2012).

En el sistema de educacion a distancia, tanto las redes sociales como el correo
electrénico se utilizan con frecuencia para la comunicacion entre empleados, con el envio de
informacion, asi como para compartir conocimientos y experiencias en la modalidad.

Estas practicas facilitan la interaccion entre personas y grupos, y son de suma
importancia para compartir conocimientos e informacion entre los empleados de toda la
educacidn a distancia, ya que permiten la comunicacion de forma dinamica.

Todas estas 10 practicas citadas por los encuestados aplicadas en el sistema EaD pueden
mejorarse en su uso diario, con miras a un mayor alcance. Ademas de estas, mencionaron otras
practicas de GC que pueden ser implementadas en la educacion a distancia a lo largo del tiempo,
tales como: Comunidades de Practica, Coaching, Lluvia de Ideas, Mejores Précticas, Memoria
Organizacional / Lecciones Aprendidas, Mapeo de Procesos y Conocimientos.

Los empleados también respondieron si la implementacion efectiva de las précticas de
GC traeria mejoras a la educacion a distancia de la institucion, y por qué motivos y en qué
aspectos. Creen que la implementacién de practicas de GC méas apropiadas para la educacion a
distancia puede traer varias mejoras a los beneficios de la educacion a distancia y la institucion.

Las respuestas obtenidas se centran en los cambios culturales y la ruptura de paradigmas
sobre la construccion, retencion, preservacion, actualizacion, transferencia y aplicacion de
conocimientos aplicables a la educacion a distancia en las actividades del sistema de educacion
a distancia en varios aspectos.

Dichos aspectos relacionados con las mejoras y beneficios que KM podria aportar al
sistema DE estan en linea con los estudios de Alarcén y Spanhol (2015) y Cruz y Molina (2019),
cuando sefialan que KM aporta efectividad a las acciones organizacionales, mejora el
rendimiento, aumenta la competitividad e introduce una cultura orientada a la gestion adecuada
y eficaz de los conocimientos aplicables al deporte.

El bajo numero de préacticas de GC aplicadas en el sistema de educacién a distancia de
la institucion puede indicar que la GC no se lleva a cabo en su totalidad en este universo, ya
que no existe un proyecto formal de GC. En este sentido, hay margen de exploracion y potencial
para la aplicacion de mas practicas de GC en el sistema de ED, a partir de la implementacion y
formalizacidn de otras practicas, adecuadas al contexto de ED, y la mejora de las que ya se

aplican.
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Al considerar la relacion entre la GC en ED y los beneficios que la GC puede brindar
en términos de calidad docente y desempefio organizacional, la formalizacion de dichas
practicas de GC puede contribuir a una mejor dinamica del conocimiento, asi como generar

resultados satisfactorios para el sistema estudiantil y para la institucion en su conjunto.

5. CONSIDERACIONES FINALES

El objetivo de este estudio fue diagnosticar las practicas de GC aplicadas en el sistema
EaD de una institucion educativa federal en el sur de Rio de Janeiro. Los resultados permitieron
identificar la aplicacion de pocas practicas de GC, la frecuencia de su uso y como se desarrollan
en este universo. Se concluye que la GC en el sistema DE aln estd poco explorada y se pueden
aplicar otras préacticas de GC, con miras a mejorar el desempefio y aumentar la competitividad.

Con base en los resultados obtenidos, se proponen las siguientes recomendaciones para
una implementacion efectiva de la GC en el sistema de LD de la institucion: elaborar un plan
de implementacion de la GC, consistente en las etapas de diagnostico, planificacion, desarrollo
e implementacion efectiva; y la creacion de un programa de GC para la educacion a distancia,
con acciones que incentiven la practica de la GC en el contexto educativo y organizacional, con
la participacion de los empleados en estas acciones.

Las limitaciones del estudio se centraron en la recopilacién y el andlisis de datos. A
pesar de utilizar una muestra intencional, no todos los sujetos invitados a responder el
cuestionario lo hicieron; y sus resultados no se pueden generalizar, debido a la delimitacion al
universo investigado. Sin embargo, la descripcién del método de analisis para el diagnéstico de
préacticas de GC se puede utilizar en otros estudios relacionados con el tema.

Para futuros estudios, se sugiere realizar investigaciones relacionadas con la GC en la
educacion a distancia en otras instituciones educativas, para verificar cbmo se gestiona el
conocimiento en estos lugares, y comparar diferencias y similitudes con respecto a las practicas
de GC adoptadas y cdmo se desarrollan en la contexto de la educacién a distancia.

Asi, seria posible identificar las practicas de GC mas adecuadas para ser aplicadas en el
segmento EaD en general, las mejores herramientas y metodologias utilizadas para adaptar e
implementar la GC, la mejor forma de estimular el ciclo del conocimiento, y también los

beneficios obtenidos después. implementar y formalizar la GC en estas instituciones.
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