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Resumo O objetivo geral desta pesquisa ¢ investigar como ocorre o compartilhamento do
conhecimento entre profissionais EaD que compdem os setores operacional e pedagdgico em
uma instituicdo de ensino superior privada. A pesquisa tem carater bibliografico e descritivo-
exploratdrio sobre estudo de caso. O instrumento de coleta de dados foram dois questionarios
com abordagem mista e, neste artigo, sdo apresentados os resultados da analise qualitativa desses
questionarios. A andlise procurou categorizar as percep¢des dos profissionais de cursos de
graduagdo EaD sobre a comunicagdo intra- e entre-setores. Com resultado, apresenta-se um
diagnostico sobre os processos de comunicagdo e compartilhamento do conhecimento onde os
profissionais da tutoria ¢ os que estdo relacionado com a coordenagdo dos cursos (isto &,
coordenador, tutor pedagdgico, tutor online e professor formador) devem procurar estar em
sinergia sobre a condugdo das disciplinas e as atividades avaliativas disponibilizadas para os
alunos, de forma a planejar / adequar as proximas edi¢des dessas disciplinas.

Palavras-chave: EaD. Processo de comunicacdo. Diagndstico. Compartilhamento do
conhecimento.

Abstract The general objective of this research is to investigate how knowledge is shared
between DE professionals who make up the operational and pedagogical sectors in a private
higher education institution. The research has a bibliographical and descriptive-exploratory
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nature on a case study. The data collection instrument was two questionnaires with a mixed
approach and, in this article, the results of the qualitative analysis of these questionnaires are
presented. The analysis sought to categorize the perceptions of professionals in distance
education undergraduate courses on intra- and inter-department communication. As a result, a
diagnosis is presented on the processes of communication and knowledge sharing where tutoring
professionals and those related to the coordination of courses (that is, coordinator, pedagogical
tutor, online tutor and teacher trainer) should seek to be in synergy on the conduction of the
disciplines and the evaluation activities made available to the students, in order to plan / adapt
the next editions of these disciplines.

Keywords: EAD. Communication process. Diagnosis. Knowledge sharing.

INTRODUCAO

A Educagdo a Distancia (EaD) em uma Instituicio de Ensino Superior (IES) tem o
objetivo de oferecer uma educacdo que conduza o académico a auto aprendizagem, conforme
orienta o art. 1° do Decreto n° 2.494 de 1998 do Ministério da Educacao (MEC) (BRASIL,
1998). Essa modalidade de educagdo ¢é estruturada, em cada IES, de acordo com a sua cultura
organizacional e com as competéncias de cada profissional que incorpora este modelo. Os
referenciais de qualidade para a EaD de 2007, formulados pelo MEC, indicam que ndo existe um
modelo unico na EaD. Portanto, toda IES pode propor processos de ensino e aprendizagem
diferenciados, apoiados por recursos educacionais/tecnologicos diversificados. Neste contexto,
salienta-se que os individuos que constituem as equipes da EaD possuem capital intelectual que
deveria ser colocado a disposicao da IES para, assim, garantir a criagdo do capital intelectual e

organizacional desta.

Ao estudar e analisar o wuniverso da EaD, percebe-se que os recursos
educacionais/tecnoldgicos disponibilizados aos estudantes visam assegurar que os processos de
ensino e aprendizagem sejam mais eficazes. Aulas conceituais, aulas ao vivo, material didatico e
ambiente virtual de aprendizagem estdo dependentes dos profissionais que buscam minimizar as
falhas ou lacunas que possam ser empecilhos na disseminagdo do conhecimento aos discentes.
Além disto, a configura¢do destes profissionais — nos diferentes setores da EaD, tais como

tutoria, produg¢do de material didatico-pedagogico, avaliacdo, entre outros — tem impacto direto
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no processo de ensino devido ao conhecimento compartilhado (ou nao) e, portanto, ndo se deve

desvencilhar essas pessoas dos seus processos e nem do capital intelectual e organizacional.

Sob a otica da Gestdio do Conhecimento (GC), compreender como ocorre o
compartilhamento do conhecimento entre profissionais da EaD é o caminho que possibilita
reconhecer os processos de comunicagdo intra e entre-setores. Pesquisar pessoas, processos €
tecnologias utilizadas na educacdo a distancia € relevante, para a edificacdo de novas formas de
“fazer EaD” a partir de uma pratica colaborativa. Esta pratica visa o envolvimento dos
profissionais intra- e entre-setores, de forma que os ativos da organizagdo ndo se dissipem por
falhas de comunicagcdo que impedem o compartilhamento do conhecimento entre todos os

setores.

Para aprimorar o conhecimento na trilha de aprendizagem dos discentes, deve-se
reconhecer os pontos positivos e, principalmente, as falhas existentes dentro do sistema EaD
torna-se importante. Pesquisas sobre EaD e compartilhamento do conhecimento, realizadas por
Nunes et al. (2011), Mill et al. (2012), Nunes (2013), Rissi (2013), Lenzi (2014) e Bento (2016),
exploram tanto o compartilhamento do conhecimento quanto quais sao as ferramentas utilizadas;
todavia ndo apresentam se este compartilhar ¢ efetivo entre os setores da IES, nem se ocorre

evolucdo do capital interno desta IES.

Este estudo tem o objetivo geral de investigar como ocorre o processo de comunicagdo e
compartilhamento do conhecimento entre profissionais EaD que compdem o setor pedagogico
em uma instituicdo de ensino superior privada. Salienta-se que este artigo apresenta resultados
parciais do estudo, obtidos da andlise qualitativa sobre dados obtidos pela aplicagdo de

questionario online para tutores offline e outros colaboradores desta IES.

GESTAO DO CONHECIMENTO

Um grande desafio € saber como gerir o conhecimento em ambientes organizacionais
para poder melhor explorar os ativos intangiveis de colaboradores, para assim garantir sucesso €

evolucdo organizacional. Para tal, a Gestdo do Conhecimento (GC) indica ferramentas e métodos
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que possibilitam o manuseio e conversdo do conhecimento em capital intelectual dentro da

organizagdo (BATISTA, 2015).

Lenzi (2014) salienta a importancia da GC organizacional, pois esta permite gerenciar o
ambiente e circunstidncias onde o conhecimento pode ser gerado, compartilhado e/ou aplicado
para alcancgar os objetivos da organizacdo. Choo (2006), Tsoukas e Vladimirou (2001) destacam
que a GC proporciona vantagens significativas para a organizagdo, capacitando-a a agir com
inteligéncia, criatividade e astcia. Feitosa (2015) aponta que a GC requer estratégias que
valorizem o conhecimento como um recurso precioso. Conforme esses estudos, pode-se indicar
que a construcdo do capital interno depende da acdo de partilha do conhecimento retido nas
pessoas, denominado de capital intelectual. Neste aspecto, o Quadro 1 apresenta os trés tipos de

conhecimento propostos por Wiig (1997).

Quadro 1 — Tipos de conhecimento

Tipo Descric¢ao sobre o tipo de conhecimento

Predominantemente explicito, ensinado e compartilhado rotineiramente,
Publico geralmente disponivel em dominio publico. Conhecimento publico ¢
principalmente sistemdtico, embora em alguns casos seja idealista e pragmatico.

E exclusivo e compartilhado por trabalhadores do conhecimento, pode ser explicito
Por competéncia | e comunicado por linguas ou representa¢des especializadas. E pragmatico e pode
incluir conhecimento idealista e sistematico.

E uma combinacdo de conhecimento automatico e idealista, sistematico e
pragmatico, que ¢ tacitamente armazenado e usado inconscientemente no trabalho
¢ na vida diaria.

Pessoal

Fonte: adaptado de Wiig (1997, traducao nossa)

Pode-se observar esses trés tipos de conhecimento dentro de uma organizagdo a partir do
perfil dos seus colaboradores, determinado a capacidade que a organizacdo tem em gerir
conhecimento e transformd-lo em inovagdo. Nesse sentido, Schuelter (2010) diz que a
multidisciplinaridade distingue organizagdes, uma vez que a diversidade de profissionais em
areas distintas torna um sistema multidisciplinar, possibilitando atender uma ampla variedade de

demandas.

O compartilhamento do conhecimento é o ponto estratégico para a evolu¢do de uma

organizac¢do. Lin (2006) compreende que o compartilhamento do conhecimento ¢ imprescindivel
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para elaborar ideias novas e desenvolver oportunidades de negdcios — por intermédio da
socializa¢dao e do desenvolvimento de aprendizagem dos trabalhadores —, podendo ser apontado
como um processo significativo nas organizacdes. Wang e Noe (2010) indicam que o
compartilhamento de conhecimento permite fornecer informagdes sobre tarefas e know-how para
auxiliar individuos a colaborar com outros na resolucdao de problemas, criagdo de novas ideias ou
implementagdo de politicas e procedimentos. Por fim, Lenzi (2014) salienta que o ato de
compartilhar conduz a auto aprendizagem, revisdo de pressupostos, sintese de ideias prévias,

obtencdo de insights e aplicacdo de experiéncias passadas em novos contextos.

No compartilhamento, esta implicito o movimento de disponibilizar informacdes e de
recebé-las. Nunes (2013) expde que o processo de compartilhamento ocorre independentemente
de haver um gerenciamento deste processo, acontecendo de forma fragmentada e localizada. Lin
(2006) argumenta que as empresas podem desenvolver uma cultura de compartilhamento de
conhecimento por meio da integracdo do conhecimento a estratégia de negdcios e mudanca de
mentalidade dos funcionarios para incentivar a troca de informacdes e ideias, formal ou

informalmente, em suas interagdes diarias.

Além disso, deve-se considerar fatores de teor motivacional, como também os que sdo
empecilhos para compartilhar conhecimento, tanto para a organiza¢do como para o colaborador.
Nunes (2013) destaca que o contexto organizacional, as caracteristicas interpessoais da equipe,
os fatores motivacionais e as caracteristicas individuais sdo aspectos importantes que interferem
no compartilhamento de conhecimento. Esses aspectos incluem apoio da gestdo, redes sociais,
crencas sobre o conhecimento, instrugdo formal e informal, experiéncia profissional,
personalidade, entre outros. Portanto, além da disposicao dos integrantes da organizagdo, devem

existir motivos e agdes por parte da organizagdo para que o compartilhamento ocorra.

Alcara et al. (2009) ressaltam que o conhecimento estd inserido e 'entranhado' nas
pessoas, mas que este ndo flui com facilidade pela organizacdo. Barreiras e adversidades
dificultam a partilha do conhecimento dentro das organiza¢des, Disester (2001) apresentam
fatores externos, e Ipé (2003) salientam barreiras individuais e sociais; esses elementos podem

ser vistos no Quadro 2.
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Quadro 2 — Barreiras e adversidades dificultam o compartilhamento do conhecimento

Fatores externos

Conhecimento como poder - importancia que as organiza¢des ddao ao conhecimento e o valor dado aos
individuos que possuem conhecimentos especificos.

Reciprocidade - Dar ou receber de forma mutua o conhecimento pode facilitar a partilha entre os
individuos se os individuos perceberem o valor que existe nessa acdo.

Relacionamento com quem recebe o conhecimento - motivacdo vinculada ao tipo de relagdo que o
individuo tem com quem ira partilhar o conhecimento, deve-se ter confianca e poder de influéncia de
quem recebe o conhecimento.

Recompensa ao partilhar - Ligado aos beneficios financeiros e de influéncias que individuos recebem
ao compartilhar informagdes com outros membros da organizagao.

Barreiras individuais

Perda de Poténcia - O conhecimento pode ser usado para agir e fazer cumprir esferas de influéncia,
para passar conhecimento aos colegas, pode conceder algumas dessas potencialidades. Aqueles que nao
possuem esse conhecimento sdo privados da capacidade de agir ou influenciar respectivamente. Nesse
sentido, alguém que passa sobre o conhecimento a um colega perde a exclusividade de sua influéncia, o
que poderia ter sugerido alguma seguranca no trabalho e respeito.

Incerteza - Acontece quando pessoas experientes podem sentir alguma incerteza, porque eles ndo
podem julgar se os seus resultados de trabalho representam um conhecimento valioso para os outros.
Especialmente quando ndo se pode estimar se o seu conhecimento é muito genérico ou conhecido e,
portanto, inutil para colegas em outras situacdes.

Motivacio - Transferéncia de conhecimento pode ser vista como um trabalho adicional, por causa do
tempo para documentacdo, comunicagdo, etc. Alguns empregados ndo esperam beneficios reciprocos
de transferir seu conhecimento, porque eles ndo acreditam que estes sdo beneficios ou que ndo irdo
experimenta-los.

Barreiras sociais

Idioma - Em algumas organizagdes, uma certa falta de uma lingua legitima é perceptivel, que ¢
conhecida e aceitavel para todas as pessoas envolvidas e pode transportar conhecimento pessoal. Isto
cobre a necessidade de uma linguagem comum para se comunicar conhecimento e da linguagem
especial, recursos como analogias e metaforas, para exteriorizar o conhecimento tacito escondido em
modelos individuais mentais.

Evitar Conflitos - Atitudes de prevengdo de conflitos e alguns habitos conservadores podem impedir a
transferéncia de conhecimento se esse conhecimento contém alguns novos pensamentos ou ideias
inovadoras. Se a maioria dos membros principais de uma organiza¢do ndo estd confortavel com a
mudanga e ndo estdo dispostos a assumir riscos, novas ideias podem ser cobertos com muita facilidade,
diferentes pontos de vista e perspectivas seriam escondidos, o conhecimento ndo culturalmente
legitimado pode ser suprimido.

Burocracia - Organiza¢des burocraticas ¢ administrativas mostram procedimentos formais que
impedem a transferéncia de conhecimentos e novas ideias.

Incoeréncia - A falta de coeréncia entre as intengdes pessoais dos individuos e os paradigmas da
organizacdo (que cobrem pontos estratégicos intengdo, visdo, missdo, estratégias, valores etc.) pode
causar dificuldades para articular e justificar crencas pessoais que ndo se encaixam com os paradigmas
dominantes da organizagdo.

Fonte: adaptado de Disester (2001) e Ipé (2003), tradug@o nossa

81



A bd
)
' pAl D E | @ REVISTA CIENTIFICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA

ISSN - 1982-6109

Para uma estrutura organizacional avancar com eficiéncia ¢ preciso compreender que
todos os membros devem atuar com harmonia, ou seja, o trabalho deve contemplar a elaboragao
de um arranjo organizacional que considere todos os niveis de dependéncia existentes entre os
setores. Logo, as organizagdes que sdo subdivididas em setores, que abarcam tarefas distintas,
devem compreender a natureza colaborativa do trabalho realizado, pois os conhecimentos
subjetivos de cada colaborador sao utilizados em prol de um tnico resultado. Dessa forma, a
organizacdo passa a se comportar como um todo indivisivel, em que cada célula coopera com
seus conhecimentos para o funcionamento do sistema e da criagdo do conhecimento

organizacional.
EDUCACAO A DISTANCIA

A educacdo estd entre os bens intangiveis de maior relevancia da humanidade,
comportando-se como a causa motriz que organiza toda a vida em sociedade conforme
apresentado em (BRASIL, 1998). A Lei n°. 9.394/96 da LDB (Lei de Diretrizes ¢ Bases), em
seu artigo primeiro, estabelece que “a educacdo abrange os processos formativos que se
desenvolvem na vida familiar, na convivéncia humana, no trabalho, nas institui¢des de ensino e
pesquisa, nos movimentos sociais e organiza¢des da sociedade civil e nas manifestagdes

culturais” (BRASIL, 1996, p.1).

A partir das prerrogativas que a LDB garante, e compreendendo todas as modalidades de
ensino existentes, destaca-se a EaD como promotora do ensino, pois, a partir do advento das
TIC, dissolvem-se as barreiras territoriais e permite-se que as pessoas tenham acesso a
aprendizagem. Litto e Formiga (2009, p. 39) expdem que a sociedade da informacdo e do
conhecimento ¢ evidente na EaD através da rapida apropriagdo de conceitos e inovagdes que
moldam a midia e se refletem na propria EaD. O Decreto n° 9.057, de 25 de maio de 2017,

contém uma das defini¢cdes de EaD:

Art. 1° Para os fins deste Decreto, considera-se educac¢dao a distdncia a modalidade
educacional na qual a mediacdo didatico-pedagdgica nos processos de ensino e
aprendizagem ocorra com a utilizagdo de meios e tecnologias de informagdo e
comunicagdo, com pessoal qualificado, com politicas de acesso, com acompanhamento
e avaliacdo compativeis, entre outros, e desenvolva atividades educativas por estudantes
e profissionais da educa¢@o que estejam em lugares e tempos diversos (BRASIL, 2017,
p. 1).
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A mediacao didatico-pedagdgica descrita pelo decreto permite entender que tecnologia e
aprendizagem se unem em uma relagdo intrinseca, em que a tecnologia age como meio para que
os contetidos cheguem a todos os alunos. Portanto, estruturar os cursos de graduag¢ao da EaD
pensando somente em elementos bdsicos para sua abertura ndo sera suficiente. Nesta mesma
dimensdo, Tarcia et al. (2017) indicam que a qualidade ndo reside exclusivamente no contetido,
mas também na interatividade do processo, na dinamica do grupo, no emprego das atividades, no

estilo do professor e no material utilizado.

Referente a qualidade na EaD, as ferramentas e materiais de aprendizagem para os alunos
(aulas, livros, foruns) que integram o conjunto de praticas pedagdgicas devem ser planejadas. O
documento do MEC permite entender que, a priori, mesmo nao havendo um modelo tnico de
EaD, ¢ preciso respeitar o Projeto Politico Pedagogico (PPP) do curso pois este prevé o tipo de
metodologia para avaliagdo, o material didatico, uma equipe multidisciplinar, infraestrutura e
gestdo académica e administrativa. Sobre essa vertente, Mill et al. (2010) indicam que, para uma
formacao de qualidade pela EaD, ¢ fundamental que a instituicdo conte com recursos materiais e
humanos adequados. Sendo necessario uma equipe multidisciplinar que inclua especialistas nos
contetdos das disciplinas ou cursos, além de profissionais das areas pedagogica e tecnologica,

ambos com enfoque na EaD.

Finalmente, destaca-se o arranjo organizacional de cada IES e a forma como ela se
edifica para desenvolver a educagdo a distancia, utilizando-se da expertise e das tecnologias que
estdo a disposicao. Conforme o art. 19°, § 1° do Decreto n® 9.057 de 2017, para o credenciamento
da EaD ser formalizado, a IES precisa observar a pratica dos atos académicos referentes ao
objeto de parceria, deve possuir um corpo docente e tutores capacitados para atender aos alunos,
bem como a formulacdo do material didatico visando uma metodologia facilitadora do

conhecimento (BRASIL, 2017).

PESSOAS, PROCESSOS E TECNOLOGIA NO ENSINO A DISTANCIA

Para trabalhar com efetividade, qualquer instituicao de ensino deve possuir uma estrutura
que privilegie a comunicac¢do entre os membros dos setores que a constitui, a fim de que todos os

colaboradores estejam conscientes do trabalho que exercem e de como ele afeta no trabalho das
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demais pessoas da organiza¢do. Na EaD, o sistema ndo deve ser diferente, Schuelter (2010)
indica que os processos de uma organizacdo representam o diferencial ¢ podem gerar uma

vantagem competitiva se forem gerenciados adequadamente.

Sistematizar os processos de comunicagdo da EaD de ponta a ponta — ou seja, desde o
professor formador, passando por todos os outros profissionais envolvidos, até chegar ao aluno —
pode facilitar a comunicagdo existente entre todos esses elementos envolvidos e permitir uma
melhor constru¢ao dos objetos de aprendizagem e/ou avaliagdes e, portanto, um melhor
aprendizado por parte do aluno. Nesta acepg¢do, Schuelter (2010) salienta que a educagdo a
distdncia atende as necessidades das organizagdes, enfatizando seus proprios processos
organizacionais e tecnologias, a fim de capacitar os colaboradores com novos conhecimentos e
habilidades para realizar tarefas de forma eficiente e eficaz. As interacdes efetivas entre os
participantes na EaD e nas organizagdes geram processos mais complexos e melhores resultados

de aprendizagem.

Para que o conhecimento como produto final alcance os discentes sem perder qualidade
no decorrer de sua elaboracao e transmissao pelos profissionais da EaD, deve-se pensar, a priori,
nas relagdes entre os seus colaboradores e quais sdo os processos e as ferramentas tecnologicas
envolvidas para constru¢do e disponibilizacdo do conhecimento. Sobre o processo de
comunicagdo, Pereira (2013) orienta que, por meio de formas adequadas, a comunicacdo efetiva
resulta na mensagem sendo recebida integralmente pelo receptor, sendo compreendida
corretamente. Aragjo et al. (2013) complementam e indicam que o enfoque inovador ¢ haver
uma construcdo coletiva de fontes de conhecimento, reunindo as experiéncias de especialistas,
corpo docente, tutores e alunos para criar um banco de modelos ou casos que serdo

compartilhados entre todos os envolvidos.

Estabelecer um processo de comunicagdo e, por conseguinte, de troca de conhecimento, ¢
essencial para o desenvolvimento de todos os envolvidos. Nesse sentido, Cassundé, Mendonga e
Barbosa (2016) relatam que um planejamento que englobe toda a universidade e a defini¢do de
uma estratégia de implementacdo da EaD ¢, portanto, um fator crucial para assegurar a
viabilidade dessa modalidade de ensino. Assim, Silva (2017) diz que os pilares - Pessoas,
Processos e Tecnologias - sdo necessarios para regir o ciclo da EaD e, assim, permitir o

desenvolvimento de projetos de criacdo de materiais educacionais. Estes autores salientam que a
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equipe multidisciplinar, os gestores e o pessoal administrativo compdem o pilar Pessoas; tarefas
e atividades definidas, como escrita de contetudo e revisdo dizem respeito ao pilar Processos; € os

artefatos e técnicas, como plataformas e softwares de gestdo, sdo o pilar Tecnologia.

Neste estudo pode-se indicar que a EAD abrange processos de comunicacdo (ou seja,
Processos), AVA e Intranet (i.e. Tecnologia) e colaboradores da EaD (i.e. Pessoas). Esses
colaboradores — mais especificamente, a tutoria, o corpo docente, as coordenagdes dos cursos, a
equipe de materiais € o corpo técnico-administrativo — trabalham em uma relagdo de
interdependéncia, onde uma falha no processo de comunicagdo, nas ferramentas tecnoldgicas
e/ou didatico-pedagogicas podem comprometer todo o sistema. Por consequéncia, ¢ pertinente
analisar os processos de comunicagdo entre os professores de conteudo, os tutores a distancia, o
corpo técnico-administrativo, os tutores presenciais € a coordenagdo técnico-administrativa,

extraindo informacgdes de como eles interagem entre si.

Além disto, a integracdo harmodnica entre os diferentes setores da EaD capacita os
profissionais a desempenharem seus papéis e induz na criagdo de um trabalho colaborativo que,
segundo Neste sentido, Tarcia e Cabral (2012) salientam que os profissionais de tecnologia e
comunica¢do tém conhecimento valioso e necessario para complementar o do professor,

ajudando-o a desenvolver processos de educacdo a distancia de forma apropriada e tranquila.

METODOLOGIA

O projeto ¢ de natureza aplicada com pesquisa bibliografica-exploratéria para
compreensdo da temadtica, e pesquisa descritiva-exploratéria para construgdo do processo de
comunica¢do e compartilhamento existente na IES. A pesquisa exploratoria visa compreender
lacunas em relacdo ao delineamento de processos de comunicacdo da EaD e de como a

estruturacao de uma IES contribui para o compartilhamento entre os profissionais desta IES.

Para satisfazer os objetivos, a pesquisa caracteriza-se como estudo de caso junto aos
profissionais da modalidade EaD de uma IES, que sdo tutores offline, tutores online, tutores

pedagogicos, coordenadores e professores formadores. Apds aprovagdo pelo Comité de Etica e
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Pesquisa sob o nimero de CAAE: 18189119.2.0000.5539, a coleta de dados foi realizada por

meio de questiondrio online, com auxilio da plataforma Google Forms.

A andlise qualitativa sobre os dados coletados segue as seguintes etapas: (1) Pré-analise -
fase exploratéria de familiarizagdo com o material a ser analisado; (2) Exploragdao do material -
os dados sdo codificados e categorizados com base nas unidades de registro e de contexto
definidas na etapa anterior; e (3) Tratamento dos resultados - os dados sdo organizados e
interpretados, sendo possivel realizar uma sintese dos dados e apresentar conclusdes com base
nas categorias e temas identificados (BARDIN, 2011). Essas etapas sdo realizadas de forma
iterativa e continua, permitindo que a andlise do conteudo seja refinada e aprofundada ao longo
do processo. Finalmente, a partir do tratamento dos resultados, procurou-se potencializar o

processo de comunicagdo intra- e entre-setores da IES estudo de caso.
DEFINICAO DO AMBIENTE E SUJEITOS DA PESQUISA

O ambiente selecionado ¢ uma IES privada situada no Parand que oferta cursos de
graduacdo e pos-graduacdo na modalidade EaD. O Quadro 3 sintetiza os setores, profissionais
envolvidos e tarefas que cada um destes profissionais executa. Note que o tutor online, o tutor

offline, o tutor pedagdgico e o tutor operacional sao Tutores a distancia.

86



A bd
)
' pAl D E | @ REVISTA CIENTIFICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA

ISSN - 1982-6109

Quadro 3 — Distribui¢do dos profissionais nos setores da EaD

Setor Profissional | Funcio
Diretor Responsavel pelas estratégias e tomadas de decisdes em relagdo ao
. tratamento com o aluno e a forma como o conhecimento ¢
Pedagogico . o
disponibilizado.
Responsavel pelo curso de graduacdo bem como toda a parte do
Coordenador b © P . & ¢ . p
projeto politico pedagogico e do plano de ensino.
Professor Responsavel pela elaboragdo do material didatico e formulagdo de
conteudista atividades.
Professor Responsavel por ministrar as aulas e pela elaboracdo das atividades
Pedagogico Formador avaliativas.
. Responsavel pela comunicagdo direta com o aluno, sanando duvidas
Tutor Online ~ \ . o L
em relagdo aos conteudos disponibilizados pelas disciplinas.
. Responsavel pela correg@o das atividades e envio do feedback para os
Tutor Offline P P! ¢ . P
alunos por meio da plataforma online.
Responsavel por gerir a equipe de tutores offline no desenvolvimento
Gestor .
de suas atividades.
. Responsavel por manter o padrio de qualidade e rendimento do
Supervisor ;
trabalho dos tutores offline.
Pedagogico/ | Tutor Presta assisténcia ao coordenador na elaboragdo das estratégias do
Operacional Pedagogico curso e atende aos alunos com problemas operacionais.
Responsavel por todo o desenvolvimento das estratégias no
Diretor relacionamento dos alunos quanto a parte operacional de postagem
Operacional das atividades, atendimento de reclamagdes, planejamento de retengao
e manuten¢do dos alunos.
Responsavel pelo direcionamento ¢ bom andamento da equipe de
Gestor tutores operacionais responsaveis pela parte de postagem de arquivos
- e atendimento de reclamagdes.
eraciona - = - -
Op . Responsavel por manter o padrio de qualidade e rendimento do
Supervisor .
trabalho dos tutores operacionais.
Tutor Responsavel pela rotina administrativa, este tutor presta atendimento
Presencial no polo, realizando matriculas e a ambientacdo dos alunos nos cursos.
Tutor Responsavel pelo atendimento ao aluno em relagdo as falhas e
. problemas que surgem no AVA. Também cuida da geragdo e
Operacional . o
postagem de atividades e avaliagdes.

Fonte: Dados da pesquisa

Note que a distribuicdo dos profissionais do Quadro 3 estdo em setores distintos,
reforcando a importancia que o processo de comunicagdo seja efetivo para que os conteudos
disponibilizados para os alunos sejam elaborados com qualidade. Este estudo foca nos

colaboradores do setor pedagogico (por ser responsavel pela criagdo e desenvolvimento do
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material que é disponibilizado ao aluno), separando a coleta de dados em dois questionarios

distintos: tutoria offline e outros colaboradores dos cursos. Esta distingdo se deve ao fato de se
pretender verificar o processo de comunicagdo intra-setor (composto pelos tutores offline) e

extra-setor (ou seja, tutores offline com os outros colaboradores, e vice-versa).

O convite foi encaminhado por e-mail, contendo o link do questionério online e o texto
referente ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, garantindo confidencialidade. No
Quadro 4 sao apresentados os dados das amostras dos dois questionarios aplicados. Note a
aplicacdo da técnica de amostragem aleatoria pois, conforme Bussab e Bolfarine (2005), o erro

amostral e o nivel de confian¢a sdo estatisticamente significativos.

Quadro 4 — Dados das amostras

Questionarios Tutores Offline | Colaboradores
Populacao 96 275

Amostra geral 77 107

Erro amostral 5% 5%

Nivel de confianca 98% 90%

Fonte: Os autores

A amostra geral respondeu ao questiondrio quantitativo, permitindo assim o mapeamento
(apresentado na Figura 1) de como ocorre o processo de comunicagdo entre os colaboradores de
um mesmo setor, como também entre colaboradores de setores diferentes. Além disso, os

colaboradores estao interconectados por meio das ferramentas disponibilizadas pela IES.
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(&)

Professor
Formador

Coordenador
de Curso

Fonte: Os autores

Na Figura 1, as setas indicam quem se comunica com quem, contribuindo no
entendimento de que, caso exista e/ou acontecam falhas durante a comunicagdo, toda a estrutura
da EaD fragiliza-se e o produto conhecimento — que ¢ ofertado ao aluno — torna-se deficitario.
Note que a seta do tutor offline ndo possui duplo sentido, pois ele se comunica com o aluno por

meio dos feedbacks das avaliagdes que envia, mas ndo recebe mensagens dos discentes.

Note que, mesmo que uma EaD apresente uma estrutura que facilite o compartilhamento
do conhecimento entre os seus respectivos colaboradores, podem ocorrer ruidos nos processos de
comunicagdo, impactando no desenvolvimento dos materiais didaticos, na elaboracdo das aulas,
no desenvolvimento e apresentacdo do feedback das atividades realizadas pelos alunos e em
outros aspectos. Portanto, a fim de maximizar a eficiéncia dos processos de comunicagdo, deve
existir sinergia entre todos os colaboradores permitindo, ainda, que os processos criados pela IES
sejam constantemente atualizados ¢ devidamente adequados conforme o planejamento e as

necessidades que irdo surgir durante o seu manuseio.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secao sdo apresentados resultados e discussdao sobre os dados coletados nos dois
questionarios qualitativos envolvendo o setor pedagogico: Tutores Offline e Colaboradores.
Importante salientar que os diagndsticos sdo, posteriormente, confrontados para que se possa

detectar pontos convergentes ¢ divergentes dos resultados.

ANALISE QUALITATIVA: TUTORES OFFLINE

A andlise qualitativa ¢ sobre uma pergunta de resposta aberta que solicitou aos tutores
offline que descrevessem suas percepcdes sobre o processo de comunicagdo na relacdo intra e
entre setores, no que concerne as atividades avaliativas e material didatico (banco de questoes,
aulas, atividades praticas e tedricas, foruns e etc.). Como esta questdo ndo era obrigatoria, ndo
houve totalidade das respostas, apenas 29 % dos respondentes inseriram conteudo. Além disso,
alguns respondentes inseriram impressdes sobre os processos da IES que fugiam a solicitagdo

feita na pergunta, portanto, parte de algumas dessas respostas foram desconsideradas.

As respostas consideradas foram entdo categorizadas em duas percepcdes de relagdo:
intra-setores e entre-setores. Dessa forma, as respostas dos tutores offline — de um total de 15
percepgdes — possibilitaram delinear um panorama geral sobre esses dois tipos de relagdo no
processo de comunicagdo da IES. As sugestdes dos tutores no que concerne a melhoria para as
relagdes intra-setor e entre setores sao apresentadas no Quadro 5. Apds, utilizou-se o recurso do

grifo para identificar subcategorias com sugestdes para potencializar a comunicagdo (Quadro 6).
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Quadro 5 — Percepcdes dos tutores offline sobre as relagdes intra-setor e entre-setores

Id Percepcao dos tutores offline sobre a relacao intra-setor

TO1 | [...] muitos erros e transtornos t€m relacdo com a falta de conhecimento em tecnologia.

TO7 | falta de conhecimento em Tecnologia da Informacdo muitas vezes afeta o desenvolvimento e
aprimoramento de muitas atividades.

T09 | [...] oportunidades para melhorar a qualidade e volume do nosso trabalho [...]

T11 | Falta de tempo ao passar de uma corre¢cdo de uma atividade pratica para a corre¢do de uma
prova [...]

T14 | Acredito que as questdes, principalmente das provas, devem ter um maior controle de qualidade
[...] usar grande parte do tempo para corrigir as questdes da instituicao.

Id Percepcio dos tutores offline sobre a relacio entre-setores

TO1 | Aconselho a todos envolvidos nos processos EAD se aprimorar em tecnologia da informacéo,
muitos erros e transtornos t€m relacdo com a falta de conhecimento em tecnologia.

T03 | Baixa comunicagdo entre Tutor offline/online/Coordenador, ocasionando em iniimeros casos de
retrabalho.

T04 | Acredito que discussdes entre tutoria online e tutoria offline devia ser realizada para elaboragao
de provas e mapas [...] devido a unido do conhecimento profissional dos setores.

T06 | Contrate pessoas que tenham tempo para produzir questoes ¢ ndo deixem o ultimo dia para
entrega-las.

T09 | As salas de tutoria online e tutoria offline poderiam ser organizadas por area do conhecimento e
nao por funcao.

T10 | Sendo importante, tanto a comunicacao prévia e posterior a cada passagem de disciplina.

T12 | [...] para um maior contato entre todos os campos, acredito que reunides mensais com os
envolvidos de cada area de conhecimento.

T13 | [...] cada colaborador envolvido no processo de ensino aprendizagem realiza uma parte sem se
comunicar.

T14 | Acredito que as questdes, principalmente das provas, devem ter um maior controle de qualidade
na revisdo antes de entrarem no banco de questdes.

T15 | Creio que as atividades devem ser formuladas ja pensando no momento da corregéo [...]

Fonte: Dados da pesquisa

Quadro 6 — Termos das subcategorias da relagdo intra- e entre-setores

Subcategorias Termos

Relagdo INTRA-SETOR Falta de conhecimento em TI. Falta de tempo. Controle de qualidade.

Relagao ENTRE-SETORES | Falta de conhecimento em TI. Baixa comunicagdo entre

colaboradores. Conhecimento entre colaboradores Problemas/ruidos
com questdes/atividades

Fonte: Os autores
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Percebe-se que os tutores offline conseguem identificar as varidveis no processo de
comunicagdo que sdo consideradas como ruidos nas avaliagcdes, € nas relagdes intra e entre
setores da IES. Portanto, pode-se compreender o processo de comunicagdo e compartilhamento

na relagdo intra e entre setores (conforme Quadro 7), sobre a perspectiva dos tutores offline.

Quadro 7 — Perspectiva dos tutores offline sobre o processo de comunicagao

Nome

Sintese

Aperfeicoamentos periodicos

Ha wuma forte conscientizagdo sobre a relevincia dos
aperfeigoamentos e capacitagdes periodicos entre os tutores offline.

Trabalho em equipe entre
tutores offline

Existe uma forte concepgdo sobre o trabalho em equipe no
proposito de solugdo de problemas e rede de apoio.

Relagdo e compartilhamento
entre tutor offline e tutor online

Ha uma relagdo mediana de compartilhamento entre o tutor offline e
o tutor online, a resolugdo das adversidades que surgem. Entretanto,
ha um forte indice de resolucdo das adversidades quando estas sdo
compartilhadas.

Compartilhamento entre tutor
offline e colaboradores dos
cursos

Nao hd um compartilhamento efetivo do conhecimento entre
membros dos diferentes setores, impactando negativamente na
construg¢do e gerenciamento tanto do capital intelectual quanto do
organizacional que existe na IES.

Aceitacdo e conscientizagdo do
Compartilhamento entre
membros dos setores

H4 uma aceitagdo e conscientizagio mediana de que o
compartilhamento do conhecimento entre os membros dos
diferentes setores permite maximizar os resultados da IES.

Relagdo entre tutor offline e
supervisor de tutoria

Existe uma boa interagdo de compartilhamento entre tutor offline e
seus supervisores.

Estratégias para romper com as
barreiras do compartilhamento

Nao héa estratégias para facilitar o compartilhamento do
conhecimento entre os tutores offline.

Praticas e ferramentas do
compartilhamento entre tutores

offline

Das praticas apresentadas, detectou-se que mentoria, assisténcia de
pares, aprender fazendo e espagos fisicos para trabalho colaborativo
tiveram um percentual relevante de aceitagdo por parte dos tutores

offline.

Fonte: Dados da pesquisa

O que se sobressai da perspectiva dos tutores offline sdo os seguintes pontos de melhoria:
(1) capacitar as equipes a partir de treinamentos em tecnologia da informag¢ao com sistemas que
a IES utiliza; e (2) assegurar um maior controle do processo de comunicacdo que sdo
desenvolvidos no setor, de forma que todos tenham consciéncia dos problemas e das solucdes

tomadas.

92



A bd
)
' pAl D E | @ REVISTA CIENTIFICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA

ISSN - 1982-6109

Na relacdo entre-setores também sdo identificados pontos que contribuem para melhorar
o processo de comunicagdo, destacando-se as seguintes acdes: (1) haver uma maior interagdo
entre tutores offline e os professores formadores no desenvolvimento das questdes e/ou
atividades e, consequentemente na devolutiva; (2) haver reunides periddicas para maximizar o
compartilhamento do conhecimento entre tutores offline e os demais colaboradores (isto €, tutor
online, tutor pedagogico e coordenador); e (3) capacitar os demais colaboradores para trabalhar

com a tecnologia/sistemas disponibilizados pela IES.

ANALISE QUALITATIVA: COLABORADORES

A analise qualitativa ¢ sobre uma pergunta de resposta aberta que solicitou aos
colaboradores — coordenadores, tutores online, tutores pedagogicos e professores formadores
descrevessem suas percepcdes sobre o processo de comunicacdo na relagdo intra e entre setores
no que concerne as atividades avaliativas e material didatico (banco de questdes, aulas,
atividades praticas e teoricas, foruns e etc.). Como esta questdo ndo era obrigatoria, apenas 22%
dos respondentes inseriram conteudo. Além disso, alguns respondentes fugiram a solicitacdo

feita na pergunta e, portanto, parte de algumas dessas respostas nao foram consideradas.

As respostas dos coordenadores, tutores online, tutores pedagogicos e professores
formadores — de um total de 13 percepgdes — possibilitam delinear um panorama geral sobre os
dois tipos de relacdo do processo de comunicagdo da IES. O Quadro 8 apresenta os comentarios
desses colaboradores, sobre as relagdes intra- e entre-setores; os apontamentos apresentados por

meio de grifos de palavras e termos foram transformados em subcategorias (Quadro 9).

Quadro 8 — Percepcdes dos colaboradores nas relagdes intra- e entre-setores

Id Percepcio do colaborador sobre a relacio intra-setores

Creio, que falta treinamento em todos os envolvidos (banco de questdo). [...] Professores
Co06 ; -
formadores devem passar por treinamento de banco de questio [...]

C08 | Um banco de material pedagdgico produzido para o EAD deveria ser globalizado [...]

C11 | Os professores formadores precisam fazer parte de todo o processo de aprendizagem [...].
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Pra mim o que mais prejudica o fluxo de atividade/avaliacdes e etc.., ¢ quando o professor

Cl12 ~ X .
formador atrasa a entrega das questdes, roteiros (hibrido) e MAPA.

Id Percepcio do colaborador sobre a relaciio entre-setores

Co1 Uma sugestao seria reunides periddicas entre os envolvidos no processo de aprendizagem, dos
diversos setores [...]

C03 | mais interacdo entre todos os profissionais de cada curso, através de reunides para defini¢do

C05 Com o crescimento da instituicdo temos muitas hierarquias. Isso, em varios momentos, deixa o
processo moroso.

C06 Falta um alinhamento mais de perto com os setores de produgdo de materiais, mediagdo e
correcdo, principalmente, pelos tutores offline.

CO07 | Menos burocratizacdo e utilizacdo de menos recursos.

C09 Deveria haver algum sistema (portal) de comunicacdo facilitada entre os setores e assim

diminuir as burocracias.

Fonte: Dados da pesquisa

Quadro 9 — Subcategorias sobre a relacdo intra- e entre-setores

Subcategorias Termos

Relagdo INTRA-SETOR

Falta de treinamento no banco de questdes. Treinamento/integragdo
para professores formadores

Relacdo ENTRE-SETORES

Reunides periodicas. Muitas hierarquias. Processo burocratico.
Integracdo entre setores

Fonte: Os autores

Detecta-se que os colaboradores conseguem identificar varidveis no processo de

comunicac¢do que sdo ruidos nas avaliagdes, e nas relagdes intra e entre setores da IES.

ANALISE GERAL

A partir dos questionarios aplicados, tém-se um diagnostico geral sobre o processo de

comunicag¢do na relagdo intra- e entre-setores, sintetizado no Quadro 10.

Quadro 10 — Sintese do diagndstico geral sobre o processo de comunicagao intra- e entre-setores
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Diagnostico

Aperfeicoamentos periodicos

Ha uma forte conscientizagdo sobre a releviancia dos
aperfeicoamentos e capacitacdes regulares entre os colaboradores
dos cursos.

Trabalho em equipe entre
colaboradores dos cursos

Existe uma forte concepgao sobre o trabalho em equipe no propodsito
de solugdo de problemas. Que se confirma com as praticas de GC
assisténcia de pares e mentoria.

Resolucao de adversidades

Ha uma relagdo forte para a resolugdo das adversidades que surgem
por meio de um trabalho colaborativo entre os colaboradores dos
Ccursos.

Relagdo e Compartilhamento
entre tutor offline e
colaboradores dos cursos

Existe uma forte relacdo do tutor offline com o tutor pedagogico € o
tutor online. Ja na relagdo com o Coordenador e o professor
formador essa relagdo é mediana e pode ser potencializada.

Tutor online é a ponte entre os
colaboradores dos cursos

O tutor online € a ponte para a resolucdo de adversidades. Em
seguida surge o coordenador, tutor pedagdgico e professor formador.
Isso é um indicativo de que o tutor online é capaz de solucionar
determinados problemas.

Relagdo de construc¢do do
conhecimento entre setores

Existe uma relacdo mediana de partilha e de troca de experiéncias no
desenvolvimento das atividades entre tutores offline ¢ colaboradores
dos cursos, que poderia ser trabalhada e incentivada pela IES a fim
de melhorar a comunicacgao.

Resolugdo de adversidades e
trabalho colaborativo entre
tutor offline e colaboradores

Mesmo apresentando uma relagdo mediana para a constru¢do do
conhecimento, ha um forte indice para a resolucdo de adversidades
quando estas sdo compartilhadas.

Interesse dos colaboradores
sobre o desempenho das
atividades que os tutores
offline avaliam

Existe interesse dos colaboradores dos cursos sobre o
desempenho/feedback dos alunos nas atividades avaliativas,
problemas/inconstancias com material didatico e banco de questdes.

Para isso é necessario existir um maior relacionamento entre dos
tutores offline com os colaboradores dos cursos.

Estreitar o compartilhamento
entre tutor offline e professor
formador

Fomentar/facilitar o compartilhamento do conhecimento entre o
professor formador dos cursos com os tutores offline dos cursos por
meio de reunides periddicas.

Estratégias para romper com
as barreiras do
compartilhamento

Burocracia, hierarquia e resisténcia por parte das pessoas que
integram o processo impedem o compartilhamento do conhecimento
entre os colaboradores.

Praticas e ferramentas do
compartilhamento entre
tutores offline

Das praticas apresentadas, detectou-se que mentoria, assisténcia de
pares, aprender fazendo e espagos fisicos para trabalho colaborativo
tiveram um percentual relevante de aceitagdo por parte dos
colaboradores
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Fonte: Os autores

A partir desta sintese deste diagndstico, se sobressaem os seguintes pontos para melhoria
na relagdo intra-setor: (1) Todos os colaboradores pedagogicos dos cursos, isto €, coordenadores,
tutores online, tutores pedagdgicos e, principalmente, professores formadores devem passar por
treinamentos de desenvolvimento do banco de questdes com maior frequéncia, visto que foram
identificadas algumas inconstancias no desenvolvimento das atividades; e (2) Devem-se tracgar
estratégias a fim de que os professores formadores fiquem mais proéximos do processo de
comunicagdo da IES e, consequentemente, entendam o andamento do setor e, também, da
interagdo com os demais setores. Como esse profissional ndo trabalha todos os dias na IES ¢

importante estratégias que o integrem mais eficazmente ao processo.

J& na relagdo entre-setores, foram identificados pontos que contribuem para o
desenvolvimento de estratégias, destacando-se: (1) Criar reunides periddicas entre colaboradores
e tutoria offline a fim de que sejam tracadas estratégias de planejamento que visem maior
integragdo entre os setores; ¢ (2) Desenvolver estratégias de comunicagdo a fim de reduzir
hierarquias na comunicagdo — como por exemplo quando o tutor offline identifica inconstancias

pedagogicas nas corregdes — e consequentemente, diminuir as burocracias do processo.

A respeito do compartilhamento do conhecimento investigou-se sobre a classificacdo da
partilha do conhecimento intra- e entre-setores, € a interagdo entre colaboradores dos cursos e
tutores offline quando surgem adversidades pedagogicas. Dessa forma, pode-se constatar que
existem diferentes niveis de compartilhamento entre cada um dos colaboradores citados acima.
Dessa relagdo, destaca-se a existéncia de bom compartilhamento entre tutor offline e online, entre
tutor offline e pedagogico. Percebeu-se que as adversidades, quando compartilhadas, sao
resolvidas. Essa a¢do assegura a preven¢do de problemas e garante a integracdo, tanto intra-
como entre-setores. Além disso, a relacdo de compartilhamento no desenvolvimento das
atividades pode ser trabalhada e incentivada pela IES, para que essa acdo seja cada vez mais
frequente e, consequentemente, melhore a experiéncia de todos com o processo de comunicagao,

seja na relacdo intra ou entre-setores.

Analisando, ainda, o compartilhamento entre tutor offline e professor formador, detectou-

se a existéncia de uma baixa adesdo. Esse indicativo abre discussdes sobre quais a estratégias que

96



A bd
)
' pAl D E | @ REVISTA CIENTIFICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA

ISSN - 1982-6109

devem ser tragcadas para potencializar esse nivel, visto que o professor formador ¢ uma das
figuras elementares na constru¢do do conhecimento que o aluno recebe, pois ele é o responsavel
pela elaboragdo das atividades, provas, aulas, materiais didaticos entre outros recursos
pedagogicos, e que a ndo interacdo, ou baixa interagcdo, dele com o tutor offline e/ou com os

demais colaboradores, impossibilita a troca do feedback sobre o desempenho dos alunos.

CONSIDERACOES FINAIS

A andlise do ambiente e sujeitos da pesquisa permitiu compreender os diferentes tipos de
profissionais que existem dentro do sistema EaD. Foi evidenciado que ndo hd um tnico modelo
de EaD, existe uma estrutura minima para que ocorra a oferta dessa modalidade de ensino. Logo,
as IES podem estruturar seu EaD visando competéncias e metodologias distintas que devem ter
como fim ultimo a qualidade do ensino que chega até os discentes. A IES, objeto de pesquisa,
possui uma estrutura com colaboradores ocupando setores e tarefas distintas. Nesta estrutura, o
profissional que corrige as atividades avaliativas ¢ diferente daquele que elabora o contetido, do
que mantém contato com o discente por meio do AVA, do que contribui como assistente da

coordenacdo ou, ainda, daquele que faz toda a geréncia do curso no ambito pedagogico.

E importante que o coordenador, tutor pedagdgico, tutor online e professor formador
estejam em sinergia a respeito daquilo que acontece no fechamento de cada uma disciplinas e,
também, a respeito de cada atividade. O professor formador, deve ser parte integrante desse
processo, onde o conhecimento sobre o desempenho dos alunos para as dificuldades pedagogicas
seja reparado ao final de cada disciplina. Deve-se, ainda, incentivar reunides perioddicas de
compartilhamento entre tutores offline e colaboradores que trabalham na coordenagdo dos cursos,
para que sejam apresentadas as adversidades pedagogicas enfrentadas durante as avaliagdes e,

também, para a elaboracdo de estratégias de ensino.
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