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palavras-chave

resumo

Qualidade; gestao total de qualidade; educacgéo a distancia; e-Learning;
qualidade no e-Learning.

A presente dissertacdo defende a importancia da Sociedade da Informacéo a
nivel europeu e nacional, e sao discutidas as suas consequéncias no ambito
da introducéo das TIC em todos os sectores da sociedade, e em particular, no
ensino.

Sao apresentadas as iniciativas europeias, com reflexos a nivel nacional, e um
resumo dos programas europeus relacionados com a formagéo e a educacéo.
E ainda apresentado, de um modo geral, o panorama da Sociedade de
Informacao a nivel nacional.

Sao efectuados contributos para a definicdo dos conceitos de Gestéo e de
Qualidade. Paralelamente séo definidos outros conceitos importantes
relacionados com esta teméatica, nomeadamente, a eficacia e eficiéncia, a
gestéo total de qualidade e o benchmarking.

S&o0 abordadas as questdes relacionadas com a Educacéo a Distancia, sendo
feito o seu enquadramento histérico e caracterizacdo. O e-Learning,
apresentado como um caso particular do Educacgéo a Distancia, é
caracterizado tendo em conta as perspectivas de diversos autores. De seguida
séo exploradas as diversas abordagens a problematica da qualidade no e-
Learning. Neste ambito sao introduzidos os conceitos pertinentes as
abordagens da qualidade orientadas aos produtos e aos processos. Conclui-se
com a apresentacao de diversos conjuntos de recomendacfes e de boas
praticas, emanados de diferentes organizacées ligadas ao e-Learning.
Finalmente é introduzida uma proposta para a avaliacdo da qualidade do e-
Learning no ensino superior.

S&o ainda abordados aspectos tais como a necessidade de integracdo e
harmonizacdo das abordagens aos processos e aos produtos; desenvolvi-
mento de uma estrutura comum de qualidade; abordagem a nivel europeu e
preocupacdo em validar as normas independentemente do veiculo da
instrucéo.

Com base nos estudos efectuados foi realizado um inquérito para analisar as
preocupacdes com a qualidade no e-learning. Os resultados deste inquérito
demonstraram ...



keywords

abstract

Quality; Total Quality Management; Distance Education; e-Learning; Quality in
e-Learning.

The present work begins by demonstrating the importance of the Information
Society at the national and European level, and its consequences arising from
the ICT adoption at all levels of society, mainly in education.

The European initiatives are introduced, highlighting its influence at the national
level, as well as other European programs related to education and training.
The overall picture of the Information Society, at the national level, is
presented.

Contributions for the definition of Quality and Management are introduced. Also
other concepts are defined, namely, efficiency and effectiveness, total quality
management and benchmarking.

Issues related to Distance Education are addressed, characterized and put into
historical perspective.

The e-Learning, presented here as a particular issue of Distance Education, is
characterized taking into account the contributions of several authors.

Several approaches to the quality issue in e-Learning are explored, introducing
the product oriented and process oriented quality approaches. Conclusions are
made presenting several benchmarks, guidelines and recommendations issued
by different organizations related to e-Learning.

Finally, a new approach for quality in e-Learning in Higher Education is
proposed. Other issues are also addressed such as an integration need for the
several process and product approaches to quality in e-Learning; development
of a common quality framework; a European level approach and a need to
validate standards independently of the instruction vehicle.
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1. Introducao

Na sequéncia das politicas de financiamento do ensino superior publico em Portugal que
foram levadas a cabo nos Ultimos anos, em particular o facto de o financiamento estar
dependente do nimero de alunos, a competitividade entre as instituicdes de ensino superior
tem vindo a ser um factor de grande relevancia para a vida destas organizacgdes.

Por outro lado, a evolugdo da nossa sociedade tem vindo a colocar especial énfase na
qualificagdo pessoal. Neste panorama, a competitividade entre as instituicdes de ensino
superior passa, necessariamente, pela capacidade que cada uma tiver de demonstrar a
qualidade do seu ensino e, deste modo, captar o0 maior numero de alunos, quer ao nivel da
graduacdo, quer ao nivel da pos-graduacéo.

As novas tecnologias oferecem, actualmente, um vasto conjunto de alternativas as
entidades envolvidas na Educacdo a Distancia. Em Portugal existem dezenas de
instituicBes que oferecem algum tipo de ensino ou formacdo a distancia, quer sob a forma
de cursos completos, quer como apoio ou complemento de cursos tradicionais.

Esta mudanca de paradigma acarreta, forcosamente, algumas dificuldades aliadas aos
desafios que a inovac&o acarreta. E razoavel afirmar que as potencialidades oferecidas pela
Educacdo a Distancia e, em particular, através de sistemas de e-Learning, ainda estdo
muito longe de ser aproveitadas na sua plenitude. Estas vicissitudes advém, em grande
medida, da tentacdo de tentar replicar o ambiente da sala de aula no ambiente de e-
Learning. A simples transposicéo dos tradicionais “acetatos” da disciplina para uma pagina
Web, independentemente da sua mais valia, ndo pode ser considerado e-Learning, muito
menos com qualidade.

A promocdo da qualidade na Educacdo a Distdncia € um objectivo que os diversos
responsaveis, nao apenas de instituicbes de ensino superior, mas também de empresas e
industrias, procuram alcancar. Contudo, a qualidade é dificil de controlar, tendo em conta a
rapidez com que as tecnologias envolvidas evoluem, o nimero de cursos disponibilizados

aumenta e o controle dos custos associados assume importancia crescente.
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1.1. A declaracédo de Bolonha

Em 19 de Junho de 1999, 29 ministros da educacdo dos respectivos paises assinaram a
Declaracdo de Bolonha. Ao fazé-lo concordaram em importantes objectivos conjuntos, a
atingir até 2010, relativos ao desenvolvimento de uma “Area de Ensino Superior Europeu”
coerente e coesa.

A declaracdo de Bolonha envolve as seguintes seis linhas de accéo:

1. Um sistema de graus académicos faceis de ler e comparar, incluindo a introducéo
de um suplemento do diploma (destinado a facilitar o reconhecimento das
qualificacbes académicas e profissionais)

2. Um sistema baseado em dois ciclos: um primeiro ciclo orientado para 0 mercado do
emprego com a duracdo de 3 anos e um segundo ciclo (master) condicionado a
concluséo do primeiro ciclo;

Um sistema de acumulacéo e transferéncia de créditos do tipo ECTS;
Mobilidade de estudantes, professores e investigadores;

Cooperacdo no que respeita a garantia de qualidade;

o g~ w

A dimenséo Europeia do ensino superior

O empenho em atingir estes objectivos foi reafirmado nas conferéncias de Praga, em 19 de
Maio de 2001, e de Berlim em 19 de Setembro de 2003. Em particular, na conferéncia de
Berlim, foi decidido que todos os estados membros, até 2005, entre outros objectivos,

devem introduzir um sistema de garantia de qualidade no Ensino Superior.

1.2. A sociedade do conhecimento e a Europa

A principal resolucéo politica, a nivel europeu, relacionada com a aplicacdo das TIC? ao
ensino foi emanada do Conselho Europeu de Lisboa em Margo de 2000.
Ao verificarem que "a Unido Europeia estd confrontada com uma enorme mudanca

resultante da globalizacdo e dos desafios de uma nova economia baseada no

1 European Credit Transfer and Accumulation System

2 Tecnologias da Informac&o e Comunicagdo
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conhecimento”(Comissdo das Comunidades Europeias 2000), os chefes de Estado e de
governo determinaram um objectivo estratégico crucial para a Uniao:
"...tornar-se na economia baseada no conhecimento mais dindmica e
competitiva do mundo, capaz de garantir um crescimento econémico
sustentavel, com mais e melhores empregos, e com maior coesao social™.
Esta estratégia, conhecida desde entdo como a “Estratégia de Lisboa”, tem como meta
atingir estes objectivos até ao ano 2010.
A chamada “Iniciativa e-Learning”, proposta entretanto pela Comissdo Europeia
(Comissdo das Comunidades Europeias 2000) para a realizagdo dos objectivos fixados na
area da sociedade do conhecimento, assenta em quatro linhas de ac¢do fundamentais que a

seguir se descrevem resumidamente:
1. Um esforco de equipamento

Este esforco estd relacionado com o investimento em computadores com
capacidades multimédia e na conectividade e melhoria do acesso as redes digitais
dos diferentes locais de educacdo, formacdo e conhecimento. E sublinhada a
necessidade de elevados padrbes de qualidade das infra-estruturas de rede, quer

externas quer internas (Intranets ou redes locais).

2. Um esforco de formacgéo a todos o0s niveis

A tecnologia vai ter um impacto sobre a organizacdo e os métodos, a estrutura e 0s
contetdos dos programas de educacdo e de formacdo e vai desenhar uma nova
envolvente de aprendizagem. Por isso, a utilizacdo das novas tecnologias deve ser
perspectivada com as praticas pedagdgicas. Por outro lado, a utilizacdo destas
novas tecnologias deve ser adaptada as diferentes disciplinas e fomentar a
interdisciplinaridade. O esforco de formagdo deverd também incidir no

desenvolvimento de novas competéncias no dominio da utilizacdo das TIC.

3. Criagdo de servigos e conteados multimédia de qualidade

A integracdo com sucesso das tecnologias da informacdo na educacdo e na
formacdo pressupde a disponibilizacdo de servicos e conteudos pertinentes e de
qualidade. Importa, por um lado, reforcar a indlstria europeia do multimédia
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educativo que acusa sub-capitalizacéo e caréncia de pessoal qualificado e, por outro
lado, estabelecer relagbes mais estreitas entre esta industria e 0s sistemas
educativos e de formacdo. Trata-se igualmente de desenvolver e estimular um
mercado europeu de conteudos e de servicos que responda as necessidades das
comunidades educativas, culturais e dos cidaddos. A participacdo da industria nesta
area é essencial. Na nova envolvente de aprendizagem, os alunos e, de um modo
geral, os cidaddos, terdo acesso a uma grande variedade de contetdos e de servigos
que possam responder as suas necessidades de educacdo, de formacdo ou de
cultura. Nesta perspectiva, colocar-se-8o cada vez mais, questdes de qualidade,
fiabilidade, utilidade e de reconhecimento daqueles conteudos. Tornar-se-a
necessario estabelecer critérios de qualidade, mecanismos de avaliacdo e de
reconhecimento académico ou profissional dos conteddos e niveis de formacao
propostos, para guiar docentes e discentes neste novo paradigma da aprendizagem.
A aplicacdo das novas tecnologias na formacgédo abre possibilidades maultiplas de

acesso aos varios saberes tornando assim mais complexa a oferta de formacao.

Criacéo de centros de aquisi¢cdo de conhecimentos e sua colocacédo em rede

As tecnologias de informagdo vao permitir uma intensificagdo sem precedentes dos
intercAmbios e cooperacdes no interior do espaco educativo e cultural europeu. Esta
intensificacdo pressupde, como pretende o Conselho Europeu de Lisboa, a
transformacdo dos centros de ensino e de formagdo em centros de aquisicdo de
conhecimentos polivalentes e acessiveis a todos e, como é ¢bvio, 0 seu
equipamento e a formagéo dos respectivos docentes.

Ao longo dos ultimos anos, muitas escolas e universidades comecaram a construir
envolventes virtuais de aprendizagem e de ensino. Estes espacos e campos virtuais
permitiram a colocacdo em rede de um ndmero crescente de docentes, alunos e
orientadores. e-Learning permitird acelerar este movimento e fomentara, no
respeito da diversidade cultural e linguistica, a interconexdo dos espacos e
campus virtuais, a colocagdo em rede de universidades, escolas, centros de
formacéo e ainda de centros de recursos culturais. Esta formacéo de redes deve
favorecer o desenvolvimento de intercdmbios de experiéncias, boas praticas

educativas e de formacéo e também o ensino e a formacéo a distancia.
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Posteriormente, e como consequéncia da Iniciativa e-Learning, o Parlamento Europeu
decidiu estabelecer o Programa e-Learning a ser executado entre Janeiro de 2004 e
Dezembro de 2006. Este programa tem como objectivo geral “apoiar e continuar a
desenvolver o recurso efectivo as TIC nos sistemas europeus de educacdo e formacéao,
constituindo um contributo para uma educacéo de qualidade e um elemento essencial para
a adaptacéo daqueles sistemas as necessidades da sociedade do conhecimento no contexto
da aprendizagem ao longo da vida” (Parlamento Europeu 2003).

Como estratégia para atingir os objectivos propostos pelo programa, foram definidas,

também aqui, 4 linhas de accdo que se apresentam resumidamente:

1. Promocao da literacia digital;
Através da melhoria do acesso aos recursos de aprendizagem por parte daqueles
que ndo dispdem de acesso facil as TIC e através de accdes de sensibilizagdo por

intermédio de redes europeias existentes neste dominio;

2. Campus virtuais europeus;

Esta medida visa acrescentar uma dimensdo de aprendizagem electronica as
iniciativas europeias existentes no dominio do ensino superior, contribuindo assim
para a criagédo de um espago europeu do ensino superior.

Neste ponto os objectivos principais passam pelo desenvolvimento de modelos
relativos a mobilidade virtual em complemento e reforco dos existentes em relagédo
a mobilidade fisica (Programa ERASMUS), pela criacdo de sistemas de
reconhecimento e validacdo baseados no sistema europeu de transferéncia de
créditos ECTS, pelo apoio a criacdo e desenvolvimento de Campus virtuais
transnacionais englobando estabelecimentos de ensino superior de pelo menos 3
estados-membros e pelo desenvolvimento de modelos europeus de aprendizagem
electronica para o ensino superior onde se inclui a anélise de métodos de garantia

de qualidade;

3. Geminacao de escolas primarias e secundarias na Europa e apoio a formacéo de

professores;
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Esta linha de accdo tem como objectivos facilitar a geminacao de escolas através da
Internet, promovendo a formacdo de professores e incentivando as escolas
europeias a estabelecerem parcerias pedagogicas entre si, tendo em vista a

aprendizagem de linguas e o dialogo intercultural,

4. AccOes transversais e acompanhamento da aprendizagem electronica;

Por fim, serdo ainda apoiadas financeiramente accOes transversais destinadas a:

e Apoiar 0 acompanhamento activo do plano de accao e-Learning;

e Manter um portal e-Learning;

e Apoiar acgdes de sensibilizacdo e informacdo promovidas através de redes
europeias;

e Apoiar a concepgdo e desenvolvimento de instrumentos de acompanhamento,

analise e previsdo para a aprendizagem electrénica na Europa;

1.2.1. Resumo dos programas europeus relacionados com a

educacédo e a formacao

A Unido Europeia, por intermédio da Comissdo Europeia, financia um conjunto de sete
programas relacionados com as diversas areas e graus de ensino e formacdo (European
Communities 2005).

Programa Sdcrates que compreende as seguintes acgoes:
Comenius — esta ac¢do esta relacionada com a educacdo pré-escolar, primaria e
secundaria e tem como objectivos melhorar a qualidade e reforcar a dimenséo

europeia do ensino nagueles niveis de escolaridade;

Erasmus — tem como objectivo melhorar a qualidade e reforcar a dimensdo
europeia do ensino superior através do fomento da cooperacdo transnacional entre
Universidades, a0 mesmo tempo que promove a mobilidade europeia e melhora a

transparéncia e total reconhecimento académico de habilitacbes em toda a Unido.
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Grundtvig — tem por objectivo estimular a criacdo de iniciativas de educacdo para
adultos atraves da cooperacdo Europeia, promovendo, em ultima analise, a

educacdo ao longo da vida;

Lingua — como 0 nome sugere, tenciona promover e encorajar a aprendizagem de
linguas tendo em conta a riqueza multicultural e pluri-idioméatica do espaco

europeu;

Minerva — esta ac¢do procura promover a cooperacao europeia ao nivel das TIC e

do Educacdo a Distancia, no campo da educacao;

Programa Leonardo da Vinci — os objectivos deste programa passam por facilitar a
integracdo ocupacional, melhorar a qualidade e o acesso a formacdo e aumentar a

contribuicdo da formacéo para a inovacgéo;

Programa e-Learning — este ¢ o programa dedicado as TIC aplicadas ao ensino e a
formagéo. Pretende promover uma integracao efectiva das TIC nos sistemas de educacéo e
formacéo europeus esperando com isso uma melhoria ao nivel da vertente pedagogica,

contribuindo, ao mesmo tempo, para um aumento da cooperacdo ao nivel europeu;

Programa Tempus — este programa consiste, fundamentalmente, num esquema de ajuda
da Comunidade com o objectivo de reestruturar os sistemas de ensino superior dos paises

do antigo Bloco de Leste europeu;

Programa Erasmus mundus — esta iniciativa pretende promover a Unido Europeia como
centro mundial de exceléncia ao nivel do ensino, apoiando cursos de pds-graduacdo de
grande qualidade abertos a alunos de todo o mundo. Pretende deste modo promover a

mobilidade de estudantes em relagdo a paises terceiros;

EU/USA cooperation — basicamente, este programa visa promover o entendimento entre

0s povos da Unido Europeia e dos Estados Unidos através da melhoria da qualidade dos
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seus sistemas de desenvolvimento de recursos humanos. Devido a cortes orgcamentais, por

parte dos Estados Unidos, para o ano de 2005, este programa encontra-se suspenso;

EU/Canada cooperation — este programa tem objectivos idénticos aos do programa
relativo a cooperagdo com os EUA, atras referido;

1.3. A Sociedade do Conhecimento e Portugal

No inicio da dltima década do século XX, Portugal conhecia um atraso tal, no ambito da
Sociedade da Informagdo, que o situava num nivel de desenvolvimento proprio daquilo
que se pode apelidar de uma era pré-digital (Comissdo de Gestdo do QCA 111 2000).
Contudo, em 1996, foi lancada pelo governo a Iniciativa Nacional para a Sociedade da
Informacgéo e, em 1997, foi aprovado o Livro Verde para a Sociedade da Informacéo, o
qual constituiu um documento estratégico para a definicdo das futuras politicas e ac¢des
nesta area. As propostas de ac¢do, entdo submetidas a opinido publica e aos diversos
actores potenciais desta dindmica, foram estruturadas em torno dos seguintes 6 eixos de
actuacao:

e Assegurar a democraticidade da Sociedade da Informagéo;

e Dinamizar a acc¢do estratégica e selectiva do Estado;

e Alargar e melhorar o saber disponivel e as formas de aprendizagem;

¢ Organizar a transicdo para a Economia Digital;

e Promover a investigacdo e desenvolvimento na Sociedade da Informagéo;

e Garantir formas de regulagdo juridica democréatica do processo de transig&o;
Na sequéncia da aprovacgdo do Livro Verde, as medidas ai preconizadas foram organizadas
em planos de accdo:

e A Rede Ciéncia, Tecnologia e Sociedade (RCTS)

A criacdo desta rede traduziu-se no reforco da rede de interligacdo das

Universidades, Institutos Politécnicos, Institutos de Investigacdo e

Desenvolvimento, Laboratorios Associados, e outras instituicBes congéneres, a

qual passou a constituir a espinha dorsal da rede RCTS. A largura de banda de

interligacao das varias instituicoes foi sendo gradualmente aumentada, situando-

se actualmente entre os 2 e os 200 Mbit/s, atingindo, nalguns casos, 1,2 Gbit/s. A
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nivel de ligacbes internacionais, a largura de banda teve um aumento
impressionante, passando de 512 Kbit/s em 1995 para os actuais 622 Mbit/s
proporcionados pela rede GEANT?.

A rede RCTS permitiu ainda a interligacdo das escolas através de uma infra-
estrutura digital de rede do tipo RDIS®. A interligacdo da rede das escolas & rede
RCTS é feita atraves de 15 nos secundarios, denominados PoPs (Pontos de
Presenca) sedeados maioritariamente em instituicbes de ensino secundario, por
todo o pais.

O planeamento, gestdo e operacdo da RCTS € feito pela Fundacdo para a

Computacdo cientifica Nacional (FCCN).

e O Programa Internet na Escola
Este programa traduziu-se na ligacao a Internet de todas as escolas do 5° ao 12°
ano, assim como bibliotecas publicas, museus e outras entidades de natureza

associativa, cultural, cientifica e educativa.

¢ A Iniciativa Computador para Todos

Esta iniciativa consistiu num pequeno incentivo a aquisicdo de meios
informaticos por parte dos particulares, consubstanciada na possibilidade de
deducéo a colecta do IRS de 20% dos montantes despendidos com a aquisi¢do

de computadores de uso pessoal e outro pequeno equipamento congénere.

e As Cidades Digitais

% O projecto GEANT é uma colaboraco entre 26 Redes Nacionais de Educacéo e Investigacio (NREN na

sigla inglesa), representando 30 paises europeus, a Comissdo Europeia e a empresa DANTE (Delivery of

Advanced Network Technology). O seu objectivo principal tem sido o desenvolvimento da rede GEANT que

consiste numa rede multi-gigabit pan-europeia de comunicacdes, reservada especificamente ao uso na

educagdo e investigagéo.

* RDIS - Rede Digital com Integracdo de Servicos. E o termo portugués equivalente ao ISDN (Integrated

Services Digital Network). Normalmente este tipo de rede fornece dois canais com uma largura de banda de

64 Kbit/s cada, correspondendo a uma largura de banda total de 128 Kbit/s.
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O Programa Cidades Digitais foi lancado em 1998 e “define-se como um
conjunto articulado de projectos na area da sociedade da informacéo cujos
objectivos se centram na melhoria da vida urbana, no combate a excluséo
social, no combate a interioridade e na melhoria da competitividade de sectores
economicos integrados na economia global” (POS_Conhecimento 2002). Este
programa, na sua fase inicial, abrangeu 9 cidades e regides, estando, actualmente

aberto a todas as cidades e regides de Portugal.

e A Iniciativa Nacional para o Comércio Electronico

Esta iniciativa teve por base a criacdo das regulamentacdes legislativas
necessarias de modo a que os diferentes agentes econdmicos se sintam
estimulados e sensibilizados para a nova realidade proporcionada pelas TIC no
ambito do comércio electronico. Neste &mbito destaca-se a aprovacao do regime
juridico dos documentos electrénicos®, que veio, entre outros aspectos, regular o
reconhecimento e o valor juridico dos documentos electrénicos e das assinaturas

digitais.

e A lIniciativa Nacional para os Cidadaos com Necessidades Especiais

Este plano de accdo pretende contribuir para que os cidaddos com necessidades
especiais, nomeadamente, os portadores de deficiéncias fisicas e mentais, 0s
idosos e os acamados de longa duracdo, possam usufruir, em igualdade de
circunstancias, de todos os beneficios que as TIC proporcionam no ambito da
melhoria da qualidade de vida e como factor de integragdo social.

Uma das faces visiveis desta iniciativa é a inclusdo do simbolo da acessibilidade
nos sitios da Internet dos diversos organismos e entidades publicas, fruto da
Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 97/99 de 26 de Agosto.
Lamentavelmente, em muitos casos a inclusdo do simbolo néo significa, todavia,

que as regras de acessibilidade sejam cumpridas.

> Decreto-lei n.° 290-D/99 de 2 de Agosto
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1.4, Objectivos e estruturacéo do trabalho

Pelo exposto, conclui-se que a aposta ao nivel do e-Learning dos diversos actores a nivel
europeu faz parte de varias estratégias transversais visando a construcdo de uma sociedade
avancada, alicercada no conhecimento. A garantia de um ensino de qualidade, na qual o e-
Learning constitui uma componente de reconhecida importancia, € uma preocupacédo que
estd nas agendas dos diversos responsaveis e intervenientes em todos os centros de deciséo.
Em Portugal, o e-Learning parece estar ainda ausente do rol de preocupacdes dos decisores
politicos. Paradigmatico é o facto do documento de suporte ao Programa Operacional para
a Sociedade da Informacédo nao se referir uma Unica vez ao e-Learning ou ao Educacéao a
Distancia (c.f. Comissdo de Gestdo do QCA 111 2000).

Com efeito, as principais iniciativas nesta area tém partido de instituicdes de ensino
superior inovadoras que, nos Ultimos seis anos, comegaram a dar 0s primeiros passos na
implementacao de sistemas de e-Learning. A constante evolucdo da tecnologia e o estadio
de “juventude” em que o e-Learning ainda se encontra, levantam muitas questdes acerca do
futuro deste paradigma da educacéo.

Torna-se assim crucial definir aquilo que constitui a qualidade no e-Learning bem como os
principios pela qual ela deva ser gerida.

Uma abordagem estratégica para atingir padrdes de elevada qualidade neste dominio passa
por identificar e adoptar padrées de exceléncia que sejam valores reconhecidos para o

desenvolvimento e oferta de ensino baseado na tecnologia

Deste modo sdo propostos 0s seguintes objectivos para a formulacao deste trabalho:

e Definir o que se entende por qualidade;

e Definir o que se entende por e-Learning;

e Caracterizar os factores que mais influenciam a qualidade no e-Learning;

e Avaliar em que medida esses factores estdo presentes nos sistemas de e-Learning
das universidades portuguesas;

e Contribuir com recomendacdes para uma eficaz e eficiente gestdo da qualidade em
sistemas de e-Learning.
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1.4.1. A pergunta de partida

Tendo em conta 0 exposto no ponto anterior, formula-se da seguinte maneira a pergunta de
partida que servira de linha de orientacdo para este trabalho:

- Quais o0s aspectos a ter em conta para assegurar uma eficaz e eficiente gestdo da
qualidade em sistemas de e-Learning?

1.4.2. A estrutura do trabalho

Este trabalho esta organizado em 5 capitulos.

No primeiro capitulo é proposto um enquadramento da importancia da qualidade nos
sistemas de e-Learning e é realcada a importancia da Sociedade da Informacéo, a nivel
europeu e nacional, e suas consequéncias no ambito da introducdo das TIC em todos 0s
niveis da sociedade, e em particular, no ensino. Sdo apresentadas as iniciativas europeias,
com reflexos a nivel nacional, e um resumo dos programas europeus relacionados com a
formagc&o e a educacdo. E ainda apresentado, de um modo geral, o panorama da Sociedade

de Informacédo a nivel nacional.

No segundo capitulo sdo apresentados os contributos para a definicdo dos conceitos de
Gestdo, de Qualidade e Usabilidade. Paralelamente s@o introduzidos outros conceitos
importantes relacionados com esta tematica, nomeadamente, a eficacia e eficiéncia, gestao

de qualidade, sistema de gestdo, benchmarking e eAcessibilidade.

O terceiro capitulo aborda as questbes relacionadas com o Educacdo a Distancia, sendo
feito o seu enquadramento historico e caracterizagdo. O e-Learning, apresentado como um
caso particular da Educacdo a Distancia, é caracterizado tendo em conta as perspectivas de
diversos autores. De seguida sdo exploradas as diversas abordagens a problematica da
qualidade no e-Learning. Neste ambito sdo introduzidos os conceitos pertinentes as
abordagens da qualidade orientadas aos produtos e aos processos. Conclui-se com a
apresentacdo de diversos conjuntos de recomendacBes e de boas praticas, emanados de

organizac0es ligadas ao e-Learning.
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No quarto capitulo é introduzida uma proposta para a avaliacdo da qualidade do e-Learning
no ensino superior universitario. S0 ainda apresentados e discutidos os resultados do

inquérito feito a 23 universidades do pais.

O quinto capitulo apresenta as conclusdes finais no ambito deste trabalho. Sdo abordados
aspectos tais como a necessidade de integracdo e harmonizacdo das abordagens aos
processos e aos produtos; desenvolvimento de uma estrutura comum de qualidade;
abordagem a nivel europeu e preocupacdo em validar as normas independentemente do
veiculo da instrucdo. Adicionalmente sdo discutidas propostas para trabalho futuro no

contexto da gestdo da qualidade em sistemas de e-learning.
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2. Contributos para a definicdo dos conceitos de gestao,

qualidade e usabilidade.

2.1. Introducéao

Tendo em conta a tematica deste trabalho e por uma questdo de clareza de ideias e
honestidade intelectual, assume particular importancia a definicdo dos principios e
conceitos implicitos relacionados com gestdo, qualidade e gestdo de qualidade.

Deste modo sdo apresentadas, neste capitulo, definigdes para os conceitos de Gestéo,
Eficécia e Eficiéncia, Qualidade, Benchmarking, Gestdo Total da Qualidade, e Modelos de
Exceléncia. Sdo ainda abordados os principios de gestdo da qualidade inerentes as normas
da familia 1SO 9000.

Ainda no ambito da definicdo de conceitos, € introduzido um termo que assume particular
importancia ao nivel da percepcdo da qualidade de sitios Web que € a Usabilidade. Nesta
sequéncia é também apresentado o conceito de eAcessibilidade, como um caso particular

de Usabilidade no ambito das pessoas com necessidades especiais.

2.2. Gestao

De acordo com o Dicionario da Academia das Ciéncias de Lisboa (Academia das Ciéncias
de Lisboa 2001), gestéo é definida como:

1. Actividade ou processo de administracdo de uma empresa, uma organizacdo, um bem,
um negdcio..., tendo em conta 0s seus recursos, a sua estrutura e as suas capacidades de
producédo; 2. conjunto das acgdes ou operacOes de administracdo de uma empresa,
organizacdo, patriménio... durante um determinado prazo; 6. utilizacdo racional e
controlada de certos recursos disponiveis, feita em funcéo de determinados objectivos.
Donnelly (Donnelly 2000) defende que a “gestédo é o processo, levado a cabo por um ou
mais individuos, de coordenacédo de actividades de outras pessoas, com vista a alcancar
resultados que né@o seriam possiveis pela accéo isolada de uma pessoa.”

Ja Robbins (Robbins 1987) define gestdo como “o processo de obter actividades

concluidas eficientemente com e através de outras pessoas”.

35



Por seu turno, Koontz (Harold Koontz and Weihrich 1988) define-a como “o processo de
planear e manter um ambiente através do qual os individuos, trabalhando em conjunto ou
em grupos, cumprem objectivos seleccionados eficientemente”. Acrescenta ainda que a
preocupacao da gestdo é a produtividade, o que implica eficécia e eficiéncia.

Tendo em conta as varias definicdes apresentadas e o contexto em que nos inserimos,
pode-se resumir que a gestdo € um processo que envolve a coordenacgdo de actividades de
varias pessoas, no seio de uma organizacdo ou de um grupo, tendo por finalidade atingir

objectivos predefinidos, num determinado periodo de tempo.

2.3. Eficacia e Eficiéncia

De entre as varias definicdes de eficacia, o Dicionario da Academia das Ciéncias
(Academia das Ciéncias de Lisboa 2001) apresenta-nos a seguinte, relacionada no ambito
da administracdo: qualidade ou caracteristica de quem ou do que, num nivel de chefia, de
planeamento, chega realmente a consecucéo de um objectivo.

Koontz (Harold Koontz and Weihrich 1988) refere simplesmente que eficacia é o atingir
dos objectivos.

De acordo com Robbins (Robbins 1987) a eficiéncia € uma parte vital da gestdo. Refere-se
a relacdo entre “entradas” e “saidas”. Se se obtiver mais resultados para uma dada
“entrada”, significa que se aumentou a eficiéncia. Do mesmo modo, se se obtiver o mesmo
resultado para uma “entrada” menor, também se ganha em eficiéncia. Contudo ndo basta
ser-se eficiente. A gestdo também se preocupa com a conclusdo das actividades, ou seja,
busca a eficacia. Quando os gestores atingem o0s objectivos da sua organizacdo diz-se que
foram eficazes. Deste modo, a eficiéncia esta relacionada com o0s meios enquanto a
eficacia se prende com os fins. De outro modo, dado um determinado objectivo, podemos
dizer que a eficécia se prende com o atingir desse objectivo enquanto que a eficiéncia esta
relacionada com o minimizar de custos envolvidos no processo. Ou ainda, como diria
Jorge Vasconcellos e Sa (Sa 2005), o sucesso de uma empresa depende da sua capacidade
em ser simultaneamente eficiente e eficaz, ou seja, fazer as coisas certas (eficacia) e fazé-

las acertadamente (eficiéncia).
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2.4, Qualidade

Os dicionarios apresentam muitas defini¢cGes para a palavra qualidade. Mais uma vez, uma
consulta ao Dicionéario da Lingua Portuguesa da Academia das Ciéncias de Lisboa
(Academia das Ciéncias de Lisboa 2001) fornece-nos um conjunto de defini¢bes
relativamente abrangentes, como, por exemplo:

1. caracter ou propriedade dos objectos ou seres que permite distingui-los uns dos outros;
caracteristica que constitui 0 modo de ser que determina a natureza, a esséncia; 2.
Propriedade que permite avaliar, apreciar segundo uma escala de valores; grau mais ou
menos elevado em que essa propriedade esta presente; 5. conjunto de atributos que
caracterizam algo como sendo de bom; 10. exceléncia, distin¢do atribuida a uma pessoa ou

a uma coisa; 11. caracteristica que torna boa uma pessoa, uma coisa.

Provavelmente, cada individuo terd a sua propria definicdo de qualidade, alicercada no
$enso comum e na sua experiéncia pessoal. Deste modo, também cada tipo de organizacédo

tera a sua propria definicdo de qualidade, consoante a area em que se insere.

De acordo com Juran (Juran 1980), todas as sociedades humanas utilizam materiais,
naturais e artificiais, com o objectivo de criar produtos que consistem em bens e servicos.
Um requisito essencial desses produtos é que satisfacam as necessidades desses membros
da sociedade que efectivamente os utilizam. Juran chega assim ao conceito simples de
“fitness for use” (ou “adequagdo ao uso” numa traducdo livre) que resume, em trés
palavras, a sua definicdo de qualidade.

Goetsh (Goetsh 2003) define qualidade como um estado dinamico, associado a produtos,
SEervigos, pessoas, processos e ambientes, que corresponde ou excede as expectativas.

De acordo com a definicdo da 1SO° qualidade é o conjunto das caracteristicas de um
produto ou servigo que correspondem aos requisitos do cliente.

Assim, perante uma tdo grande diversidade de defini¢fes, convém estabelecer o que se

entende por qualidade no @mbito do e-Learning.

® International Organization for Standardization
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Propde-se assim a seguinte definicdo de qualidade no contexto do e-Learning: Conjunto de
caracteristicas do produto ou servico e-Learning que corresponde, ou ultrapassa, as
expectativas do cliente. Neste contexto o cliente é definido como qualquer entidade que
utiliza o servigo para cumprir o seu papel ou funcdo. Deste modo, nesta definigéo incluem-
se na categoria de clientes ndo s6 os alunos (ou aprendentes) como também os professores

(ou tutores, ou formadores).

2.5. Benchmarking

O termo benchmarking tem sido usado na gestéo, desde as Ultimas duas décadas do século
passado, como definicdo do processo de medir e melhorar a performance de uma
organizacdo. Este termo ndo tem uma traducéo facil e a sua disseminacédo tem legitimado o
seu uso como estrangeirismo na literatura da especialidade.

A aplicacdo do benchmarking envolve sempre uma comparagéo entre duas entidades, ou
organizacOes. Goetsh (Goetsh 2003) define benchmarking como o processo de comparar e
medir as operacdes ou 0s processos internos de uma organizacdo em relacdo a um padrao
de exceléncia. Como padrdo de exceléncia, normalmente, sdo usadas as organizacoes
reconhecidas pelos seus pares como representantes das melhores praticas no seu sector de
actividade.

2.6. Gestdao Total da Qualidade — TQM (Total Quality
Management)

Na ultima década o topico da Qualidade e, em particular, da Gestdo da Qualidade, tem sido
objecto de uma atengéo crescente por parte de inUmeras organiza¢des em toda a Europa. O
mundo industrial terd sido o primeiro a tomar consciéncia de que uma parte importante do
sucesso da economia japonesa, e da sua industria, pode ser atribuido a atencdo prestada a
qualidade e a sua constante melhoria. A partir dos anos 80 as empresas europeias
comecaram a adoptar os conceitos e 0s métodos da Gestdo de Qualidade Total, ou TQM
(Total Quality Management), de modo a ir de encontro aos niveis de qualidade esperados
pelos seus clientes, aumentando simultaneamente a qualidade dos produtos e servicos
fornecidos (Berghe 1998).
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O conceito de Qualidade Total é, no fundo, um conjunto de conceitos para 0s quais
contribuiram diversos autores, onde se destacam alguns gurus da qualidade como W.
Edwards Deming, Joseph Juran e Philip Crosby.

Um dos aspectos pelos quais Deming é conhecido é o Ciclo de Deming (Gryna 2001,
Goetsh 2003), ilustrado na Figura 1, ou ciclo PDCA, numa versdo adaptada. Este ciclo é
constituido por 4 passos que se repetem indefinidamente dando origem a um processo de
melhoria continua:

1. Planear (Plan) — estabelecer 0s objectivos e 0s processos necessarios para
executar o produto, tendo em conta os requisitos e as expectativas do cliente, bem
como as politicas em vigor na organizagao.

2. Executar (Do) — consiste na execucdo do produto através da implementacdo dos
processos, de acordo com o plano.

3. Verificar (Check) — avaliar se 0s processos e o produto foram executados de
acordo com o plano.

4. Agir (Act) — tendo em conta os resultados da avaliacdo, tomar as medidas

necessarias de modo a que a melhoria continua do processo seja um facto.

[

Figura 1 — O Ciclo PDCA baseado no Ciclo de Deming

Segundo Goetsh (Goetsh 2003) a Qualidade Total pode ser definida como “uma
abordagem a maneira de fazer negdcios que tenta maximizar a competitividade de uma
organizacdo através da melhoria continua dos seus produtos, servi¢os, pessoas, processos
e envolvéncias.” Este autor apresenta-nos uma visdao da Qualidade Total baseada no
conceito do “Tripé da Qualidade Total”, como se exemplifica na Figura 2.
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Figura 2 — o tripé da Qualidade Total (adaptado de (Goetsh 2003))

Nesta metafora, o cliente é colocado no assento, significando que é ele que estabelece as
regras sobre aquilo que é aceitdvel em termos de qualidade. Cada perna do banco
simboliza um pilar da filosofia inerente a este conceito: Medidas, Pessoas e Processos.
“Medidas” significa que a qualidade pode e deve ser medida, ou aferida, atraves das
ferramentas adequadas, nomeadamente, controlo e analise estatistica de processos,
benchmarking e outras ferramentas de avaliagdo. A melhoria continua da qualidade
necessita de uma avaliacdo continua.

“Pessoas” refere-se ao principio de que a qualidade ndo deve ser inspeccionada enguanto
produto ou servi¢o acabado mas antes deve ser construida pelas pessoas a quem é dado o
poder de exercer as suas fun¢des da maneira correcta, prevenindo erros.

“Processos” que devem ser melhorados continuamente. Aquilo que hoje é considerado
excelente amanha pode ser mediocre. A qualidade final de um produto ou servico depende
de todos os processos que lhe deram origem. Este principio aponta para uma necessidade
de orientacdo aos processos e para uma abordagem integrada de toda a cadeia de

procedimentos, optimizando as interfaces internas de cliente/fornecedor.
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Em resumo, a TQM € uma estratégia organizacional e uma abordagem da gestdo de uma

organizacdao que envolve todos os seus membros tendo como objectivo a melhoria continua

e a eficacia em atingir a satisfacdo e as expectativas dos clientes, bem como beneficios

para todos os seus membros e para a sociedade. Nesta defini¢do o cliente, para aléem do seu

conceito tradicional, é também entendido como cliente interno dentro da prdpria

organizacao.

Berghe (van den Berghe 1998) considera que uma organizacdo que coloca em pratica 0s

conceitos subjacentes a filosofia da TQM apresenta um conjunto de quatro caracteristicas

principais, e respectivas consequéncias, tal como se sistematiza na Tabela 1.

Conceitos subjacentes

Enfoque no cliente;

Melhoria continua em todas as actividades da
organizagao;

Garantia de qualidade nos processos internos;
Orientac&o aos processos;

Prevencao em vez de fiscalizacéo.

Principios operacionais

Empenho e lideranc¢a por parte da gestao;
Trabalho de equipa;

Qualidade encarada como uma responsabilidade
de todos os membros da organizacdo, sem
excepcoes;

Tomada de decisdo baseada em factos;
Resolucdo de problemas sistematizada.

Caracteristicas de implementacao

Existéncia de uma misséo e de uma viséo claras;
Existéncia de um manual da qualidade;
Formacdo continua dos membros da
organizacao;

Delegacao da tomada de decisdo ao nivel mais
baixo, reflectindo-se num aumento do empenho
e da motivacéo;

Recolha sistematica do feedback dos clientes;

Resultados tipicos

Fornecimento de produtos e servicos de melhor
qualidade;

Redugéo consideravel de defeitos, reclamacdes,
atrasos, desperdicios, etc.;

InovagBes regulares ao nivel dos produtos e
servigos fornecidos;

Processos eficientes e eficazes dentro da
organizacao;

Equipas de trabalho altamente motivadas e
qualificadas.

Tabela 1 — caracteristicas de uma organizagao orientada pelos principios da TQM.
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2.6.1. QFD — Quality Function Deployment

O conceito QFD (ou Desdobramento da Funcdo Qualidade) (AEP - Associagdo
Empresarial de Portugal 2005) foi introduzido no Japdo, em 1966, pelo professor Yoji
Akao, e teve uma das suas primeiras aplicacfes nos estaleiros navais de Kobe em 1972.
Posteriormente, ja na década de 80, foi trazido para os Estados Unidos pela Xerox.
Actualmente, apesar de ainda ndo estar amplamente difundido, é utilizado por importantes
organizacOes ao nivel da industria (Hewllett Packard) e dos servigos, em particular por
servicgos da area da saude (Goetsh 2003).
Segundo Akao (Akao 1990), QFD é um método para desenvolver um projecto de
qualidade, tendo como meta a satisfacdo do consumidor e, posteriormente, a traducéo dos
desejos do consumidor em objectivos de design e em pontos principais da garantia da
qualidade a serem usados ao longo da fase de producdo ... [QFD] é uma maneira de
garantir a qualidade do projecto enquanto o produto se encontra ainda na fase de
desenvolvimento. Gryna (Gryna 2001) considera que o QFD é um processo disciplinado e
estruturado que fornece um meio de identificar e levar a “Voz do Consumidor” a cada
etapa do desenvolvimento e implementacdo do produto ou servico.
Por outras palavras, 0 QFD consiste numa abordagem sistemética ao projecto de produtos
(ou servigos) baseada numa consciencializacdo profunda em relacdo as expectativas do
cliente. O objectivo do QFD ¢, assim, traduzir critérios de qualidade, muitas vezes
subjectivos do ponto de vista do cliente, em critérios objectivos que possam ser
quantificados, medidos e implementados.
Os trés objectivos principais do QFD sdo:

1. Dar prioridade as necessidades verbalizadas (ou néo) pelos clientes;

2. Traduzir essas necessidades em especificacdes e caracteristicas técnicas;

3. Construir e oferecer um produto ou servi¢o de qualidade, através do empenho

de todos na satisfacdo do cliente.

Em termos de aplicacdo pratica, a estruturacdo do QFD consiste no uso da analogia
conhecida como Casa da Qualidade, constituida por um conjunto de quartos, ou matrizes.

A Figura 3 apresenta de forma simplificada este conceito.
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Quarto 6 (telhado)
Compromissos da producao

Quarto 2

Caracteristicas e especificagdes do
produto actual. Seré&o eles suficientes para
satisfazer os requisitos do cliente?

Quarto 1 Quarto 4 Quarto 3

Matriz de relacdes Matriz de

Requisitos do cliente
planeamento

(A “voz do cliente”)
- Que implicac¢des os requisitos do cliente
tém para a producgédo/oferta do
produto/servico;

- Tradugao dos requisitos do cliente numa
semantica de produgéo;

- Tradugao dos
requisitos do cliente
em planos;

- Comparagao com
a concorréncia;

Quarto 5

Lista prioritaria dos requisitos criticos dos
processos (A “voz do engenheiro”)

Figura 3 — o conceito da “Casa da Qualidade”

O Quarto 1, & esquerda, representa a contribuicdo do cliente. E nesta fase do processo de
implementacdo do produto ou servigo que os clientes sdo identificados e 0s seus requisitos
documentados.

Para satisfazer os requisitos do cliente é necessario que o produto (ou servico) tenha
determinadas especificacOes e caracteristicas. Do mesmo modo, os fornecedores também
terdo que responder a determinados requisitos de modo a ir de encontro as especificacdes.
Esta fase esta representada no Quarto 2.

O Quarto 3 representa a matriz de planeamento e é aqui que se traduzem os requisitos do
cliente em planos concretos para alcancar ou exceder esses requisitos. E nesta fase que sdo
tomadas as decisdes relacionadas com as melhorias dos processos de fabrico ou da
prestacdo de servicos.

O Quarto 4, no centro da casa, consiste na matriz de relagdes onde os requisitos do cliente

sdo convertidos em termos semanticos de producdo. Por exemplo, se um dos requisitos do
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cliente implicar uma disponibilidade de espaco de armazenamento de ficheiros on-line de
500 MB, que consequéncias isso tera no dimensionamento do sistema informatico de
suporte.

O fundo da casa, ou Quarto 5, é onde 0s processos criticos sdo ordenados em fungédo da
sua importancia e prioridade, e também em funcéo da dificuldade em os implementar.

Por fim, o telhado, ou Quarto 6, é onde sio identificados os compromissos da producéo. E
neste ponto que, em funcdo dos requisitos do cliente e da capacidade da organizacdo em 0s
satisfazer, se determina o grau de realizag&o do produto ou servigo.

O QFD obriga os responsaveis pelo planeamento da producéo dos produtos ou servi¢os a
serem, simultaneamente, analiticos e explicitos em termos dos objectivos do design, das
solucdes empregues e da relacdo entre estes.

Uma desvantagem referida na utilizagdo deste método é a complexidade envolvida ao

aplica-lo em projectos de grande dimensdo dado o grande nimero de variaveis envolvido.

2.6.2. Modelo de Kano

O modelo de Kano para avaliacdo da satisfacdo dos clientes em relacdo a um produto, ou
servigo, propde a categorizacdo da qualidade em trés aspectos directamente relacionados
com a resposta dos clientes (Brusse-Gendre 2002), (Sauerwein, Bailom et al. 1996),
(Ungvari 1999): Qualidade Basica, Qualidade de Desempenho e Qualidade de Entusiasmo.
O grau de satisfacdo do cliente em funcdo da presenca destes trés tipos de qualidade é

representado pelas trés curvas da Figura 4.

Qualidade Basica (must-be requirements)

A qualidade basica esta relacionada com aquelas caracteristicas de um produto, ou servico,
que, se ndo estiverem presentes, causam uma grande insatisfacdo. Por outro lado, a
presenca destas caracteristicas, ndo causa o efeito reciproco de elevada satisfacdo pois sdo
caracteristicas cuja presenca é tida como certa.

Por exemplo, se um site de e-Learning tem frequentes periodos de inacessibilidade, o
cliente do servico ficara muito insatisfeito. No entanto, se o site estiver sempre disponivel,
o cliente ndo verbalizara a sua grande satisfacdo pelo facto pois é este 0 comportamento
esperado do servico. Outro exemplo mais trivial deste tipo de qualidade é a existéncia de
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traves num automovel. Nenhum cliente fica muito entusiasmado por descobrir que o seu
carro tem travdes, mas a sua auséncia causara certamente uma elevada insatisfacao.

Em suma, a satisfacdo dos requisitos de qualidade a este nivel conduzem apenas a um
estado de “ndo insatisfacdo” por parte do cliente. Do mesmo modo, a sua nao satisfagdo é
imediatamente notada e tem graves consequéncias na aceitacdo do produto, ou servigo, por

parte do cliente.

Qualidade de Desempenho (one-dimensional requirements)

A este nivel de requisitos, a satisfacdo do cliente é proporcional ao nivel do desempenho
do produto, causando uma resposta linear. Voltando ao exemplo do mundo automovel,
guanto maior capacidade de aceleracdo o seu veiculo demonstrar, mais satisfeito ficara o
seu dono e mais se gabara do facto aos amigos, e vice-versa.

De um modo geral, estes requisitos de qualidade sdo facilmente expressos e reconhecidos
pelo cliente, e 0 seu grau de satisfacdo € facilmente mensurdvel. Como se pode verificar
pela curva central da Figura 4, o aumento na qualidade de desempenho de uma
determinada caracteristica tem como consequéncia um aumento linear da satisfacdo do

cliente em relagéo a esse aspecto.

Qualidade de Entusiasmo (Attractive requirements)

A presenga de requisitos ao nivel deste tipo de qualidade é o que causa maior impacto no
grau de satisfacdo do cliente.

Estes requisitos ndo sdo pedidos pelo cliente pois normalmente ele ndo tem consciéncia, ou
conhecimento, do estado da arte em relagdo ao produto ou servico em causa.

Por exemplo, se 0 dono de um veiculo descobre que este esta equipado com um sistema
GPS que fala com ele na sua lingua, lhe indica 0 nome da rua em que se encontra, informa-
0 da distancia a que deve mudar de direccdo e o avisa da localizacdo dos radares de
controlo de velocidade, com certeza que ficard bastante entusiasmado (pelo menos para 0s
padrdes do ano 2005). Mas se 0 mesmo veiculo apenas vier equipado com um computador
de bordo que lhe da informacdo sobre médias de consumo de combustivel e velocidade
média, ndo havera aqui lugar a qualquer insatisfacdo pois, neste exemplo, o cliente nem

sequer sabe o que é um GPS.

45



Em suma, a satisfacdo do cliente aumenta exponencialmente com a presenca de
caracteristicas com este tipo de qualidade.
Contudo, a medida que o mercado evolui, estas caracteristicas tendem a fazer parte da

qualidade basica. No nosso exemplo, o proprietario do veiculo equipado com GPS néo

ficara satisfeito se o seu proximo veiculo ndo possuir esta caracteristica.

Customer satisfied

Attractive requirements
- not expressed

- customer-tailored

- cause delight

/

&

-~

One dimensional
requirements

- articulated

- specified

- measurable

- technical

hl
Requirement

not fulfilled

L4
Requirement

fulfilled

P

Moust-be requirements
- implied

- self-evident

- not expressed

- obvious

v
Customer dissatisfied

Figura 4 — Modelo de Kano para a satisfacdo do cliente (fonte: (Berger C. 1993) citado por (E.
Grigoroudis, Y.Politis et al. 2002))

Sauerwein (Sauerwein, Bailom et al. 1996) resume do seguinte modo as vantagens em
classificar os requisitos do cliente através do modelo de Kano:

— Definir prioridades no desenvolvimento do produto. Ndo tem grande utilidade
investir na melhoria das caracteristicas obrigatorias que ja se encontram a um
nivel satisfatorio, sendo preferivel melhorar os aspectos que originam um
elevado nivel de entusiasmo uma vez que estes tém maior influéncia na
qualidade percepcionada pelo cliente;

— Os requisitos do produto sdo melhor compreendidos. E possivel identificar os

critérios que tém maior influéncia na satisfacdo do cliente;
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— O modelo de Kano pode ser combinado com o método QFD (Desdobramento
da Funcdo Qualidade), estabelecendo a importancia das caracteristicas
individuais do produto na satisfacao do cliente;

— O modelo de Kano é util em situacbes de compromisso onde, devido a
restrices técnicas ou financeiras, s6 € possivel desenvolver uma de duas
caracteristicas de um produto. Pode assim ser escolhido o critério que tera
maior influéncia na satisfagdo do cliente;

— Os trés tipos de qualidade referidos tém diferentes consequéncias em diferentes
segmentos de mercado. Deste ponto de vista podem ser criadas solugdes feitas a
medida do cliente garantindo sempre um nivel elevado de satisfacdo nos
diferentes segmentos’.

Em resumo, satisfazer as necessidades basicas de qualidade que um cliente espera de um
produto é fundamental para prevenir a insatisfacdo e as reclamagdes. Por outro lado, ao
exceder as expectativas do cliente através da inovacéo, é criada uma vantagem competitiva

muito importante para o sucesso de um produto, ou servico, e da respectiva organizacéao.

2.7. Modelos de exceléncia

No sentido de estimular as organizagdes na prossecucdo de uma cultura de qualidade,
promovendo, ao mesmo tempo, uma filosofia de aproximacdo aos principios da TQM,
foram criados modelos de exceléncia e de avaliacdo, alguns sob a forma de prémios.

Dois dos modelos mais conhecidos sdo o “Malcom Baldrige National Quality Award”, nos
Estados Unidos, e, a nivel europeu, o “EFQM - European Foundation for Quality

Management”.

2.7.1. Malcom Baldrige National Quality Award

O “Baldrige Award” é apresentado anualmente nos Estados Unidos e atribui o seu galardédo

a um maximo de trés organizagdes. Este prémio é extremamente dificil de conseguir mas o

" Um exemplo concreto, mais uma vez, é o do mercado automével. Podemos encontrar, nos diferentes
segmentos, automoveis que satisfazem bastante os seus clientes, apesar de ser notoria a diferenga de

caracteristicas entre veiculos dos diferentes segmentos.
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simples facto de uma organizacao efectuar o processo subjacente de auto-avaliacédo ja é
considerado bastante proveitoso e didactico em termos da implementacdo de uma cultura

de qualidade.

Perfil organizacional:
Ambiente, Relacdes e Desafios

2 5
Planeamento Enfoque nos
estratégico recursos humanos \
A A

7
1
Lideranca <:> Resultados e
performance da

organizagao

\ 4 \ 4

3 6
\ Enfoque nos Gestéo de /
alunos, docentes processos

e discentes, e no
mercado

4
Avaliacéo, andlise e gestdo do conhecimento

Figura 5 — relacBes entre as diferentes categorias no modelo de exceléncia de Baldrige

Recentemente, no ano de 2005, foram estabelecidos os critérios de exceléncia para
organizac@es ligadas a educacdo (Baldrige 2005). Estes critérios encontram-se divididos
em 7 categorias que cobrem varios aspectos do funcionamento de uma organizacdo. Na
Figura 5 estdo esquematizadas as relacdes entre as categorias que constituem este modelo
de exceléncia. Como se pode verificar na Tabela 2, a cada categoria é atribuido um peso,
traduzido numa pontuacgdo, sendo de salientar o maior énfase atribuido a lideranga e aos

resultados da performance da organizacéo.
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Categorias e items Pontos
) 120
Lideranca
. . 7
1.1. Lideranca Senior 0
. - 50
1.2. Governo e Responsabilidades Sociais
Planeamento estratégico 85
2.1. Desenvolvimento Estratégico 40
S - 45
2.2. Distribuicdo Estratégica
. - 85
Enfoque nos estudantes, Parceiros estratégicos e Mercado
3.1. Conhecimento dos Estudantes, Parceiros estratégicos e do 40
Mercado
. . ~ . 45
3.2. Relacionamento e satisfagcdo entre estudantes e Parceiros
Estratégicos
. - ~ . 90
Medidas, Andlise e Gestdo do conhecimento
. . - o 45
4.1. Medidas, Andlise e revisdo da performance organizacional
. ~ N . 45
4.2. informacéo e gestdo do conhecimento
85
Enfoque nos recursos humanos
5.1. Sistemas de trabalho 35
. S . 25
5.2. Aprendizagem e motivacdo do corpo docente e discente
. ~ . 25
5.3. Satisfacdo e bem-estar do corpo docente e discente
. 85
Gestéo de processos
. 45
6.1. Processos centrados na aprendizagem
. . 40
6.2. Processos de apoio e planeamento operacional
o 450
Resultados de performance organizacional
. 100
7.1. Resultados da aprendizagem dos alunos
7.2. Resultados focalizados nos estudantes e parceiros 70
estratégicos
7.3. Resultados de natureza orcamental, financeira e de mercado 70
. . 70
7.4. Resultados ao nivel do corpo docente e discente
- L 70
7.5. Resultados de eficacia organizacional
. . . 70
7.6. Resultados de liderancga e responsabilidade social
1000

TOTAL DE PONTOS

Tabela 2 — Listagem dos Critérios de Exceléncia na Educacéo — fonte (Baldrige 2005)
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2.7.2. EFQM — European Foundation for Quality Management

O modelo de exceléncia EFQM® é uma estrutura baseada em nove critérios e que deu

origem ao prestigiado Prémio Europeu de Qualidade. Este modelo € baseado em nove

critérios, sendo os cinco primeiros considerados “Facilitadores” e 0s restantes quatro os

“Resultados”. Os critérios “Facilitadores” cobrem aquilo que uma organizagédo faz. Por seu

lado, os critérios relacionados com os “Resultados” cobrem aquilo que a organizacéo

alcanca. Os “Resultados” sdo consequéncia dos “Facilitadores” e os “Facilitadores” séo

melhorados usando o feedback dos “Resultados”.

1. Lideranc¢a (10%)

Os lideres excelentes desenvolvem e facilitam o cumprimento
da misséo e da visdo da organizagéo.

2. Procedimentos e Estratégia
(8%)

As organizacdes excelentes implementam a sua viséo e
missdo atravées de uma estratégia focada nos parceiros
estratégicos, tendo em conta 0 mercado e o sector onde
opera.

3. Pessoas (9%)

As organizagOes excelentes gerem, desenvolvem e libertam
todo o potencial dos seus colaboradores ao nivel individual, de
equipa e organizacional.

4. Parcerias e Recursos (9%)

As organizacdes excelentes planeiam e gerem fornecedores,
recursos internos e parcerias externas de modo a apoiar 0s
procedimentos, a estratégia e a operagéo eficaz dos
processos.

5. Processos (14%)

As organizacdes excelentes planeiam, gerem e melhoram os
processos de modo a satisfazer plenamente e a gerar valor
acrescentado para os seus clientes e parceiros estratégicos.

6. Resultados dos clientes
(20%)

As organizagdes excelentes medem os seus resultados de
modo abrangente e proporcionam elevados niveis de
satisfacdo em relagéo aos seus clientes.

7. Resultados das pessoas
(9%)

As organizacdes excelentes medem os seus resultados de
modo abrangente e proporcionam elevados niveis de
satisfacdo em relag&o aos seus colaboradores.

8. Resultados da sociedade
(6%)

As organizagdes excelentes medem os seus resultados de
modo abrangente e proporcionam elevados niveis de
satisfacéo em relagdo a sociedade.

9. Resultados chave do
desempenho (15%)

As organizacdes excelentes medem os seus resultados de
modo abrangente e proporcionam elevados niveis de
satisfacéo em relagdo aos elementos chave da sua estratégia.

Tabela 3 — Critérios do modelo de exceléncia EFQM

® http://www.efgm.org
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A semelhanca do modelo de Baldrige referido anteriormente, também aqui s&o atribuidos
diferentes pesos a cada critério, sendo a organizagdo avaliada de acordo com o grau de
conformidade ou de presenca do critério respectivo. Neste caso, em vez de pontos sdo
atribuidas percentagens. Aqui, 0 maior peso é colocado nos Resultados dos Clientes e nos
Resultados Chave do Desempenho.

2.8. ISO 9000 — Principios de gestéo de qualidade

De acordo com a definicdo da APCER® (APCER 2003), “as normas da familia 1SO 9000
sdo referenciais para a implementacdo de sistemas de gestdo de qualidade (SGQ) que
representam um consenso internacional sobre boas praticas de gestdo e com o objectivo
de garantir, da primeira e de todas as vezes, o fornecimento de produtos que satisfagam os
requisitos dos clientes ou estatutarios e/ou regulamentares, bem como a prevencdo dos
problemas e a énfase na melhoria continua™.

Em resumo, a ISO 9000 é uma designacdo comum para a familia de normas internacionais
destinadas a assegurar a qualidade no seio das organizacdes.

A sua origem remonta ao inicio dos anos 50, como consequéncia do desenvolvimento da
indUstria militar americana. O aumento da capacidade de producdo aliada a necessidade de
implementacdo de normas rigidas de seguranca € a um aumento do ndmero de
fornecedores levaram a que a utilizacdo de normas de qualidade “militar” fosse
fundamental (Berghe 1998).

Posteriormente, nas décadas de 50 e 60, foi possivel observar desenvolvimentos
semelhantes no resto do mundo dito desenvolvido, nomeadamente ao nivel do sector da
industria nuclear, farmacéutica e automovel. Como consequéncia desta proliferacdo de
normas, foi publicada no Reino Unido, em 1979 uma norma genérica denominada BS
5750, Em 1987 a ISO (International Standards Organization ou International
Organization for Standardization, ou ainda, Organizacdo Internacional de Normalizagdo)™

publicou o conjunto de normas “ISO 9000 as quais eram quase uma copia directa da

% http://www.apcer.pt
19°BS — British Standard
1 A 1SO foi fundada em 1947 e é actualmente uma associagdo constituida por 152 Entidades Nacionais de

Normalizagdo as quais representam 0s seus proprios paises.
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norma Britanica. Nos anos seguintes a familia de normas foi crescendo com a introducéo
de novas normas e orientagdes. Actualmente, cerca de 640.000 organizacfes em 152 paises
implementaram as normas 1SO 9000.

A norma ISO 9000 compreende os 8 principios de gestdo de qualidade definidos da

seguinte maneira:

1. Focalizacéo no cliente;
As organizacOes dependem dos seus clientes e portanto devem compreender as suas
necessidades actuais e futuras, devem satisfazer os seus requisitos e devem
esforcar-se para exceder as expectativas dos mesmos.
O conceito de cliente devera ser considerado numa perspectiva abrangente,
contemplando n&o apenas os clientes directos ou 0s consumidores como outras
partes interessadas (ex.: os colaboradores, os accionistas, os fornecedores, o Estado

e a Sociedade, a comunidade envolvente, etc.)

2. Lideranca;
Os lideres estabelecem os objectivos e a orientacdo de uma organizagdo. Devem
criar e manter o ambiente que permita o pleno desenvolvimento das pessoas de

modo a que se atinjam 0s objectivos da organizacao.

3. Envolvimento das pessoas;
As pessoas sdo, a todos o0s niveis, a esséncia de uma organizacao.
Consequentemente, 0 seu envolvimento permite que as suas capacidades sejam
usadas em proveito e beneficio da organizacdo. A comunicagdo, a
consciencializacdo e a formacdo das pessoas sdo factores fundamentais para que
estas se revejam no Sistema de Gestdo de Qualidade e compreendam qual o seu
contributo, de forma a potenciar o seu comprometimento e envolvimento e
proporcionar as competéncias necessarias para a realizacdo das fungdes que Ihes

sdo atribuidas.

4. Abordagem por processos;
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Um resultado desejado € obtido de modo mais eficiente quando as actividades e 0s

recursos envolvidos sdo geridos como um processo.

MELHORIA CONTiNUA DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE

A

Responsabilidade
da Gestao '

S
A
i
(" SI; (o
L R > e
| E Gestio de Recursos Medicao, Analise € gg...oesrncoeee: A I
E Q Melhoria c E
N Y A BN
T S T
E | E
; > Realizacado do Produto Produtes —
S Entradas

Sistema de Gestao da Qualidade

Figura 6 — modelo de um Sistema de Gestédo da Qualidade baseado em processos (APCER 2003)

A Figura 6 apresenta esquematicamente um modelo de Gestdo da Qualidade
baseado em processos onde se real¢a, por um lado, a importancia dada ao cliente e,

por outro, a procura da melhoria continua do sistema.

5. Abordagem da gestdo como um sistema;
Identificar, compreender e gerir 0s processos inter-relacionados como um sistema
contribui para que a organizacao atinja o0s seus objectivos com eficacia e eficiéncia.
Este propdsito é atingido por meio de uma série de processos inter-relacionados.
Estes processos devem ser controlados e geridos, mesmo de forem obtidos no
exterior ou sub-contratados a terceiros, incluindo as subsididrias da propria

organizacao, parcerias ou filiais.
6. Melhoria continua;

A melhoria continua do desempenho global de uma organizacdo deve ser um

objectivo permanente dessa organizagao.
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Deste modo, a preocupacdo da organizacdo ndo deve residir apenas na resolucéo
dos problemas detectados, mas deve contemplar também a possibilidade de
melhorar os resultados do sistema e antecipar as expectativas e necessidades dos

clientes.

7. Abordagem a tomada de decisdo baseada em factos;
As decisbes eficazes sdo baseadas na analise de dados e de informacdo. O
estabelecimento de estratégias, politicas e objectivos deve ser suportado na analise
de dados e informacdes relevantes com origem na propria organizagdo ou em

entidades externas, como por exemplo, as resultantes de auditorias.

8. Relag¢bes mutuamente benéficas com os fornecedores;
A organizagdo e os seus fornecedores sdo interdependentes. Uma relagéo de

beneficio matuo melhora a capacidade de ambos em criar valor acrescentado.

2.9. Usabilidade

Usabilidade ¢ um neologismo derivado do inglés usability e que é usado frequentemente
para fazer referéncia as caracteristicas, mais ou menos amigaveis, das interfaces entre
sistemas de base tecnoldgica e os utilizadores.

De acordo com Deborah Meyhew (Mayhew 1992), a usabilidade ¢ uma caracteristica
mensuravel da interface entre um utilizador e um produto, estando presente em maior ou
menor grau.

Um outro modo genérico de abordar a usabilidade €, por um lado, verificar quéao facil é
para um utilizador, casual ou inexperiente, aprender a interface. Por outro, quao facil é a
utilizacdo da interface por utilizadores frequentes, ap6s uma fase inicial de aprendizagem
da sua utilizag&o.

Sendo o e-Learning largamente baseado na existéncia de uma relacéo entre o computador e
0 humano, ndo se pode deixar de referir e salientar a importancia das interfaces existentes
nessa relagéo.

Ha diversos factores que podem contribuir para uma deficiente usabilidade dos sistemas de

e-Learning, podendo referir-se como exemplos ndo exaustivos:
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A simples colocacdo em linha dos contetidos de um curso ou disciplina, sem
tirar partido ou ter em consideracdo as capacidades do meio, tais como
gréficos, hiperlinks, comunicagdes;

A colocacdo em linha de conteudos cujo formato foi pensado para a leitura em
papel;

Né&o fornecer ao aluno indicacGes claras sobre como navegar nos conteudos,
levando-o a sentir-se perdido;

Né&o ter em conta eventuais limitacdes da tecnologia a que o aluno tem acesso
como por exemplo ao nivel da largura de banda ou da resolucdo de monitores;

Né&o ter em conta as limitagdes do utilizador resultantes de deficiéncia fisica;

Ainda de acordo com Meyhew, para se atingir uma elevada usabilidade, o desenho da

interface de utilizador de um produto/software deve ter em conta os seguintes factores:

Capacidades cognitivas, motoras e perceptuais das pessoas em geral;
Caracteristicas especiais e particulares dos destinatarios do produto;
Caracteristicas particulares do ambiente fisico e social do utilizador;
Caracteristicas particulares e requisitos das tarefas do utilizador que sao
suportadas pelo produto;

Capacidades particulares e constrangimentos do software escolhido e/ou da

plataforma de hardware onde o produto sera utilizado;

Alguns autores (Nielsen 1994), (Tognazzini) sugerem conjuntos de regras ou principios

de usabilidade a ter em conta no planeamento de aplicacdes baseadas na Web. Apesar de

estas abordagens ndo serem pensadas especificamente para o contexto do e-Learning,

contém aspectos importantes que podem ser aplicados a esta realidade.

Na Tabela 4 sdo apresentadas as dez heuristicas™ de usabilidade propostas por Jacob

Nielsen (Nielsen 1994) que constituem outros tantos principios gerais para o planeamento

de interfaces.

2 A avaliagdo heuristica é uma inspecgdo sisteméatica do desenho da interface de utilizador em relacéo a

usabilidade.
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Visibilidade do estado do sistema

O sistema deve manter sempre 0s utilizadores informados sobre
0 que esta a acontecer através de feedback apropriado em
tempo razoavel.

Aproximacao entre o sistema e 0 mundo
real

O sistema deve falar a linguagem do utilizador, usando palavras,
frases e conceitos que Ihe sejam familiares, evitando a utilizagéo
de termos técnicos.

Dar o controle ao utilizador

Os utilizadores cometem erros frequentemente. O sistema deve
dar sempre uma oportunidade ao utilizador de recuperar do erro
de uma maneira f4cil e intuitiva

Utilizacédo de padrdes

Os utilizadores ndo se devem interrogar se uma palavra, ac¢édo
ou controle tm o mesmo significado e consequéncias em
diferentes situagdes.

Prevencao de erros

Melhor que uma boa mensagem de erro € evitar que 0s erros
acontegcam. O sistema deve ser desenhado e testado de modo a
prevenir e evitar o mais possivel a ocorréncia de erros. Por
exemplo, controlar as entradas de dados em formularios de modo
a ndo permitir letras em lugar de nimeros.

Privilegiar o reconhecimento em
detrimento da memorizagdo

O utilizador ndo deve ter que memorizar conjuntos de ac¢bes
para atingir determinados resultados. As instrugfes para a
utilizagdo do sistema devem ser claramente visiveis, ou
facilmente acessiveis.

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Permitir ao utilizador a adaptacéo do sistema a sua medida
como, por exemplo, fornecendo-lhe a possibilidade de criar
atalhos para tarefas frequentes.

Estética e desenho minimalista

As mensagens de dialogo ndo devem conter informagéo
irrelevante ou raramente utilizada. Cada unidade extra de
informacao entra em competicdo com as unidades relevantes de
informacao e diminuem a sua visibilidade

Ajudar os utilizadores a reconhecer,
diagnosticar e a recuperar dos erros

As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem

corrente, sem recurso a codigos, indicando com precisao a

origem do problema e, sempre que possivel, sugerindo uma
solugéo

Ajuda e documentacao

Apesar de ser preferivel que um sistema seja usado sem recurso
a ajuda ou documentacéo, ela pode ser necessaria. Deste modo,
esta informacéo deve ser facil de encontrar, concentrada nas
tarefas do utilizador e ndo ser demasiado longa.

Tabela 4 — dez heuristicas de usabilidade (adaptado de (Nielsen 1994))

Um conjunto mais conciso de principios, resumido em seis palavras-chave, é proposto por

Constantine (Constantine 1994) e apresentado na Tabela 5.
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Organizar objectivamente a interface do utilizador, com significado e utilidade,

Estrutura dispondo aquilo que se relaciona em conjunto, e separando aquilo que é distinto,
tendo por base modelos facilmente reconheciveis
Simplificar as tarefas, comunicar de maneira simples com o utilizador na sua
Simplicidade | prépria linguagem e fornecer atalhos com significado para tarefas mais
complexas.
N Manter visiveis todas as opc¢des necesséarias a uma determinada tarefa, sem
Visibilidade o e . s
distrair o utilizador com informacéo estranha ou redundante.
Manter os utilizadores informados das accdes ou interpretacfes, mudancas de
Feedback estado ou condic¢do, e erros ou excepc¢des, usando uma linguagem clara, concisa
e familiar aos utilizadores.
Reduzir os custos dos erros, permitindo aos utilizadores voltar atras, prevenindo
Tolerancia erros sempre que possivel, tolerando as diferentes ac¢des dos utilizadores,
interpretando todas as acc¢des razoaveis de maneira razoavel.
Reduzir a necessidade de memorizacao, poupando aos utilizadores a
D necessidade de relembrar certas ac¢des, reutilizando componentes e
Reutilizacédo

comportamentos internos e externos e mantendo no conjunto do sistema a
consisténcia de propésitos.

Tabela 5 — seis principios de usabilidade de Constantine (Constantine 1994)

Por mais robusto que seja um sistema e por mais bem planeado que seja o programa de e-

Learning, ele nunca tera sucesso se o utilizador — aluno ou professor — ndo for capaz de

utilizar o sistema, ou se a curva de aprendizagem para o fazer for demasiado grande. As

varias orientagdes aqui apresentadas constituem importantes contributos a ter em

consideracdo no planeamento das interfaces de sistemas, nomeadamente, 0s que dé&o

suporte a programas de e-Learning.

Um outro aspecto a ter em conta no contexto da usabilidade é o caso particular de pessoas

com necessidades especiais, ou portadoras de deficiéncia, e que é abordado no ponto

seguinte.

2.10.

eAcessibilidade

A Acessibilidade no contexto Web, ou eAcessibilidade pode ser definida genericamente

como um elevado grau de usabilidade para as pessoas com deficiéncias.
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De acordo com a recomendacao do consércio W3C™ de 5 de Maio de 1999, foi criado por
esta organizagdo um conjunto de orientaces (W3C 1999) destinadas a tornar o contetdo
de sitios Web mais acessivel a pessoas com deficiéncias. Esta iniciativa, conhecida por
WA — Web Accessibility Initiative — tem por objectivo tornar a Web mais acessivel atraves
do trabalho em cinco &reas primérias: tecnologia, orientacdes, ferramentas, educacao e
investigacdo e desenvolvimento. Na Tabela 6 é apresentado um conjunto de 14 directivas
para a acessibilidade de conteudos na Web, propostas pelo consorcio W3C.

Em Julho de 1999, no seguimento de uma peticdo promovida pelo Grupo Portugués pelas
Iniciativas em Acessibilidade™, foi emanada a resolucéo do Conselho de Ministros 97/99
que estabelece que “...todos os sitios da Web criados por organismos publicos tém de
cumprir as regras de acessibilidade no maximo de um ano”. Esta resolucdo fez com que
Portugal fosse o primeiro pais europeu a possuir regras de acessibilidade na Internet.
Posteriormente, a resolucdo do Conselho Europeu de 6 de Fevereiro de 2003 (Conselho da
Unido Europeia 2003)" vem exortar os estados membros a melhorar o acesso das pessoas
com deficiéncia a sociedade do conhecimento.

Entre as medidas preconizadas destacam-se as seguintes:

e Garantir que os materiais multimédia e a utilizacdo das TIC na educacdo nao
criem novos entraves a integracao de estudantes com deficiéncia nas escolas e
noutros locais destinados a aprendizagem;

e Garantir que a eAcessibilidade se torne um elemento normal de todos os
programas educativos das escolas profissionais a todos os niveis, ou seja, de
administradores de sitios Internet, autores de multimédia e criadores de
software. Recorrer, para o efeito, a iniciativa relativa a aprendizagem

electronica.

Ainda em 2003, a resolucdo do Conselho de Ministros n.° 110/2003 de 12 de Agosto
(Presidéncia do Conselho de Ministros 2003) aprovou o Programa Nacional para a
Participacdo dos Cidaddos com Necessidades Especiais na Sociedade da Informagdo com
0s seguintes objectivos:

3 http://www.w3.0rg
Y http://www.acessibilidade.net

1> De referir que 2003 foi proclamado o ano europeu das pessoas com deficiéncia.
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e Apoiar o desenvolvimento de novos produtos, conteldos e servigos que possam
beneficiar a qualidade de vida dos cidaddos com necessidades especiais;

e Incentivar a utilizacdo das tecnologias da sociedade da informagao por parte dos
cidaddos com necessidades especiais e das suas organizagoes;

e Minimizar as barreiras digitais criadas na concepcao de contetidos digitais e de
interfaces de software e hardware. Sdo objecto de particular atencdo os
conteddos disponibilizados na Internet pela Administragdo Publica; a
documentacao e o software utilizado no trabalho; as aplicacdes multimédia para
fins educativos; as interfaces das comunicagfes moveis de terceira geracao e da
televisdo digital terrestre;

e Melhorar o sistema de informacdo e atribuicdo de ajudas técnicas;

e Reforgar os recursos humanos e materiais de apoio, nomeadamente nos
ambientes hospitalares e escolares;

e Fomentar a partilha de conhecimento especializado e de experiéncias entre
profissionais e pessoas com necessidades especiais;

e Introduzir conhecimentos de acessibilidade e tecnologias de apoio na formacéo

de profissionais de tecnologias de informacéo, reabilitacdo e educacéo.

Tendo em conta o0 exposto, a eAcessibilidade € um assunto que se reveste da maior
importancia, com destaque para a educacdo. Os diversos actores na area da educacao
devem estar alerta para as possiveis implicacdes legais — sem prejuizo das questdes éticas

— gue uma deficiente acessibilidade dos seus contetdos pode acarretar.
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1. Fornecer alternativas equivalentes
ao conteudo sonoro e visual

Proporcionar conteddo que, ao ser apresentado ao utilizador,
transmita, em esséncia, as mesmas fun¢des e finalidade do que o
conteddo sonoro ou visual.

2. N&o recorrer apenas a cor

Assegurar a perceptibilidade do texto e dos elementos graficos
guando vistos sem cores.

3. Utilizar correctamente anotacdes e
folhas de estilo

Anotar os documentos com o0s elementos estruturais adequados.
Controlar a apresentacdo por meio de folhas de estilo, em vez de o
fazer com elementos de apresentacao e atributos.

4. Indicar claramente qual a lingua
utilizada

Utilizar anotacdes que facilitem a pronincia e a interpretacdo de
abreviaturas ou texto em lingua estrangeira.

5. Criar tabelas passivas de
transformag&o harmoniosa

Assegurar que as tabelas tém as anotagfes necesséarias para
poderem ser transformadas harmoniosamente por navegadores
acessiveis e outros agentes do utilizador.

6. Assegurar que as paginas dotadas
de novas tecnologias sejam
transformadas harmoniosamente

Assegurar que as paginas sdo acessiveis mesmo quando as
tecnologias mais recentes nao forem suportadas ou tenham sido
desactivadas.

7. Assegurar o controlo do utilizador
sobre as alteragBes temporais do
conteudo

Assegurar a possibilidade de interrup¢cdo momenténea ou definitiva
do movimento, intermiténcia, desfile ou actualizagdo automéatica de
objectos ou péaginas.

8. Assegurar a acessibilidade directa
de interfaces do utilizador integradas

Assegurar que a interface do utilizador obedeca a principios de
concepcdo para a acessibilidade: acesso independente de
dispositivos, operacionalidade pelo teclado, emissdo automética de
voz (verbalizagéo), etc.

9. Pautar a concepcéo pela
independéncia face a dispositivos

Utilizar fungbes que permitam a activacdo de elementos de pagina
por meio de uma grande variedade de dispositivos de entrada de
comandos.

10. Utilizar solugdes de transicao

Utilizar solugdes de acessibilidade transitérias, de modo a que as
tecnologias de apoio e os navegadores mais antigos funcionem
correctamente.

11. Utilizar as tecnologias e as
directivas do W3C

Utilizar as tecnologias do W3C (de acordo com as especificagdes) e
seguir as directivas de acessibilidade. Onde ndo seja possivel
utilizar tecnologia W3C, ou onde tal utilizagdo produza materiais
gque ndo possam ser objecto de transformagdo harmoniosa,
fornecer uma verséo alternativa, acessivel, do contetido.

12. Fornecer contexto e orientacdes

Fornecer contexto e orientacdes para ajudar os utilizadores a
compreenderem paginas ou elementos complexos.

13. Fornecer mecanismos de
navegacéo claros

Fornecer mecanismos de navegacdo coerentes e sistematizados --
informacles de orientacdo, barras de navegagdo, um mapa de
sitio, etc. -- para aumentar as probabilidades de uma pessoa
encontrar o que procura num dado sitio.

14. Assegurar a clareza e a
simplicidade dos documentos

Assegurar a producdo de documentos claros e simples, para que
sejam mais faceis de compreender.

Tabela 6 — directivas para a acessibilidade do contetido da Web™®

18 http://www.utad.pt/wai/wai-pageauth.html
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2.11. Sumario

De modo a enquadrar 0 nosso estudo sobre a qualidade em sistemas de e-learning foram
introduzidos os primeiros conceitos associados com a gestdo da qualidade.

Em primeiro lugar foi proposto o conceito de gestdo como um processo que envolve a
coordenacdo de actividades de vérias pessoas, no seio de uma organizacdo, ou de um
grupo, tendo por finalidade atingir objectivos predefinidos, num determinado periodo de
tempo.

A qualidade, no contexto do e-Learning, foi definida como o conjunto de caracteristicas do
produto ou servigo e-Learning que corresponde, ou ultrapassa, as expectativas do cliente.
Seguidamente foi apresentado o conceito de Gestdo Total de Qualidade (TQM) como uma
estratégia organizacional e uma abordagem da gestdo de uma organizacdo, que envolve
todos os seus membros, tendo como objectivo a melhoria continua e a eficicia em atingir a
satisfacdo e as expectativas dos clientes, bem como beneficios para todos os seus membros
e para a sociedade.

No seguimento dos conceitos subjacentes a TQM, foi apresentada a abordagem a qualidade
conhecida por Desdobramento da Fungdo Qualidade, ou Quality Function Deployment
(QFD). Foram também apresentados e contextualizados neste capitulo o0 modelo de Kano
para a avaliacao das expectativas do cliente assim como alguns modelos de exceléncia.

Os 8 principios de gestdo da qualidade subjacentes ao conjunto de normas da familia 1ISO
9000 foram apresentados no ambito de um sistema de gestdo da qualidade baseado em
processos.

Finalmente foram introduzidos os conceitos de Usabilidade e de eAcessibilidade, sendo
realcada a sua importancia no contexto da qualidade em sistemas de e-Learning, mormente

na componente Web desses sistemas.
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3. Educacao a distancia

3.1. Enquadramento Histérico

Actualmente, quando nos referimos a educacdo a distancia, temos tendéncia para associar
em concreto as modernas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo. Contudo a histéria
da Educacdo a Distancia remonta ao final do século XVI1II, com experiéncias de educacédo
por correspondéncia (Andrade 1997), tendo um grande desenvolvimento ainda nos meados
do século XIX.

E comum aceitar-se que a Educacéo a Distancia teve inicio em 1840, ano em que Sir Isaac
Pitman, o inventor da estenografia, apresentou um processo para ensinar esta técnica a um
publico potencialmente ilimitado, dando origem, em Inglaterra, aos cursos por
correspondéncia. Ao fim de algumas décadas ja existiam programas regulares no Reino
Unido, Estados Unidos e Japdo. No inicio do século XIX foi criado o primeiro
departamento de ensino por correspondéncia na Universidade de Chicago. Em 1911 a
Universidade de Queensland, na Australia, abriu o departamento de estudos externos. Até
1969, a Educacdo a Distancia foi-se constituindo como um sector importante do ensino
superior em varios paises (Matthews, College et al. 1999).

A criacdo da Open University em 1969, no Reino Unido, foi um marco importante no
desenvolvimento da segunda fase do Educacdo a Distancia através da sua abordagem de
ensino “mixed-media”. A Open University enviava materiais aos seus alunos que incluiam
textos cuidadosamente preparados juntamente com materiais audiovisuais. Estes materiais
eram complementados com emissdes convencionais de radio e televisdo. A cada estudante
era atribuido um tutor que assistia o aluno através do telefone e em sessdes presenciais em
grupo aos finais de tarde e aos fins-de-semana (Matthews, College et al. 1999).

Em 1994, o conceito de Universidade Aberta ensinava mais de 200 mil alunos, incluindo
paises como a Russia, Hungria, Republica Checa, Bulgaria e Roménia.

Em 1995 a Universidade Aberta tinha delegacfes localizadas na Austria, Bélgica, Franca,

Alemanha, Grécia, Itdlia, Luxemburgo, Holanda, Portugal, Irlanda, Espanha e Suiga.
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Relativamente a Portugal, em 1928, foi criado o primeiro curso de ensino por
correspondéncia na area da contabilidade. Entre as instituicbes que desenvolveram o
ensino por correspondéncia contam-se o Centro de Estudos por Correspondéncia, a Escola
Lusitana de Ensino por Correspondéncia nos anos 40, a Escola Comercial Portuguesa por
Correspondéncia e o Instituto de Estudos por Correspondéncia nos anos 50 (Morais 1998).

No ambito do Instituto de Meios Audiovisuais de Ensino (IMAVE), criado em 1964,
surgiu a Telescola. A partir do ano lectivo 68/69 o curso unificado da Telescola
transformou-se em ciclo preparatorio da Telescola.

A evolucgédo das tecnologias da comunicacdo e informagdo permitiu o aparecimento de
novos conceitos de difusdo e gestdo da informacao.

Hoje assiste-se a entrada na era das comunidades virtuais com a possibilidade de aulas
colaborativas e interacgdes sincronas e assincronas atraves da utilizagdo da Internet como

dispositivo facilitador do processo de ensino entre 0s varios actores.

“ Educacao a distancia (Fernstudium) é uma forma sistemética organizada

de auto-estudo, onde o aluno se instrui a partir do material de estudo que
Ihe é apresentado, onde 0 acompanhamento e a supervisdo do sucesso do
estudante sdo levados a cabo por um grupo de professores. Isto é possivel
de ser feito atraves da aplicagdo de meios de comunicagdo capazes de
vencer longas distancias. O oposto de educacdo a distancia, é a educacdo
directa, ou educacéo face-a-face: um tipo de educacéo que tem lugar com o
contacto directo entre professores e estudantes”. — (G. Dohmem (1967)
citado por Keegan 1996; Andrade 1997).

“O Ensino a Distancia (EAD) é uma acc¢do educativa onde a aprendizagem
é realizada com uma separacdo fisica (geografica e/ou temporal) entre
alunos e professores. Este distanciamento pressupde que O processo
comunicacional seja feito mediante a separagdo temporal, local, ou ambas
entre a pessoa que aprende (aluno) e a pessoa que ensina (professor).”
(Santos 2000).
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“Educacdo a Distancia é a aprendizagem planeada que ocorre
normalmente num local distinto do do ensino e, como resultado, requer
técnicas especiais de desenho de cursos, técnicas especiais de instrugéo,
métodos especiais de comunicagdo por via de meios electronicos e outras
tecnologias, bem como iniciativas especiais a nivel administrativo e
organizacional”

(Moore and Kearsley 1996)

A utilizagdo da expressdo “Ensino a Distancia” ou “Aprendizagem a Distancia” em vez de
“Educacdo a Distancia” é uma pratica a que se assiste com alguma frequéncia. Por vezes
também se encontra a utilizacdo da expressao “Ensino/Aprendizagem” para designar o
processo de educagdo. Aprendizagem a Distancia coloca a énfase do processo na optica do
aluno — aquele que aprende. Por seu turno, Ensino a Distancia foca mais o papel do
professor — aquele que ensina. Deste modo Keegan (Keegan 1996) considera que o termo
“Educacdo a Distancia” é o mais adequado para juntar os elementos de ensino e

aprendizagem no campo da educacao.

Em resumo, pode-se definir o Educacédo a Distancia como sendo um modelo de formacao
caracterizado pela flexibilidade temporal, na medida em que o formando estabelece o seu
préprio ritmo de formag&o, e espacial pois ndo obriga o formando a presenca num espaco
de formacéo fisico especifico. Ao permitir esta elevada flexibilidade em termos de espaco,
tempo e ritmo de aprendizagem, permite respeitar as necessidades e preferéncias de cada

individuo, promovendo a sua autonomia pedagogica.

3.2. Caracterizacdo da Educacéao a Distancia

A Educacdo a Distancia permite grande flexibilidade, racionaliza recursos, tanto
financeiros como humanos, promove a inovagdo nos processos formativos, possibilita a

criacdo de contetidos multimédia e alarga a cobertura geogréafica da formacao.

Fazendo uma sintese das vérias definicbes de Educacdo a Distancia, Keegan (Keegan

1996) propde a seguinte definicdo, composta por cinco caracteristicas fundamentais:
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e Uma quase permanente separacéo entre o professor e o aluno durante o processo de
aprendizagem;

e Influéncia de uma organizacdo educacional no planeamento e preparacdo dos
materiais pedag6gicos bem como na disponibilizacdo de servicos de apoio ao
aluno;

e A utilizacdo de recursos tecnoldgicos, com vista a estabelecer a ligacdo pedagogica
entre aluno e professor e a suportar os contetdos do curso.

e O estabelecimento de uma comunicacéo bidireccional de modo a que o aluno possa
tirar partido do dialogo, ou mesmo inicia-lo;

e A quase permanente auséncia do ambiente de grupo, ao longo do processo de
aprendizagem, de modo que as pessoas sejam ensinadas como individuos e ndo em
grupos, existindo a possibilidade de encontros ocasionais com fins didacticos e

sociais.

3.2.1. As teorias da educacao

Existem basicamente trés grandes teorias, ou escolas, da educacdo: a Behaviorista, a
Cognitivista e a Construtivista.

A escola Behaviorista, influenciada por autores como Pavlov (Pavlov 1927), Thorndike
(Thorndike 1913) e Skinner (Skinner 1974), postula que a aprendizagem é a mudanca no
comportamento observavel do sujeito, causada por um estimulo exterior. Esta escola
encara a mente como uma caixa negra no sentido de que a resposta a um estimulo pode ser
observada quantitativamente, ignorando 0s processos de pensamento que possam ocorrer
entretanto.

A teoria Cogpnitivista, por seu lado, encara a aprendizagem como um processo interno que
envolve a memoria, 0 pensamento, a reflexdo, a abstrac¢do e a motivagéo.

Por seu lado, a concepcdo Construtivista da aprendizagem encara 0s aprendentes como
sujeitos activos. Para esta teoria, a aprendizagem acontece quando se € capaz de elaborar
uma representacdo pessoal sobre um objecto da realidade ou sobre um conteudo que se
pretende aprender (Solé and Coll 2001). Por outras palavras, o aluno aprende quando,

partindo dos esquemas mentais que possui a partida, consegue modifica-los e adapta-los,
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construindo um significado proprio e pessoal para um objecto do conhecimento real. Diz-
se, deste modo, que se esta a aprender significativamente.

Ally (Ally 2004) defende que os conteudos de aprendizagem eficazes devem ser baseados
nos trés conceitos referidos. As estratégias behavioristas podem ser usadas para ensinar o

“0 qué” (factos), as abordagens cognitivistas usadas para ensinar o0 “como” (processos e

principios) e as estratégias construtivistas para ensinar o “porqué”.

3.3. e-Learning

A semelhanca de palavras como e-Government, e-Commerce, e-Business, também o termo
e-Learning emergiu com o advento da Internet. Tratando-se de um conceito recente, existe
um variado nimero de terminologias que, referindo-se basicamente a mesma ideia, podem
criar alguma confusdo. Assim, podemos encontrar designacdes como “aprendizagem em
linha” (online learning), “aprendizagem baseada na Internet” (Internet based learning),
“aprendizagem em rede” (networked learning), “aprendizagem distribuida” (distributed
learning), “aprendizagem virtual” (virtual learning), “aprendizagem baseada na web” (web
based learning - WBL), “aprendizagem baseada em computador” (computer based
learning - CBL), todas elas com algo em comum subjacente: o uso de tecnologia e a
separacao fisica entre quem ensina e quem aprende.

Khan (Khan 1997) define “formacdo em linha” (online instruction) como uma abordagem
inovadora para levar a instrugdo a uma audiéncia remota utilizando a Web como meio. Por
seu lado, Ally (Ally 2004) usa o termo “aprendizagem em linha” para definir “o uso da
Internet para aceder a materiais de aprendizagem; interagir com os contetdos, o instrutor
e outros aprendentes; e para obter apoio durante o processo de aprendizagem, de modo a
adquirir conhecimentos, construir significados pessoais e crescer a partir da experiéncia
de aprendizagem”. A Comissdo das Comunidades Europeias, no seu “Plano de Accdo e-
Learning” (CCE 2001), define o e-Learning como 0 “uso de novas tecnologias multimédia
e da Internet para melhorar a qualidade do ensino facilitando 0 acesso a recursos e
servigos bem como intercambio remoto e colaboragéo™. Por sua vez, Reis Lima (Lima and
Capitdo 2003) considera que “o e-Learning representa qualquer tipo de aprendizagem que

tenha subjacente uma rede Internet, Intranet (LAN) ou Extranet (WAN), para distribuicéo
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de conteldos, a interaccdo social e o apoio na aprendizagem; além disso, os contetdos de
aprendizagem, os e-conteddos, sdo interactivos e em formato multimédia”.

Neste trabalho entende-se o e-Learning como sendo um processo de ensino e
aprendizagem e de distribuicdo de contetdos formativos, em ambientes digitais, utilizando
a Internet ou outro tipo de rede informaética, possibilitando e fomentando ainda a interac¢do
entre o0s varios actores®’. Esta definicdo exclui do universo do e-Learning certas iniciativas

tais como o simples colocar de conte(dos numa pagina web.

3.3.1. Dimensdes de um ambiente de e-Learning

Segundo Khan (Khan 2001) o modelo para um ambiente de e-Learning eficiente é

composto por oito dimensoes.

Pedagdgica

e-Learning

saoepeu|
ap
oyuesaq

Figura 7 — Dimensdes de um sistema de e-Learning (adaptado de (Khan 2001))

Cada etapa do processo de e-Learning necessita de investigacdo e analise aprofundada
sobre como tirar partido do potencial da Internet em sintonia com principios de construcéo
de cursos. Este autor considera ainda que, ao planear sistemas de e-Learning, deve-se ter

em conta todos 0s aspectos inerentes a estas oito dimensoes.

7 por actores entendem-se todos os participantes no processo formativo, tais como professores, tutores,

formadores, facilitadores, alunos, formandos ou aprendentes.
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A Tabela 7 apresenta os detalhes relacionados com cada uma das referidas dimensoes.

Dimensao Descricao

Aspectos administrativos (organizagdo e mudanca, acreditacdo, orcamentacao
Institucional e retorno de investimento, servicos das tecnologias de informag&o), assuntos

académicos e servi¢cos de apoio ao aluno, relacionados com o e-Learning

- Relacionada com o ensino e a aprendizagem. Esta dimensao aborda aspectos
Pedagdgica

relacionados com objectivos, contetidos, organizacdo, métodos e estratégias

- Relacionada com os aspectos tecnolégicos da infra-estrutura de e-Learning.
Tecnolbgica

Inclui planeamento da infra-estrutura ao nivel do hardware e software.

Refere-se ao aspecto geral dos programas de e-Learning. Esta dimensao

Desenho de
interfaces inclui o desenho das paginas e do site, desenho de conteldos e testes de
usabilidade.
Avaliacéo Avaliagdo de alunos e avaliag&o do ambiente de ensino/aprendizagem.
~ Refere-se as operacdes de manutencdo do ambiente de ensino e a
Gestao

distribuicdo da informacéo.

Apoio em linha (por exemplo, apoio didactico, técnico, aconselhamento
Recursos de

curricular) e recursos (on-line e off-line) necessarios para promover ambientes

apoio

de aprendizagem significativos.

Relacionada com a diversidade cultural e social, etiqueta, assimetrias,
Etica diversidade geografica, origem dos alunos, acessibilidades e aspectos legais

(plagio, direitos de autor, propriedade intelectual, etc.)

Tabela 7 — Dimens@es de um sistema de e-Learning (adaptado de Khan 2001)

3.3.2. Objectos de aprendizagem

Um dos conceitos fundamentais na area do e-Learning é o conceito de objecto de
aprendizagem (Santos and Ramos 2004).

Os avancos nas tecnologias da informacdo deram origem a criacdo de diversas solucdes
que possibilitam a criacdo de contetudos especificos de aprendizagem que podem ser
utilizados em diferentes ambientes ou sistemas. Neste ambito surgiu o conceito de

“Objecto de Aprendizagem” cuja definicdo ndo € ainda consensual.
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Por exemplo o LTSC'® define um objecto de aprendizagem como qualquer entidade,
digital ou ndo-digital, que pode ser usada, reutilizada ou referenciada durante a
aprendizagem de base tecnoldgica.

Em contraponto a esta abrangente definicdo, Wiley (Wiley 2000) define objecto de
aprendizagem como qualquer recurso digital que pode ser reutilizado para apoiar a
aprendizagem.

Brennan, Funke e Andersen (Brennan, Funke et al. 2001) apresentam uma definicdo mais
especifica para Objecto de Aprendizagem: uma peca de teor educativo que possui
conteddo e avaliacdo, sendo baseada em objectivos de aprendizagem especificos e que
estd “embrulhada” em metadados descritivos. Neste contexto, o termo metadados
significa algo que descreve a natureza e objectivo de cada objecto, funcionando como uma
espécie de etiqueta.

A importancia do conceito de objecto de aprendizagem tem uma grande relevancia ao nivel
daquilo a que se pode chamar a “industria do e-Learning”, principalmente na
racionalizacdo da utilizacdo de recursos que pode representar. Por exemplo, o Teorema de
Pitagoras € igual em todo o mundo. Se existir um objecto de aprendizagem que o explica
de forma reconhecidamente clara, eficiente e eficaz, ndo faz sentido que cada instituicdo,
onde se ensina este teorema, desenvolva o seu proprio contetdo para explicar a mesma
coisa. Mas para que este objecto de aprendizagem possa ser usado em todos as

plataformas, € necessario que obedeca a determinadas regras e padrdes.

3.3.2.1. SCORM - Modelo de Referéncia de Objectos de
Conteudo  Partilhavel (Sharable Content Object

Reference Model)
O SCORM tem por objectivo promover a criagdo de conteldos de aprendizagem,
reutilizaveis como objectos, contidos numa infra-estrutura técnica comum destinada ao
ensino baseado em computador e na Web. Este modelo de referéncia descreve essa infra-

estrutura técnica fornecendo um conjunto harmonizado de orientacGes, especificacdes e

8 LTSC - Learning Technology Standards Committee (http://ieeeltsc.org)
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padrdes. Baseado no trabalho de outros (IMS™, IEEE?®) o ADL* desenvolveu um modelo

para criar e fornecer e-Learning.

3.4. A qualidade no e-Learning

3.4.1. Os sete principios

Entre as abordagens existentes para enumerar e descrever principios de boas praticas,
destacam-se os sete principios propostos por Chickering e Ehrmann (Chickering and
Ehrmann 1996), publicados inicialmente em 1987 e, posteriormente, adaptados aos novos
paradigmas do ensino.

Assim, e de acordo com estes autores, 0s principios de boas praticas a ter em conta num
sistema de ensino/aprendizagem sdo 0s que:

1. Encorajam o contacto entre os alunos e os docentes;
Desenvolvem a reciprocidade e a colaboragéo entre estudantes;

Utilizam técnicas de ensino activas;

2

3

4. Dao respostas céleres;
5. Optimizam o tempo por tarefa;

6. Transmitem expectativas elevadas;
7

Respeitam a diversidade de talentos e de estilos de aprendizagem;

Estes principios gerais podem ser aplicados a todos os tipos de ensino uma vez que 0 Seu

enunciado ndo refere tecnologias especificas ou métodos de ensino.

Ao abordarmos o tema da qualidade no e-Learning temos de ter em conta dois tipos de
orientagdo: a orientagdo aos processos e a orientacdo aos produtos. Por sua vez, subjacente
a cada uma destas orientagcdes, temos de considerar as abordagens genéricas e as

abordagens especificas.

19 Instructional Management Systems Project
20 Institute of Electric and Electronics Engineers

2! Advanced Distributed Learning Initiative
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Qualidade no e-Learning

Orientagdo aos Orientac&o aos
processos produtos
Abordagens Abordagens Abordagens Abordagens
genéricas especificas genéricas especificas
( (
1ISO 9000 IHEP ADL
EFQM ACE QFD IMS
BQA { C-RAQ Modelo de Kano { IEEE
Deming Award BAOL AICC
L Etc. DCMI
\. ARIADNE

Figura 8 — taxinomia das abordagens a qualidade no e-Learning

3.4.2. Abordagem por processos

3.4.2.1. Abordagens genéricas

Dentro das abordagens orientadas aos processos, como ja vimos, encontramos abordagens
genéricas, como no caso das normas da familia 1SO 9000:2000 ou o do Modelo de
Exceléncia EFQM. Contudo, estas abordagens ndo especificam qual a qualidade a
desenvolver especificamente no contexto da educacdo, e em particular, no e-Learning. Ja o
“Malcom Baldrige National Quality Award”, na vertente orientada a educacdo, estabelece
critérios de exceléncia para o ensino mas, no entanto, nao aborda especificamente o caso
particular do e-Learning nem aspectos relacionados com questfes pedagdgicas

De acordo com o relatério “Desk Research Interim Report Mapping of approaches to
Quality
estabelecam definicGes claras e critérios de qualidade para cada processo, sub-processo (tal

22 no que respeita a qualidade no e-Learning, ela ndo pode existir sem que se

como gestdo de e-learning, desenvolvimento de conteddos, processos administrativos,

22 http://www.cedefop.gr
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processos de aprendizagem, etc...) e actividades. A abordagem por processos segue, de um

modo geral, 0 esquema apresentado na Figura 9.

3 4 5
nallse de >> Concepgao Realizacéo Implementacao Avaliacao

requisitos planeamento

Figura 9 — Modelo de processos

Estas fases sdo definidas do seguinte modo:

1. Reconhecimento das necessidades do cliente (aluno, docente, tutor);

2. Fase de concepcdo e desenho (qual a abordagem de e-Learning mais apropriada?);
definicdo da estrutura, objectivos de aprendizagem, ambito tematico, métodos de
ensino/aprendizagem e media;

3. A fase de realizacdo inclui producgéo (de conteudos) e compra de solugdes;

4. A fase de implementacdo é caracterizada por actividades como administracdo,
organizacao, apoio, controlo da aprendizagem;

5. Finalmente, a fase de avaliacdo conclui a cadeia de processos, com a recolha do

feedback e anélise de resultados. Verifica-se se as expectativas do aluno (cliente) foram

atingidas. Estas conclusdes podem ser reinjectadas na fase 2;

3.4.2.2. Abordagens especificas

Consideram-se aqui as abordagens especificas orientadas aos processos aquelas
abordagens que, sendo especificas da educacdo a distancia, se debrugam sobre o0s processos
subjacentes ao funcionamento de um sistema de e-Learning de qualidade. H&4 um conjunto
de organizacgOes profissionais e entidades de acreditacdo que se preocuparam em publicar
um conjunto de linhas de orientacdo e recomendacdes de boas praticas no ambito da
garantia de qualidade de cursos e programas de e-Learning.

Na sequéncia do avanco e proliferagdo do e-Learning, com destaque para paises como 0s
Estados Unidos, Canada, Reino Unido e Austrélia, entidades de acreditacdo e organizacGes
profissionais ligadas ao ensino, sedeadas principalmente nestes paises, tém produzido
conjuntos de recomendacOes, boas praticas e benchmarks os quais, nesses paises, tém
vindo a ser adoptados por instituicdes de ensino superior, associacdes de acreditacdo

regional, entre outras.
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Na Tabela 8 estdo listadas algumas das entidades e iniciativas mais representativas,

juntamente com as respectivas contribui¢cdes em relagédo a qualidade no e-Learning.

Entidade

Principais caracteristicas

IHEP — Institute for Higher
Education Policy. Quality on
the Line (IHEP 2000)*

Producéo de 24 benchmarks para o “sucesso da educacéo a distancia
baseada na Internet”, agrupados em 7 categorias:
. Padrdes de apoio institucional;
Padrdes de desenvolvimento de cursos;
Padrées de Ensino/Aprendizagem;
Padrdes relacionados com a estrutura dos cursos;
Padrdes de apoio ao aluno;
Padrdes de apoio aos docentes;
Padrdes de avaliacdo

C-RAC - the Council of
Regional Accrediting
Commissions (C-RAC
2000)**

Conjunto de boas préticas destinadas a apoiar as instituicdes na
planificagé@o das actividades de ensino a distancia, fornecendo uma
grelha para a auto-avaliagdo.
Areas abordadas:
. Empenho e contexto institucional;
Curriculum e instrucéo;
Apoio ao corpo docente;
Apoio aos alunos;
Avaliagéo.

ADEC - The American
Distance Education
Consortium (ADEC 2003)%

Estabelece principios orientadores para avaliar ambientes de
aprendizagem baseados na Web. Enuncia 10 caracteristicas que um
sistema de educac¢édo de qualidade baseado na Web deve possuir:

. Promove um discurso com significado;

. Orienta-se para sistemas controlados pelo aluno em
contraponto com simples sistemas de transmissao de
conhecimentos;

Promove o ensino reciproco;

E centrado no aluno;

Encoraja a participagéo activa e promove o0 conhecimento;

Baseado em técnicas de pensamento de nivel superior —

andlise, sintese e avaliagéo;

Promove a aprendizagem activa;

. Permite a colaboracéo entre grupos e a cooperagéo na
aprendizagem;

. Permite véarios niveis de interaccao;

. Concentra-se na resolucdo de problemas baseados no mundo
real.

AFT - The American
Federation of Teachers
(AFT 2000)°

Baseada num inquérito a 200 membros, a Federagdo Americana de
Professores publicou as Orientagbes de Boas Praticas na Educacao a
Distancia.

Estas orienta¢des tém por base um conjunto de 14 padrdes relativos
aos aspectos da Educacéo a Disténcia considerados mais relevantes.

2 http://www.ihep.com
2 http://www.weet.info/
% http://www.adec.edu

% http://www.aft.org
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ODLQC - Open and
Distance Learning Quality
Council (ODL QC 1999)°

Em Setembro de 1999 o0 ODLQC adoptou um conjunto extenso de
padrdes, revistos em Fevereiro de 2000, considerados necessarios
para assegurar a boa qualidade em qualquer tipo de implementagéo
de Ensino a Distancia. Estes padrdes encontram-se divididos em 10
seccoes:
. Obijectivos do curso;
Conteudos do curso;
Publicidade e recrutamento;
Procedimentos de admissao;
Suporte a aprendizagem;
Centros de ensino a distancia;
Bem-estar do aluno;
O fornecedor do servico;
Provisdo conjunta;
Acreditacao.

BAOL — British Association
for Open Learning (BAOL
2002)*®

A BAOL desenvolveu cinco critérios facilitadores que cobrem os

aspectos relacionados com a maneira como a organizacao € gerida:
. Lideranca;

Pessoas;

Politicas e estratégias;

Parcerias e recursos;

processos.

Desenvolveu também quarto critérios relacionados com os resultados:

. pessoas;
. clientes;

. sociedade;

. resultados chave do desempenho.

Em conjunto, estes nove aspectos de uma organizagdo permitem e
contribuem para o atingir da qualidade.

QAA — Quality Assurance
Agency for Higher
Education *°

A Agéncia de Garantia de Qualidade para o Ensino Superior do Reino
Unido apresenta um conjunto de orientagfes e recomendagfes sobre
a garantia da qualidade e padrdes académicos ao nivel da oferta de
programas de ensino a distancia, onde se incluem os que fazem uso
das novas tecnologias. Estas orientacdes estdo agrupadas nas
seguintes categorias:

Desenho de sistemas;

Padrdes académicos, desenho de programas e aprovacao;
Gestédo do fornecimento dos programas;

Apoio e desenvolvimento dos alunos;

Representagdo e comunicagdo com os alunos;

Avaliagdo de alunos;

Tabela 8 — exemplos de organizacGes e respectivas orientacdes em relacdo a qualidade no e-

Learning

A “National Education Association” (NEA) e a “Blackboard Inc.” encarregaram o “The

Institute for Higher Education Policy” (IHEP) dos Estados Unidos de validar diversos

?7 http://www.odlqc.org.uk

28 http://www.british-learning.org.uk

2 http://www.qaa.ac.uk/
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principios de boas praticas e orientagdes que haviam sido publicados por diversas

entidades no ambito da educacdo a distancia (IHEP 2000). Uma pesquisa inicial pela

literatura permitiu seleccionar uma lista de 45 benchmarks. Apds um escrutinio levado a

cabo junto de seis organizacgdes de ensino superior, obteve-se uma lista de vinte e quatro

benchmarks, agrupados em sete categorias, considerados essenciais para garantir a

qualidade na educacéo a distancia.

Estes padrdes de qualidade sdo apresentados na Tabela 9, agrupados nas categorias

respectivas.

1. Padrbes de apoio
institucional

Existéncia de um plano tecnoldgico documentado e
operacional que inclua medidas electronicas de
seguranca, assegurando a qualidade, integridade e
validade da informacéo;

Maxima fiabilidade possivel da infra-estrutura
tecnoldgica;

Existéncia de um sistema centralizado que fornece o
apoio necessario ao desenvolvimento e manutencao
da infra-estrutura de EabD;

2. Padrdes de
desenvolvimento de
cursos

S&o0 usadas orientacdes relativas aos requisitos
minimos para o desenvolvimento, desenho e
distribuicdo de cursos, enquanto os resultados da
aprendizagem determinam a tecnologia a ser usada na
distribuigdo e disponibilizagédo dos contetidos

Os materiais de aprendizagem (contetudos) séo
revistos periodicamente de modo a assegurar que
estdo de acordo com os requisitos do programa do
curso

Os cursos sdo desenhados de modo a envolver os
alunos em processos de andlise, sintese e avaliacéo,
como parte integrante do processo de aprendizagem

3. Padrdes de
Ensino/Aprendizagem

A interacgéo dos alunos com os professores e com 0s
outros colegas é uma caracteristica essencial e é
facilitada através de diversos meios incluindo o voice-
mail e/ou e-mail

E dado feedback aos trabalhos e questdes dos alunos
de um modo construtivo e em tempo Util

Os alunos séo informados sobre os métodos de
pesquisa mais eficazes, incluindo orientacdes sobre os
recursos disponiveis

4. Padrodes relacionados
com a estrutura dos
cursos

Antes de se envolverem num programa de e-Learning,
os alunos séo elucidados acerca do programa de
modo a determinar, por um lado, se possuem a
motivacéo e determinacdo para aprenderem a
distancia e, por outro, se tém acesso aos recursos
tecnoldgicos minimos requeridos pelo curso em
questao
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E fornecida aos alunos informagdo suplementar onde
se destacam os objectivos, conceitos, ideias e
resultados esperados para cada curso, de um modo
claro e conciso

Os alunos tém acesso a recursos bibliograficos
suficientes que podem incluir uma biblioteca virtual
acessivel a partir da Internet.

Professores e alunos concordam acerca das
expectativas mutuas relativamente a prazos para a
conclusédo dos trabalhos atribuidos a estes e tempo de
resposta por parte daqueles

5. Padrdes de apoio ao
aluno

Os alunos séo informados acerca dos programas,
incluindo os requisitos de admissao, taxas e propinas,
livros e consumiveis, requisitos técnicos e servigos de
apoio aos alunos

E fornecida aos alunos a possibilidade de obter
formacao e informacé&o sobre os processos disponiveis
gue Ihes permitam salvaguardar os seus materiais
electronicos de estudo, lidar com bases de dados,
empréstimos inter-bibliotecas, consulta a arquivos
electrénicos de varias fontes, etc.

Durante o decorrer do curso, os alunos tém acesso a
assisténcia técnica, incluindo instru¢des detalhadas
relativamente aos meios electronicos utilizados,
sessdes praticas antes do inicio do curso e acesso
conveniente (satisfatorio) a equipa técnica

As questdes dirigidas aos servicos de apoio ao aluno
séo respondidas de modo célere e correcto, através de
um sistema estruturado para responder as
reclamacdes dos alunos (servico de helpdesk)

6. Padrdes de apoio aos
docentes

Os docentes tém a sua disposicéo assisténcia técnica
adequada para o desenvolvimento de cursos, e sdo
encorajados a uséa-la

O corpo docente é apoiado na transi¢cao do ensino
presencial para o ensino a distancia e é avaliado
durante o processo

A assisténcia e formagéo esté disponivel no decorrer
do curso

Os docentes tém a sua disposi¢ao recursos escritos
gue os ajudam a lidar com aspectos relacionados com
a utilizacdo, por parte dos estudantes, de conteddos
electronicos

7. Padrdes de avaliacéo

A eficiéncia pedagoégica do programa e o processo de
ensino/aprendizagem sé&o avaliados através de
processos que recorrem a varios meétodos e padrdes
especificos

S&o0 usados dados sobre o envolvimento, custos e
utilizac@o bem sucedida e inovadora da tecnologia
para avaliar a eficiéncia do programa

Os objectivos da aprendizagem séao revistos
regularmente de modo a assegurar a sua clareza,
utilidade e adequabilidade.

Tabela 9 — benchmarks essenciais para garantir a qualidade da educacéo a distancia (IHEP 2000)
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Em resumo, as abordagens especificas orientadas aos processos preocupam-se
fundamentalmente com:

e O funcionamento dos programas de e-Learning e a sua melhoria continua;

e  Aspectos institucionais;

e Aspectos relacionados com o desenho e o fornecimento de cursos e

programas;
e O apoio a docentes e alunos;
e  Aspectos pedagdgicos;

e  Aspectos da avaliagéo.

3.4.3. Abordagens orientadas aos produtos

Neste ambito entende-se produto como o servico de e-Learning resultado de um conjunto

de processos que Ihe ddo origem e o possibilitam.

3.4.3.1. Abordagens genéricas

De acordo com Leidig (Leidig and Ehlers 2004) o modelo QFD — quality function
deployment — ja anteriormente referido, constitui um método bem estabelecido para
alcancar a qualidade no fornecimento produtos e servicos, estando altamente direccionado
em relacdo aos requisitos e expectativas do cliente.

Deste modo, no ambito do e-Learning, a abordagem genérica orientada ao produto é
entendida como aquela que, tendo em conta as expectativas do cliente (alunos, docentes,
tutores e outros utilizadores finais do servico e-Learning) procura superar essas

expectativas através do fornecimento de um produto/servico de elevada qualidade.

3.4.3.2. Abordagens especificas

As normas da inddstria para o e-Learning sdo especificadas para quantidades de
informacgdo muito pequena — os chamados objectos de aprendizagem, cuja defini¢do foi
introduzida no capitulo 3.3.2 — e sdo escritas de modo a assegurar a integracao,

interoperabilidade e reutilizacdo dos referidos objectos.
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A Tabela 10 apresenta uma lista dos seis padrdes mais representativos, publicados por

organizacOes profissionais com o objectivo de assegurar a interoperabilidade e a qualidade

dos objectos de aprendizagem.

Entidade

Especificagbes

IMS — Instructional Management Systems
Project™

Open specifications for facilitating online
distributing learning activities.

ADL — Advanced Distributed Learning
Iniciative **

SCORM - Sharable Content Object
Reference Model

IEEE - Institute of Electric and Electronics
Engineers®

Learning Technology Standards Committee

AICC — The Aviation Industr?/ Computer-
Based Training Committee®

Guidelines and Recommendation for Web-
Based Computer Managed Instruction

ARIADNE Foundation for the European
Knowledge Pool**

Ariadne Educational Metadata
Recomendation

DCMI — Dublin Core Metadata Iniciative.*®

Dublin Core Metadata Element Set

Tabela 10 — entidades e especificacdes relativas a objectos de aprendizagem

O IMS* Global Learning Consortium tem por missio desenvolver e promover a adopcéo

de especificacBes técnicas de modo a facilitar a interoperabilidade entre diferentes

tecnologias de aprendizagem. Varias destas especificacfes ja se tornaram normas no

ambito da distribuicdo de produtos e servicos de aprendizagem.

O IEEE* usa o “Learning Object Metadata” (LOM) para descrever recursos de

aprendizagem.

A iniciativa ADL® usa as diferentes abordagens oriundas de entidades como o IMS,

AICC® e IEEE e integra-as num modelo de referéncia conhecido por SCORM. A

especificacio SCORM combina um determinado conjunto de especificacBes técnicas

% http://www.imsglobal.org/
3 http://www.adInet.org/

3 http://www.ieee.org

3 http://www.aicc.org/

3 http://www.ariadne-eu.org/

% http://dublincore.org/
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existentes, num modelo de referéncia que descreve a criacdo, distribuicdo e
comportamento de SCOs (Sharable Content Objects — objectos de aprendizagem
partilhaveis) dentro dos LMSs*® ou VLEs®.

Por seu lado, a ARIADNE e a DCMI centram-se no desenvolvimento e aplicacdo de

normas para metadados de modo a facilitar o0 acesso a recursos electronicos.

3.5. Sumario

Neste capitulo foram abordados os conceitos de Ensino a Distancia e e-Learning.

A Educacéo a Distancia foi definida como sendo um modelo de formagéo caracterizado
pela flexibilidade temporal e espacial. Ao permitir esta elevada flexibilidade em termos de
espaco, tempo e ritmo de aprendizagem, permite respeitar as necessidades e preferéncias
de cada individuo, promovendo a sua autonomia pedagogica.

Estabeleceu-se o conceito de e-Learning como sendo um processo de ensino e
aprendizagem e de distribuicdo de contetdos formativos, em ambientes digitais, utilizando
a Internet ou outro tipo de rede informatica, possibilitando e fomentando a interac¢do entre
0s VArios actores.

Foram ainda introduzidos os conceitos essenciais relativos aos componentes de um sistema
de e-Learning e discutidas as diferentes abordagens da qualidade com orientacdo aos
processos e orientacdo aos produtos. Dentro destas abordagens foram ainda exploradas as
abordagens genéricas e as abordagens especificas, propondo-se assim uma taxinomia das

abordagens a qualidade no e-Learning.

% LMS — Learning Management System

% VLE - Virtual Learning Environment
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4. Uma proposta para a avaliacao da qualidade do e-

Learning no ensino superior

Com o inquérito pretendeu-se recolher a opinido pessoal daqueles que possam,
eventualmente, ter uma palavra a dizer sobre a importancia, contribuicdo e influéncia de
varios aspectos daquilo que pode definir a qualidade do e-Learning. Neste sentido,
recolheu-se a opinido de, pelo menos, uma pessoa com responsabilidades nesta area, em
cada universidade portuguesa.

A primeira parte do inquérito destina-se a caracterizar, de um modo genérico, a instituicao
no que respeita ao nimero de alunos e docentes, bem como alguns aspectos particulares
das iniciativas de e-Learning que eventualmente estejam em curso ou a ser implementadas.

A restante parte é constituida por 33 questfes agrupadas em 8 categorias a seguir descritas:

1 - Apoio Institucional — inclui aspectos administrativos (organizacgéo, acreditagéo,
orcamentacdo, servicos das TICs), assuntos académicos e servicos de apoio ao
aluno relacionados com o e-learning.

2 - Pedagogica — relacionada com o ensino/aprendizagem, objectivos, contetdos,
organizacao de cursos, métodos e estratégias.

3 - Tecnoldgica — aspectos tecnologicos da infra-estrutura de e-Learning;
planeamento ao nivel do hardware e do software.

4 - Desenho de interfaces e usabilidade — aspecto geral dos programas de e-
Learning; inclui o desenho de paginas e do site, desenho de conteldos e testes de
usabilidade.

5 - Avaliacgéo - relacionada com a avaliagdo dos alunos, dos docentes e a avaliacéo
do ambiente de ensino/aprendizagem.

6 - Gestao — diz respeito a manutencdo da envolvente de ensino e a distribuicdo da
informacao.

7 - Recursos de apoio — apoio em linha (servigos de aconselhamento curricular,
apoio técnico, etc...) e recursos (em linha e fora de linha) necessarios para

promover ambientes de aprendizagem eficazes e eficientes.
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8 - Etica — relacionada com a diversidade cultural e social, etiqueta, aspectos

legais, direitos de autor, entre outros.

Categoria 1 — Apoio institucional

1.

Existe um sistema centralizado que fornece o0 apoio necessario ao desenvolvimento
e manutencdo da infra-estrutura de e-learning (ex.: Centro de informatica, gabinete
de gestdo da informacdo, etc... ).

Antes de iniciar um programa on-line, os estudantes séo aconselhados de modo a
determinar se possuem a motivagdo necessdria e empenho para utilizar um
programa de e-learning e, por outro lado, se tém acesso aos recursos tecnologicos
minimos requeridos pela estrutura do curso (ex.: acesso a computador, acesso a
Internet com largura de banda adequada, acesso a programas especificos, etc.).

E fornecida informagdo complementar aos alunos sobre os cursos, sublinhando os
objectivos, conceitos, ideias e resultados esperados (ex.: contrato de ensino).

Os alunos sdo informados acerca dos programas, incluindo os requisitos de
admissao, taxas e propinas, livros e consumiveis, requisitos técnicos e servigos de
apoio aos alunos existentes.

A instituicdo coloca a disposicdo dos alunos recursos bibliograficos suficientes,
incluindo uma biblioteca virtual acessivel através da Internet.

Os alunos sdo informados sobre os métodos de pesquisa de informacdo mais
eficazes, incluindo orientacdes sobre os recursos disponiveis (ex.: bases de dados

de bibliotecas da instituicdo, protocolos com outras bibliotecas, etc.).

Categoria 2 — Pedagogica

1.

Durante o processo de desenvolvimento ou criacdo de contetdos, sdo tidos em
consideracado os diferentes estilos de aprendizagem dos alunos.

Os materiais pedagdgicos sdo revistos periodicamente de modo a assegurar que
estdo de acordo com os padrdes programaticos estabelecidos.

Os conteidos sdo desenhados de modo a envolver os alunos em actividades de

analise, sintese e auto-avaliagéo.
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4. Professores e alunos concordam acerca das expectativas mdtuas relativamente a
prazos para a conclusdo dos trabalhos atribuidos a estes e tempo de resposta por
parte daqueles.

5. A interaccdo dos alunos com os professores e com 0s outros colegas ¢ uma
caracteristica essencial e é facilitada através de diversos meios tais como o e-mail.

6. E dado feedback aos trabalhos e questdes dos alunos de um modo construtivo e em

tempo til.

Categoria 3 — Tecnoldgica

1. Existe um plano tecnoldgico, documentado e operacional, que inclui medidas
electronicas de seguranca, garantindo a qualidade, integridade e validade da
informacgao.

2. A infra-estrutura tecnoldgica apresenta a maxima fiabilidade possivel.

3. Os alunos tém a sua disposicdo recursos em linha e métodos de pesquisa de
informacao eficazes.

4. A instituicdo disponibiliza pontos de acesso wireless em diversas localiza¢des do
seu espaco fisico de modo a que os alunos possam aceder aos recursos de

aprendizagem de um modo mais facil e comodo.

Categoria 4 — desenho de interfaces e usabilidade

1. Existe uma relacdo entre a tecnologia utilizada na distribuicdo e disponibilizacéo
dos contetdos e os resultados esperados da aprendizagem (ex.. utilizacdo de
animacoes em flash, ficheiros de audio, streaming de video, etc.).

2. No processo de desenvolvimento de contetdos existe o cuidado de respeitar normas
padrdo da industria (ex.: SCORM, IMS) de modo a promover a sua normalizagdo e
interoperabilidade independentemente da plataforma (LMS) usada.

3. O desenho de interfaces tem em conta reconhecidos principios de usabilidade.

4. Antes de serem disponibilizados, sdo efectuados testes de usabilidade aos
contetdos de modo a verificar se estes tém as caracteristicas adequadas, tendo em

conta os objectivos da aprendizagem e o publico-alvo.

Categoria 5 — avaliacéo
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1. S&o usados dados sobre o envolvimento, custos e utilizacdo bem sucedida e
inovadora da tecnologia de modo a avaliar a eficacia e a eficiéncia do programa de
e-Learning.

2. A eficiéncia pedagogica do programa e o0 processo de ensino/aprendizagem sao
avaliados periodicamente.

3. Os objectivos do ensino/aprendizagem sao revistos regularmente de modo a

assegurar a sua clareza, utilidade e adequabilidade.

Categoria 7 — gestao

1. A instituicdo tem uma visdo e uma missdo bem definidas. A missdo e a visdo da
instituicdo sdo do conhecimento de todos os seus membros, docentes e nao
docentes.

2. A lideranga da instituicdo cria e mantém um ambiente propicio ao envolvimento de
todos os seus membros — docentes e nao docentes - nos processos de tomada de
decisdo.

3. Os membros da instituicdo sentem-se envolvidos e motivados de modo a atingir os
objectivos da instituigao.

4. A instituicdo tem em vigor uma politica de gestdo da informacdo. Esta é
responsavel pela identificacdo, recolha e distribuicdo da informacéo envolvendo no

processo todos os membros da instituicdo.

Categoria 8 — recursos de apoio

1. As questdes dirigidas aos servicos de apoio ao aluno sdo respondidas de modo
célere e correcto, através de um sistema estruturado para responder as reclamacdes
dos alunos (servigo de helpdesk).

2. Os docentes tém a sua disposicdo assisténcia técnica adequada para o
desenvolvimento de cursos, e sdo encorajados a usa-la.
O corpo docente é apoiado na transi¢ao do ensino presencial para o e-Learning.

4. Durante o decorrer do curso, 0s alunos tém acesso a assisténcia técnica, incluindo
instrucdes detalhadas relativamente aos meios electronicos utilizados, sessdes

préaticas antes do inicio do curso e acesso satisfatorio a equipa técnica.
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Categoria 9 — ética
1. Na criacdo dos conteddos, sdo tidas em conta questdes relacionadas com a
diversidade cultural dos alunos, nomeadamente a sua origem geografica e/ou
étnica.
2. Existe um cuidado em respeitar as disposicOes legais referentes aos direitos de
autor, nomeadamente no que diz respeito a disponibilizacdo on-line de recursos

bibliogréaficos.
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5. Conclusoes

O modelo de negédcio das organizacOes ligadas ao ensino é hoje, e cada vez mais, baseado

e inspirado no modelo de negdcio das organizacdes da inddstria. As abordagens a

qualidade ao nivel industrial podem ser transpostas, com as necessarias adaptacdes, para o

campo das organizacGes ligadas ao ensino.

O negdcio das instituicGes de ensino €, como 0 nome indica, 0 ensino e também, no caso

do ensino superior, a investigacdo. Os seus clientes sdo em primeiro lugar os alunos, mas

também os encarregados de educacéo, os investigadores e outros parceiros estratégicos que

interagem de algum modo com estas organizagoes.

Das diversas abordagens ao tema da qualidade hd um conjunto de importantes pontos-

chave a reter:

1.

2.

3.

Lideranca.
Qualquer organizagéo necessita de uma lideranca que saiba estabelecer prioridades
e objectivos e, a0 mesmo tempo, motivar e unir todos os seus colaboradores para

que estes se empenhem na prossecucao dos objectivos da organizacao.

A existéncia de uma missédo e uma visdo claramente definidas.

Tal como numa viagem, ndo s6 é importante sabermos onde queremos chegar,
como também qual o caminho que tomaremos para |4 chegar. A missdo de uma
organizacdo estabelece a sua razdo de ser. A visdo € o0 seu sonho, ou seja, 0S seus
objectivos de muito longo prazo. A existéncia de uma missdo e uma Viséo
claramente definidas serve de base para todo o planeamento estratégico da

organizacao.

A Qualidade enquanto responsabilidade de todos os membros de uma
organizacao.

Um dos erros mais comuns, ao nivel da implementacdo de sistemas de gestdo de
qualidade, é a criacdo de um Gabinete ou Departamento da Qualidade. A

mensagem que se transmite é a de que a qualidade passa a ser responsabilidade
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desse grupo de pessoas e, por isso, todos 0s outros membros podem ficar
descansados pois ha alguem que vela pela qualidade. O caminho para a Qualidade
Total nas organizacdes passa forgcosamente pela responsabilizacdo e empenho de
todos os membros da organizagdo, sem excepc¢do, nas actividades e acgOes
inerentes a sua implementacdo. Isto ndo impede, evidentemente, que se deleguem
algumas responsabilidades relacionadas com as actividades inerentes a

implementacao de sistemas de gestdo de qualidade.

4. A recolha da opinido dos clientes é fundamental.
Uma organizagédo que ndo ouve a “voz do cliente” nunca o vai poder satisfazer pois

ndo conhece as suas expectativas.

5. A procura da melhoria continua.
O caminho para a qualidade é um processo que ndo tem fim. Se assim ndo fosse,
ainda hoje teriamos comboios a vapor e este texto teria sido escrito com uma pena.
O sucesso das organizagOes passa cada vez mais pela capacidade que estas tém de
surpreender os seus clientes. Isto € tanto mais evidente quanto a concorréncia neste

mercado global aumenta ao ritmo frenético a que assistimos nos dias de hoje.

A aplicacdo das normas da familia ISO 9000 ao contexto do e-Learning pode ser
considerada como um ponto de partida para a implementacdo de um sistema de gestdo de
qualidade ao nivel dos processos. Os requisitos tangiveis tais como a implementacdo de
uma politica de qualidade, o manual de qualidade e procedimentos, a realizacdo de
auditorias, etc., permite:

- Garantir a qualidade de planificacéo e desenvolvimento de processos;

- Garantir a qualidade dos processos de implementacéo;

- Especificar uma estrutura para os processos de garantia de qualidade;
Contudo estas normas nao contemplam aspectos especificos relacionados com aspectos do
ensino e, em particular, do e-learning, nomeadamente os relacionados com o produto. Por
outro lado a certificacdo tem custos muito elevados o que pode constituir um obstaculo em

certas organizagoes.
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A utilizacdo de abordagens mais especificas, também orientadas aos processos, tais como
os padrdes de qualidade propostos pelo IHEP, pode ser um bom principio. Contudo nédo
sdo aqui contemplados aspectos igualmente importantes, nomeadamente os relacionados
com a qualidade ao nivel dos Objectos de Aprendizagem. Por seu lado, as abordagens
especificas orientadas ao produto estdo muito direccionadas para questdes técnicas.

Vemos assim uma necessidade de integrar as diversas abordagens numa estrutura comum
de qualidade. Essa estrutura devera incluir os ensinamentos provenientes da inddstria em
geral, as orientagdes e boas préaticas provenientes de organizacOes ligadas ao ensino e 0s
conjuntos de normas para objectos de aprendizagem resultantes dos esforcos de entidades
como o IMS, ADL, ARIADNE, entre outros.

Ao nivel europeu ja existem esforcos nesse sentido, nomeadamente através de importantes
iniciativas de entidades como a Fundacdo Europeia para a Qualidade no e-Learning
(EFQUEL)® que por sua vez agrega trés outros importantes projectos nesta area — EQO,
SEEL e SEEQUEL.

Tendo em conta que o e-Learning é um fendmeno muito jovem e ainda em franca
evolucdo, ha ainda um longo caminho a percorrer no sentido de encontrar consensos para
uma definicdo estratégica e comum de qualidade.

Contudo, mesmo as maiores caminhadas comegam sempre com um primeiro passo.

%8 http://www.qualityfoundation.org
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