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A relevancia da qualidade no e/b-Learning

O sucesso da aprendizagem em geral depende da qualidade dos cursos. A oferta de cursos em
e/b-Learning tem crescido ao longo dos ultimos anos e é importante que as praticas de avaliagdo
da qualidade acompanhem este crescimento para que se consiga assegurar a qualidade da

oferta formativa (CHEA, 2002).

Pode-se definir e-Learning, de acordo com “Open and Distance Learning Quality Council”
[ODLQC], como sendo um “processo eficaz de aprendizagem criado através da combinacdo de
conteldos transmitidos digitalmente com suportes e servicos (de aprendizagem)” (Janackovic,
Savic & Stankovic, 2012). O estudo realizado por Peres & Pimenta (2011) refere que quando a
aprendizagem é dirigida essencialmente a adultos e tem por base a utilizagdo de computador
assume o termo geral de aprendizagem eletrdnica ou a distdncia e que as novas tecnologias
(Internet e multimédia) podem ser utilizadas como ferramentas aplicacionais das metodologias

de ensino-aprendizagem.

Para Khan (2005), a Internet proporciona uma oportunidade de se desenvolver a aprendizagem
centrada no estudante, para isso é primordial a devida ateng¢do para uma nova era marcada por
diferentes necessidades, espectativas e objetivos e ainda por um emergente avanco
tecnoldgico, como por exemplo: aprendizagem por telemdvel [m-learning]; aprendizagem em
qualquer hora, em qualquer lugar, e em qualquer lado. Segundo Rossett (2002), estas mudangas
permitem que o processo de aprendizagem deixe de estar confinado ao nivel espacial da sala de
aula, possibilitando deste modo, a aplicagdo do conceito de que a aprendizagem possa
acontecer “anytime, anywhere” . Refere ainda que estas apresentam um conjunto de fatores que
reforcam a importancia do e-Learning de onde se destacam as potencialidades da interagao,
colaboracdo, orientacdo e acompanhamento dos formandos através da utilizacdo dos sistemas

interativos de comunicagao.
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Cacdo (2007) refere que as principais organizacdes envolvidas em processos de gestdo da
qualidade no e-Learning, destacam-se pela missdao de “proporcionar confianga aos clientes
através de produtos que correspondem as normas acordadas”, como sendo os casos da EFQM
e I1SO, ambas relacionadas com a producdo de normativos. Rekkedal (2006) num outro estudo
apresenta diversos exemplos de sistemas de gestdo da qualidade desenvolvidos pelas seguintes
organizacGes internacionais na area do ensino e outras, como por exemplo: o NADE's Quality
Standards for Distance Education (2001); a AFNOR - Code of practice: e-Learning Guidelines
(2004); a EFMD-CEL (e-Learning Accreditation).

Um estudo realizado por Ehlers (2008) refere que existe, em relagdo a qualidade no e-Learning,
uma diversidade de temas e aspetos diferentes, designadamente ao nivel das interpretagdes da
qualidade e dos stakeholders, que tém diferentes perspetivas da qualidade e das formas da
qualidade (inputs, processo e outputs). Este refere ainda que a melhoria da qualidade deve ter
como enfoque a melhoria dos processos educativos, uma vez que o resultado de um processo

educativo ndao pode ser gerido e otimizado como um processo de produgdo.

Peres, Lima & Lima (2013) referem que o sucesso de um curso a distancia depende das expectativas
dos estudantes e da capacidade que as instituicdes de ensino e formagao tém para dar resposta a
estas expetativas. Os autores propdem um esquema de avaliagdo da qualidade de um ambiente de
ensino a distancia baseado em 5 elementos: Aspetos institucionais (investiga¢do educacional e
tecnoldgica; fornecedores externos; equipas com revisao pelos pares; resultados de aprendizagem;
atividades administrativas e promocionais; disponibilidade de informagdo), Desenho e concegdo do
curso e programa (métodos de aprendizagem; objetivos de aprendizagem; avaliagdo, teste e
curriculo; fator de influéncia na aprendizagem; atividade de aprendizagem; processo de
aprendizagem e e-tutorial; recursos de aprendizagem), Media Design (acessibilidade; usabilidade;
navegacao; impressao; diversidade cultural; direitos de autor; download), Tecnologia (servidor e
aplicativos; seguranca e desempenho; suporte), Avaliacdo e revisdo (revisdo periodica; recolha e

tratamento de dados; relatério final).

Diversos sdo os referenciais normativos que abordam as questées da qualidade. A nivel
internacional, a norma com maior aceitagdo é a ISO 9001 que estabelece os requisitos para um
sistema de gestdo da qualidade e pode ser aplicada a organiza¢Ges de qualquer setor, incluindo
o da educacgao e formagdo. Todavia, atendendo as especificidades deste setor, foi recentemente
publicada, em maio de 2018, a ISO 21001 (Educational organizations -- Management systems
for educational organizations -- Requirements with guidance for use), que estabelece os

requisitos para sistemas de gestdo de organiza¢des educationais. Esta norma é uma ferramenta
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de gestdo para todas as organizacdes que oferecem produtos e servigos educativos, tendo como
objetivo alinhar as atividades desenvolvidas as necessidades e expectativas dos aprendentes,
assim como de outras partes interessadas. Os requisitos da I1SO 21001 (2018) sdo genéricos,
podendo ser aplicados a qualquer organizacdo que use um curriculo para suportar o
desenvolvimento de competéncias através do ensino ou da investigacao, independentemente
do tipo ou dimensdo. Esta norma pode ainda ser aplicada a organizacdes educativas que
funcionam dentro de grandes organiza¢bes, tais como, departamentos de formacdo
profissional. Sendo uma norma relativa a um sistema de gestdo, seguiu a estrutura de alto nivel
da ISO (Anexo SL) e como tal possui um elevado nivel de compatibilidade com outros referenciais
da ISO, tais como, ISO 9001:2015 - Sistema de gestdo da qualidade: requisitos ou 1ISO 14001:2015

- Sistema de gestao ambiental: requisitos.

No que respeita a qualidade no e-Learning, a norma mais comum era a norma ISO/IEC 19796-1
(Information technology — Learning, education and training — Quality management, assurance
and metrics — Part 1: General approach), que em 2017, foi substituida pela norma ISO/IEC
40180 (Information technology -- Quality for learning, education and training -- Fundamentals
and reference framework). Esta norma estabelece os fundamentos e a estrutura de referéncia

para garantia, gestao e melhoria da qualidade da aprendizagem enriquecida por tecnologia.

Em Portugal, existe, desde 2012, a norma NP 4512 que estabelece os requisitos para a
implementacdo e certificacdo de um sistema de gestdo da formacgao. Esta norma foi elaborada
para concretizar um dos objetivos do projeto Q-Cert-VET “Quality Certification for Vocational
Education and Training”, financiado pela Comissao Europeia, liderado pelo Centro de Inovacdo
e Investigacdo em Ciéncias Empresariais e Sistemas de Informacdo (CIICESI) da Escola Superior
de Tecnologia e Gestdo do Politécnico do Porto

(HTTPS://WWW.UP2EUROPE.EU/EUROPEAN/PROJECTS/QUALITY-CERTIFICATION-FOR-

VOCATIONAL-EDUCATION-AND-TRAINING-Q-CERT-VET 124208.HTML).

No gue respeita a garantia e melhoria da qualidade das unidades curriculares e cursos com forte
componente em e-lLearning, foi criada, em 2015, pela Comissdo Técnica (CT) 187 -
Aprendizagem formal, ndo formal e informal do Instituto Portugués da Qualidade, a norma NP
4545, Esta norma tem por base o modelo ECBcheck, utilizado até 2014 pela EFQUEL, para avaliar
unidades curriculares ou cursos com uma forte componente em e-Learning (NP 4545, 2015:4).
O esquema ECBcheck (o seu nome ECB significa e-Learning in Capacity Building) foi criado com
0 proposito de incrementar a qualidade dos cursos em e-Learning e coloca o seu enfoque em 8

grandes aspetos, a saber:
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e InformagGes sobre o curso ou unidade curricular;
e QOrientagdo para o publico-alvo;

e Qualidade dos conteudos;

e Concegdo do curso ou unidade curricular;

e Motivacao e participacao;

e Multimédia;

e Tecnologia;

e Avaliagdo e revisao.

A norma NP 4545 apresenta os requisitos técnicos que devem ser observados em cada um
destes aspetos e pretende-se que seja um instrumento que possa ser utilizado tanto pelas
organizacGes para efeitos de autoavaliacdo, como também por organismos externos, para

efeitos de certificacdo de cursos ou unidades curriculares (NP 4545, 2015).

Caso Pratico

Segundo as linhas de acdo e enquadramento nos eixos estratégicos do Politécnico do Porto, a
Unidade de e-Learning e Inovacdo Pedagdgica (EIPP), definiu como sua 5.2 linha de acdo a
“Qualidade e Melhoria Continua”, ao nivel da criagdo de um sistema de gestdo constituido por
todos os processos internos desta, bem como de um sistema de avaliacdo da formacdo que
credibilize a qualidade total dos cursos em regime e/b-Learning (Peres, 2016). Esta estratégia
esta articulada com as diversas componentes que constituem a avaliagdo de qualidade dos

cursos, como se pode observar através da Figura 1.
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Figura VII.1 - Componentes de avaliagdo da qualidade dos cursos em regime e/b-Learning

Fonte: Peres, 2016

Deste modo, torna-se fundamental a estruturacdo e avaliagdo da qualidade dos cursos tendo
por base os requisitos da NP 4545:2015, que visa a certificacdo de unidades curriculares ou de
cursos com uma forte componente em e-Learning, e também as disposi¢cGes legais estabelecidas
pelo anexo |l da Portarian.2 208/2013, de 26 de junho, que descreve o referencial de certificagdo
da entidade formadora, abordando requisitos: de estrutura e organizagao internas; de processos

no desenvolvimento da formagao e de resultados e melhoria continua.

De seguida apresenta-se a metodologia usada na Unidade de e-Learning e Inovagdo Pedagdgica
do Politécnico do Porto para preparagdo e desenvolvimento de cursos em regime e/b-Learning,
tendo por base os requisitos da NP 4545:2015, como fator de credibilidade e inovacdo

pedagdgica.

Primeiramente aborda-se o enquadramento legal nacional e normativo usado, destacando-se
os diplomas aplicaveis ao setor do ensino e formagao, em matéria de gestdo da qualidade das
entidades formadoras, bem como dos cursos ou unidades curriculares que ministram.

Posteriormente, é apresentada uma proposta de aplica¢do destes normativos, tendo como caso
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pratico o trabalho desenvolvido na Unidade de e-Learning e Inovagdo Pedagdgica do Politécnico

do Porto (EIPP).

Enquadramento Legal e Normativo

(i) Portaria n.2 208/2013 de 26 de junho - Procede a alteracdo e republicagdo da Portaria n.2

851/2010, de 6 de setembro.

(i) Portaria n.2 851/2010 de 6 de setembro - Regula o sistema de certificacdo de entidades
formadoras previsto no n.2 2 do artigo 16.2 do Decreto-Lei n.2 396/2007, de 31 de
dezembro, para as areas de educagdo e formagdo em que a entidade formadora desenvolve

a sua atividade.

(iii) Norma Portuguesa NP 4512:2012. Sistema de gestdo da formacdo profissional, incluindo

aprendizagem enriquecida por tecnologia — Requisitos, IPQ, 2012.

(iv) Norma Portuguesa NP 4545:2015. Requisitos para avaliacdo da qualidade de unidades

curriculares e cursos com forte componente em e-Learning, IPQ, 2015.

(v) NP EN ISO 9001:2015. Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos, IPQ, 2015.

Sistema de Gestao da Formacgao

Um sistema de gestdo é entendido como um “conjunto de elementos interrelacionados ou
interatuantes de uma organizagdo para o estabelecimento de politicas e objetivos e de processos
para atingir esses objetivos” (NP EN ISO 9000, 2015:23). Quando nos referimos a um sistema de
gestdo da formagdo, estamos a direcionar o foco para a gestdo de uma organizagdo no que respeita

a sua atividade formativa.

A NP 4512, tal como a ISO 9001, adota uma abordagem por processos na implementacgdo e
melhoria de um sistema de gestdo da formacdo, para que de uma forma permanente e continua
se va ao encontro dos requisitos dos clientes e restantes partes interessadas, correspondendo

as suas expectativas e aumentando o nivel de satisfagdo.

Na Unidade de e-Learning e Inovagdo Pedagdgica (EIPP) esta a ser desenvolvido um sistema de
gestdo da formacgao (SGF), aplicavel a organizacdo de cursos ou unidades curriculares, centradas
nos conteddos e nos contextos e nas praticas profissionais, em regime de e/b-Learning,

suportado nos referenciais normativos e legais supracitados.
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Descrigao dos processos
Tendo em conta os requisitos da norma NP 4512:2012, o SGF da Unidade EIPP é constituido por

quatro processos, a saber:

e Planeamento e revisao pela gestao;
e (Gestdo de recursos;
e Formacao;
e Avaliagdo e melhoria do SGF.
A Figura 2, apresenta a interligacdo entre os processos do sistema de gestdo da formacdo (SGF)

da Unidade EIPP.
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Figura VII.2 — Descrigdo da interagdo dos processos do SGF

Fonte: Adaptado de Silva (2014) e NP 4512 (2012)

O processo de “Planeamento e revisdo pela gestdo”, alidas como todos os outros, é da

competéncia do responsdvel da Unidade EIPP e inclui as seguintes atividades:

e Definicdo da politica e objetivos da formacao;

e Realizagdo das revisdes pela gestao ao sistema de gestdo da formacao;

e Definicdo de um plano de formagdo adequado as necessidades especificas;

e Mediagdo do processo da atividade formativa;

e Acompanhamento/monitorizacdo dos objetivos da formacao;

e Garantia da disponibilidade dos recursos (humanos, materiais e financeiros);

e Definigdo das melhorias a introduzir na atividade formativa.
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Ao nivel do processo de “Gestdao de recursos”, encontram-se as atividades que permitem
garantir que as competéncias dos recursos humanos que desempenham tarefas de ambito
formativo/educativo estdo adequadas aos cursos ou unidades curriculares e que as
infraestruturas e o ambiente de trabalho estdo adequados as exigéncias legais aplicaveis e aos

requisitos dos clientes (formandos, instituicdes de ensino, empresas e entre outros).

O processo de “Formacdo” engloba as atividades que estdo diretamente relacionadas com ciclo
formativo, nomeadamente, no que respeita a identificacdo de necessidades de formacao;
concec¢do, desenvolvimento e inovacdo de cursos/unidades curriculares; planeamento e
organizacdo de cursos/unidades curriculares; execu¢do de cursos/unidades curriculares e
avaliacdo de aprendizagens. Neste contexto, é bem visivel neste processo o ciclo de melhoria
continua — ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) — para as atividades de formacdo, conforme ilustra

a Figura 3.
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Figura VI1.3 — Ciclo PDCA

Pela sua abrangéncia e importancia, este processo detalha-se em vdrios procedimentos
documentados. No préoximo subcapitulo vai ser apresentado o “modus operandi” relativo ao

desenvolvimento de cursos em e/b-Learning.

Por fim, no processo de “Avaliagdo e melhoria” incluem-se as atividades de monitorizagdo e
medi¢do dos produtos de formagdo e de andlise da satisfagdo dos clientes. Os resultados deste
processo permitem verificar se o propdsito da formagao foi alcancado e quais as melhorias

futuras a implementar no SGF.
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Procedimento de desenvolvimento de cursos em e/b-Learning

Neste subcapitulo apresenta-se o procedimento de desenvolvimento de cursos em e/b-earning,

criado na Unidade EIPP, tendo por base o referencial normativo portugués NP 4545:2015.

Este procedimento encontra-se documentado (descri¢do e fluxograma) e detalha as atividades,

as responsabilidades e os métodos a usar em quatro fases:

e (Concecdo e planeamento do curso;
e Divulgagdo do curso;

e Implementacgdo do curso;

e Avaliagdo e revisdo do curso.

Fase da concecdo e planeamento do curso
Esta fase tem por finalidade orientar o proponente, no tocante aos elementos relativos ao curso
a propor junto da Unidade EIPP e respetivo seguimento de parecer e aprovagdo, tendo em

consideracao as seguintes acoes:

Agao 1. O proponente (responsavel de curso - RC) preenche o modelo da ficha de curso,
contendo toda a informacdo sobre o mesmo. A ficha de curso devera conter, pelo menos: a
descricao geral, objetivos e organizacao do curso; os objetivos de aprendizagem; a abordagem
metodoldgica; e informacdo de contacto. Aconselha-se ainda que o RC identifique na ficha de
curso: o perfil dos formandos e das partes interessadas que foram ouvidas para a conce¢ao do
curso e os requisitos técnicos necessarios para permitir a participacdo no curso. Depois de
preenchida a ficha de curso, o RC envia-a para a Unidade de Formacdo do EIPP para analise e

aprovagao.

Agdo 2. De seguida o responsavel da Unidade de —‘
Formacdo (RUF) do EIPP, e apds rececdo da ficha de
curso, emite o seu parecer, se favoravel, envia-o
pelo meio mais adequado para a Comissdao ]

Néo

Executiva (CE) do EIPP para aprovagao.
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Agao 3. Se o curso proposto obtiver parecer desfavoravel, o RUF informa o RC da deliberagdo e,

caso seja pertinente, o RC efetua uma reformulagdo da proposta e remete novamente ao RUF

do EIPP para emissdo de parecer e consequente aprovacao pela CE do EIPP.

Fase da divulgacdo do curso

Com esta fase pretende-se garantir que na divulgagdo do curso é prestada toda a informagao

relevante para os potenciais interessados, tendo por base a seguinte agdo:

Agao 4. O curso é divulgado na pagina web do EIPP
e a sua divulgacdo deve conter, pelo menos, a

seguinte informacado:

nome do curso | identificacdo de regime | edicdo
do curso | duragdo, com identificagdo da data de
inicio e fim | perfil dos formandos | identificacdo
do coordenador do curso e, se aplicavel, dos
formadores e/ou tutores | objetivos de
aprendizagem | mddulos | modo de inscricdo |

contacto(s) para eventuais esclarecimentos.

Fase da implementacdo do curso

Esta fase tem por finalidade definir o modo de implementacgao e operacionalizagdo do curso na

plataforma de suporte a formacgdo, tendo por base as seguintes a¢des:

Agao 5. A implementagdo do curso é feita na
plataforma de suporte a formagédo (Moodle), tendo
por base os elementos que constam na ficha de
curso. Esta plataforma é parametrizada de forma a
garantir a existéncia de diferentes perfis de acesso
(responsavel de curso; formador/tutor; formandos e
entre outros) e o acesso por diferentes programas de
navegacgao e sistemas operativos. Adicionalmente, a
plataforma contém um dispositivo que permite
fornecer aos formandos o retorno sobre o seu

progresso durante o curso.
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Agao 6. O progresso do conhecimento adquirido pelos formandos é monitorizado e avaliado, no
decorrer do curso, através de tarefas/atividades/trabalhos e/ou testes individualizados, com

distintas abordagens. (Autoavaliacdo, revisado pelos pares e entre outros).

Acdo 7. No decorrer do curso, o formador/tutor da feedback do estado global dos elementos

referidos na acdo 6, de acordo com o prazo definido e comunicado previamente aos formandos.

Acdo 8. Na plataforma Moodle existe um sistema para recolha de opiniGes/sugestdes/
reclamagOes apresentadas pelos formandos (por exemplo, um diario de bordo). Nesta
plataforma encontra-se sempre disponivel um contacto para esclarecimento /aconselhamento

dos formandos durante a realizacdo do curso.

Fase da avaliacdo e revisao do curso
Nesta fase, pretende-se aferir a qualidade do curso, ou seja, em que medida o que foi executado
satisfez as necessidades e expectativas das partes interessadas (formandos, formadores,

instituicdes de ensino e empresas), com base nas seguintes acdes:

Acdo 9. O curso realizado em regime e/b-Learning esta sujeito a um processo global de avaliagdo
da qualidade, que contribui para uma melhoria continua do mesmo. Desta a¢do fazem parte as

seguintes sub-agdes:

9.1. Recolha da opinido dos formandos, no final do curso, l
através de questiondrio disponivel para o efeito na
plataforma Moodle, i.e questiondrio de avaliagdo da

satisfacdo dos formandos. i

9.2. Elaboracdo de um relatdrio final que contemple a
analise dos questionarios referidos no ponto anterior,
bem como a andlise das opinides/sugestdes/reclamacdes
apresentadas pelos formandos no decorrer do curso.
Neste relatdrio estdo identificadas todas as ac¢des de l

melhoria do curso e dos seus resultados.

9.3. Apds o término do curso, o RC elabora o respetivo i
Dossier Técnico-Pedagégico da Formacgdo (DTPF). Na
definicdo estrutural e de conteldo deste dossier sdo
seguidas as disposicdes legais estabelecidas pelo anexo Il l

da Portaria n.2 208/2013 de 26 de junho, designadamente
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no tocante aos elementos que devem constituir um DTPF,
ao nivel da estrutura e organizagdo internas, de processos
no desenvolvimento da formacdo e de resultados e

melhoria continua da formacao.

Acdo 10. Por fim, o RC avalia a eficacia das agGes implementadas, por forma a garantir a melhoria

da qualidade do curso em futuras edigdes.

Em sintese, pode-se inferir que as fases e a¢des anteriormente referidas, constituem a pratica
metodoldgica basilar que foi concebida pela Unidade de e-Learning e Inovagdo Pedagdgica
(EIPP), por forma a cumprir e dar satisfacdo aos requisitos da NP 4545:2015 e podera funcionar
como fator de credibilidade e inova¢do pedagdgica para as instituicbes de ensino em geral,
designadamente as que tenham unidades curriculares ou cursos com uma forte componente

em e/b-Learning e que visem a sua certificacdo, como garantia da sua qualidade.
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