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Nos tiltimos anos tem-se assistido a wm boom na oferta de cursos de formagio suportados na
web, em parte consequéncia do rédpido desenvolvimento das TIC, o qual nem sempre tem sido
acompanhado porumaexigéncia de qualidade adequada. Estefacto conduzinaalguma desvalorizagio
desta metodologia de ensino que importa ultrapassar. Neste artigo pretende-se discutir o quadro
tebrico quefundamenta o desenvolvimento deum sistema deavaliagio daqualidade adaptado a cursos
ministrados online. Assim, partindo-se da identificacio dos principios que nortearam historicamente
ofuncionamento dos sistemas de qualidade implementados nas instituicdes de ensino presencial, na
dupla vertente dos produtos e dos processos, analisam-se os critérios de avaliagio da qualidade no
ensino online estabelecidos por diferentes organizacdes internacionais e aponta-se um referencial
passivel de ser adoptado pelas instituicdes de ensino a disténcia portuguesas.

1. CONCEITOS DA QUALIDADE APLICADOS AO ENSINO

O conceito moderno de qualidade

deriva do latim qualitas, um termo usado para exprimir “[...]
aquilo pelo qual as coisas se dizem tais” (Fonseca, 1564).
Filosoficamente, a qualidade, em geral, pode ser definida como
a propriedade essencial ou distintiva, a caracteristica ou o
atributo que possibilita a algo diferenciar-se das outras coisas.
Neste sentido, a qualidade de algo constitui aquilo que a torna
especial e unica, por isso, distinta. Curiosamente, esta nogao de
distin¢ao veio a ser claramente associada no vocabulario comum
a ideia de exceléncia. Se uma coisa se distingue da norma
imposta e representada pelas demais ¢ porque evidentemente a
supera. Ora, essa excepcionalidade confere-lhe um maior valor
em relacdo as restantes. Deste modo, o caracter excepcional
daquilo que ¢ distinto torna-o excelente.
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Inversamente, num mundo altamente competitivo como o contemporaneo, o pro-
prio reconhecimento da exceléncia depende cada vez mais da capacidade de algo possuir
uma marca distintiva que permita a sua imediata e instintiva distin¢do dos outros. E isto
reconduz-nos ao ponto inicial. Na verdade, a qualidade de algo ¢, por defini¢io, «aquilo
que o marca», aquilo que lhe permite ser distinguido dos demais.

O conceito de qualidade aplicado a avaliagao dos produtos e servicos conheceu,
também ele, uma clara evolug¢io ao longo dos tempos, desde a simples defini¢cio de uma
«adequa¢ido ao uso» até ao conceito corrente de Gestao Total da Qualidade (TQM —
Total Quality Management). Com efeito, na ultima edi¢io da ISO 9000:2000, a qualidade
¢ definida como “o conjunto das caracteristicas de um produto ou servico que permitem
satisfazer as necessidades implicitas ou explicitas de um cliente”. Verifica-se, assim, um
deslocamento do conceito da qualidade, inicialmente associado ao controlo da qualidade
de um produto, para um novo conceito de co-responsabilizagdao de todas as estruturas
da organizacio de produgao, ou prestadora do servigo, com o objectivo ultimo de satis-
fazer o cliente. Este, por sua vez, ja ndo ¢é apenas entendido como o destinatario do
produto ou do servico, mas um parceiro da organizagao fornecedora ou prestadora.

Na verdade, a nova versao da ISO 9000:2000 tem como universo potencial de
aplicagao todo e qualquer tipo de organizagao, independentemente da sua area de
actividade ou dimensao. Entre estas encontram-se, evidentemente, as Universidades e
restantes instituicGes prestadoras de servicos de formagido superior ou avancada,
responsaveis pela leccionacio de cursos online, as quais constituem o objecto desta nossa
analise. Esta baseia-se num conjunto de principios de gestio da qualidade, de entre os
quais destacamos:

Onganizagio focadano cliente

Como ¢ evidente, qualquer organizacio depende dos seus clientes e, consequente-
mente, deve procurar compreender as suas necessidades actuais, bem como
perspectivar as suas necessidades futuras. No caso especifico das universidades,
enquanto prestadoras de servicos de formacao avancada, podemos identificar trés
niveis de clientes, os quais devem procurar satisfazer. Num primeiro nivel, os
estudantes, como principais consumidores dos cursos produzidos na institui¢ao de
ensino. Num segundo nivel, os empregadores, que exigem profissionais qualificados
capazes de aplicar conhecimentos e inovar continuamente. Finalmente, num dltimo
nfvel, a sociedade em geral, uma vez que a educacio e a formacio tém um impacto
significativo no desenvolvimento econémico e social de um pais.

Lideranca

Os dirigentes de uma organizagdo sdo responsaveis por criar um ambiente no qual
todos se sintam envolvidos para atingir os objectivos comuns. As universidades,
independentemente da sua tipologia, constituem organizagdes auténomas, a cujos
lideres cabe implementar ¢ manter em permanéncia um Sistema da Qualidade,
permitindo-lhe gerir melhor os recursos humanos, materiais ¢ financeiros dispo-
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nfveis. Apesar das instituicGes académicas serem normalmente relutantes a mudanca
organizacional, compete aos respectivos 6rgaos de governo, de coordenacio e de
direcgdo estabelecer a politica e os objectivos da organizacdo, supervisionar a
implementacio de principios da qualidade, monitorizar ¢ registar os resultados,
bem como difundir a informacao de modo a envolver no processo todos os
agentes.

Envolvimento daspessoas

As pessoas sd0 a esséncia de uma organizagdo e s6 o seu envolvimento pleno na
vida das instituicGes permite a estas o aproveitamento do respectivo patriménio
humano. O envolvimento de todos 0s que participam na vida de uma universidade
(estudantes, professores, pessoal administrativo e técnico) é, de facto, fundamental
para o desenvolvimento de um sistema da qualidade dedicado. No entanto, as
universidades sdo organizagdes abertas que geram verdadeiras comunidades, dotadas
de uma identidade e cultura préprias, distintas, nas quais participam também os seus
antigos alunos e professores, os empregadores, etc. Deste modo, o sucesso da
implementacdo de um sistema de qualidade depende, claramente, do envolvimento
de todos os membros «formaisy e «informais» da respectiva universidade.

Abordagem por processos

Um processo ¢ uma sequéncia de actividades ou tarefas ligadas por um nexo de
causalidade que transformam inputs em outputs de modo a gerar valor acrescentado.
Assim, é fundamental a existéncia de uma clara definicio dos processos na
organiza¢do de modo a monitorizar os resultados e compara-los com os objectivos.
Numa universidade podem definir-se diversos processos, desde os puramente
administrativos até aos que envolvem as actividades de docéncia e de investigacio.
Compete, pois, a universidade seleccionar os processos que melhor se adequam a
avaliacdo dos seus objectivos.

Abordagem por sistema na gestiio

A identificaglo, a compreensio e a gestio de processos interrelacionados de modo
sistemdtico contribui, certamente, para aumentar a eficcia e a eficiéncia de uma
organiza¢do, com vista a obtencao dos seus objectivos e a melhoria continua do seu
desempenho.

Melhoria continua

A exceléncia s6 pode ser atingida, porém, se a organizagdo tiver como objectivo
permanente o seu continuado aperfeicoamento. A filosofia da qualidade apresen-
tada na nova edi¢io da ISO 9000 permite comparar os resultados com objec-
tivos pré-estabelecidos, relacionar esses resultados com as necessidades e as expec-
tativas do mercado e promover a melhoria continua do sistema de gestio da

qualidade.
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Existem, porém, algumas dificuldades que importa reconhecer e ultrapassar no
processo de aplicacdo dos principios da TQM as instituigdes universitarias. Naturalmente,
teremos que entender que o tipo de servigos fornecidos por uma entidade académica é
distinta da generalidade dos servigos prestados pelas empresas, em func¢io da missao e
cultura muito proprias daquelas organizacdes (McGhee, 2003). Na verdade, a maioria
dos docentes e restantes membros da comunidade universitaria concordara a partida que
a qualidade do servigo que estas prestam, entendida como um bom ensino, aconselhamento
e acompanhamento dos alunos, constitui a categoria central de um sistema de ensino
superior focalizado nos estudantes, enquanto destinatarios. Em todo o caso, como ¢
sabido, poucos estardo disponiveis para aceitar a simples identifica¢do dos estudantes
como «clientesy, dada a complexidade e a ambiguidade da aplicagdo deste conceito a
cultura académica, e muito menos ainda o principio de que estes «tenham sempre razioy,
como impde a TQM. No entanto, é um facto que os estudantes sao «utentes» dos
servicos universitarios e, como tal, devem ser considerados pelas instituicbes académicas.

Por outro lado, como tém alertado muitos autores recentes, a universidade
contemporanea encontra-se dominada pela categoria tipicamente pés-moderna do caos
organico e pela crise da ideia tradicional de universidade, ligada a concepgio universalista
e unitaria do conhecimento. F um facto que as universidades estdo ainda claramente a
procura de uma identidade neste novo século XXI. Todavia, esta serd provavelmente
incompativel com a ideia de sistema, muito menos quando este é total. Do mesmo modo,
sera igualmente dificil assegurar o principio do comprometimento total dos funcionarios
com os objectivos comuns da organiza¢io, o qual constitui outra das pedras basilares da
TQM, enquanto a cultura académica contemporanea se fundar mais na especificidade da
disciplina, ou especialidade, do que na globalidade da escola ou da instituicdo.

Sera por tudo isto aconselhavel que utilizemos nesta nossa experiéncia da adaptacio
da TQM as instituicoes universitarias um modelo mais discursivo, centrado na descricio
do desenvolvimento da qualidade da organizacio, do que uma abordagem essencialmente
quantitativa, baseada em indicadores de desempenho, ou em classificagdes da satisfagao
dos clientes (McGhee, 2003).

2. AMBITO DE UM SISTEMA DA QUALIDADE

Toda a consideragao sistemadtica da qualidade deve partir do reconhecimento de que
esta se organiza em torno de dois poélos fundamentais. Sdo eles, por um lado, a garantia
da sua obtencdo e manutencio (quality assurance) e, por outro, a continuidade da sua
elevacio ou aperfeicoamento (quality enbancement). Embora estas duas facetas se relacionem
intimamente, considera-se, tipicamente, que a segunda vertente s6 deve ser privilegiada
quando a primeira se encontrar definitivamente consolidada. Em todo o caso, julgamos
que um sistema da qualidade actual tem de combinar de modo integrado as duas vertentes.

Como se depreende do exposto, um sistema da qualidade consiste, pois, no conjun-
to das politicas, objectivos, ac¢des e procedimentos necessarios para garantir que a qua-
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lidade ¢ atingida, mantida e continuamente melhorada numa organiza¢ao. Num sistema
de ensino, a afericdo da qualidade incide tipicamente nas suas seguintes componentes:

— Cursos oferecidos, incluindo os respectivos conteddos programaticos;
— Corpo docente e sua competéncia pedagdgica;

— Pessoal administrativo e técnico;

— Métodos de ensino e tecnologias usadas;

— Servicgos;

— Hstrutura organizacional e de gestdo;

— Infraestruturas;

— Recursos financeiros.

3. O SISTEMA DA QUALIDADE NAS UNIVERSIDADES EM PORTUGAL

Em Portugal, a avaliacio permanente da qualidade do ensino ¢ um tema relativamente
recente. Embora prevista desde a aprova¢io da Autonomia Universitdria, Lei n® 108 /88,
a implementacao de uma avaliacao sistematica da qualidade dos cursos universitarios s6
foi realmente possivel a partir de meados da década de noventa do passado século, na
sequéncia da aprovacio da Lei n® 38/94, quando esta estabeleceu o enquadramento legal
necessario, acompanhando a tendéncia da generalidade dos paises europeus (Teixeira,
2001).

Antes, ainda, do inicio deste processo global de avaliagio, j4 a Ordem dos Enge-
nheiros (OE) tinha iniciado um sistema pioneiro de acredita¢ido da qualidade dos cursos
de engenharia ministrados nas universidades portuguesas. Na sequéncia deste processo,
outras Ordens profissionais vieram posteriormente a iniciar processos semelhantes,
como as Ordens dos Arquitectos, dos Economistas, dos Farmacéuticos, etc.

Por outro lado, a universalidade das normas da qualidade ISO 9000 levou alguns
organismos de formacio, incluindo universidades, a implementar sistemas da qualidade
acreditados segundo este referencial normativo por organismos de certificagdo. Estao
neste caso o Instituto Superior de Engenharia do Porto e a Universidade de Coimbra,
embora o sistema da qualidade nesta ultima contemple apenas os processos adminis-
trativos.

Importa clarificar, porém, que existem claras diferencas entre o sistema da qualidade
implementado pela OE e o sistema nacional de avaliacio organizado pelo Conselho
Nacional de Avaliacio do Ensino Superior (CNAVES). Assim, o primeiro dirige-se
apenas a cursos de engenharia e visa acreditar os cursos. Por outras palavras, a avaliacdo
do curso pretende reconhecer se o programa de formagdo cumpre os requisitos
necessarios para formar engenheiros. O sistema de acreditacio visa verificar a adequagio
da formacdo as competéncias requeridas para o exercicio da profissio, contemplando
igualmente os aspectos relacionados com a eficiéncia das organizagdes, ou seja, com a
racionalizacdo dos recursos humanos e financeiros (Barros, 2000).
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O segundo compreende a totalidade dos aspectos cientificos e pedagdgicos de
qualquer curso supetior leccionado no pafs. Para o CNAVES, a Qualidade é certamente
a capacidade de uma Universidade reconhecer e desenvolver as suas competéncias para
conceber e leccionar cursos de graduacio (licenciatura) adequados que constituam uma
referéncia no ensino das diversas areas do conhecimento. Esta clara diferenca de ambito
e objectivos ndo impede que se verifique alguma coincidéncia no que respeita aos
aspectos do funcionamento do curso que ambos avaliam, mesmo que por meio de
procedimentos diferentes, como procuraremos demonstrar adiante.

3.1. Avaliacgdo

Em Portugal, a avaliacio da qualidade dos cursos universitarios é, como vimos,
coordenada pelo CNAVES. Todavia, o processo ¢ complexo e descentralizado. Com
efeito, a avaliagdo da qualidade de um determinado curso decorre em 3 fases distintas.
A primeira é uma fase de auto-avaliagdo em que cada unidade responsavel por um curso
(departamento, faculdade, universidade) conduz a respectiva avaliacio, reportando-a ao
CNAVES. A segunda fase consiste num processo de avalia¢do externa por uma comissao
de peritos nacionais e, sempre que possivel, internacionais, externos a institui¢io,
indicados pelo CNAVES. Estas comissGes, constituidas por areas do conhecimento,
produzem um relatério contendo uma apreciacio da situacio observada, confirmando
ou infirmando os resultados da auto-avaliagdo, acompanhado de um conjunto de
recomendag¢des para o aperfeicoamento da qualidade do curso. No final, comparam os
resultados dos diversos cursos da area respectiva, elaborando uma classifica¢do
comparativa. Numa terceira e derradeira fase, o CNAVES apresenta aos responsaveis da
tutela, ¢ ao publico em geral, os relatérios com as conclusoes e recomendagbes sobre
os aspectos que requerem melhoria.

Os principais critérios de qualidade analisados neste processo sdo os seguintes:

Organizagio daavaliagio

E avaliado o nivel de integraciao da unidade responsavel pelo curso na respectiva
estrutura (departamento/faculdade/universidade), bem como a coeréncia de oferta
de cursos com a competéncia cientifica da unidade e com a oferta formativa global.

Programa
Neste aspecto analisam-se a relevancia cientifica dos objectivos do curso, a
adequagao do programa, a selec¢ao dos contetdos e a sua actualizacdo sistematica,
a aprendizagem ¢ os métodos de ensino usados, os métodos ¢ as técnicas de
avaliacao.

Estudantes

A avaliagio compreende um conjunto de itens como sejam o nimero de estudantes
a0 longo dos ultimos cinco anos, os requisitos de acesso, a organizacio do estudo
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e horarios, a taxa de sucesso, o tempo médio para terminar o curso, a tutotia e
aconselhamento prestados aos estudantes, a participacdo dos estudantes na vida da
instituicdo e na tomada de decisdes, as disponibilidades de actividades
extra-curriculares.

Professores e outro pessoal

A analise centra-se ndo s6 na composi¢ao e avaliagdo do corpo docente, administrativo
e técnico, mas também noutros aspectos como a competéncia pedagdgica para o
ensino, a formacdo e competéncia cientificas e a gestdo de recursos humanos.

Estrutura

Consideram-se nesta categoria, entre outras, a eficiéncia administrativa e financeira,
a estrutura de custos e as instalacdes fisicas (edificios, salas de aula, laboratérios,
biblioteca e equipamentos).

Gestdo da Qualidade

Os avaliadores analisam o processo de auto-avaliacao ¢ as medidas tomadas com o
objectivo de aperfeicoamento, os instrumentos da qualidade interna implementados,
o seu tratamento e divulgagdo e ainda as ligacGes do ensino praticado com a
investigacdo e a inovagio.

Relacoes externas

Sio focadas as relagdes do curso com a industria, com os servicos e com o meio
social de integracio, assim como as que a unidade mantém com outras universidades
e instituicbes portuguesas e estrangeiras, bem como a participacao dos seus do-
centes ¢ estudantes em programas internacionais de ensino e investigagdao, nomea-
damente no espaco europeu.

3.2. Acreditagio

O processo de acreditagdo consiste, como ja referimos atrds, no reconhecimento
por um organismo externo e independente de que um programa de formagio, ou uma
entidade formadora, satisfaz os requisitos necessarios para educar os seus estudantes,
1. e., de que todos aqueles que seguiram o programa de formacio se encontram prepa-
rados para exercer uma determinada profissdo. Nesta definicio assume-se que a for-
macao visa o exercicio de uma profissao e que, quer a formacio inicial, quer a formacao
continua, estdo incluidas neste processo. Sendo a acreditagdo necessariamente conduzida
por uma entidade externa e, considerando a necessidade de adequagdo a profissio,
naturalmente que as associacdes profissionais surgem, desde logo, como especialmente
preparadas para funcionar como organismos de acreditagio. Em todo o caso, existem
actualmente varios organismos dedicados reconhecidos a nivel nacional ou internacional.
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Existem diversos critérios gerais para a acreditagdo de programas de formacdo que
podemos agrupar nas seguintes categorias:

Estudantes

A qualidade e o desempenho dos estudantes sao importantes na avaliacao de pro-
gramas de formacao. A entidade formadora deve avaliar e monitorizar os estudantes
de modo a avaliar o sucesso no cumprimento dos objectivos do programa.

Objectivos deaprendizagem do curso

Cada curso deve possuir objectivos consistentes com 0s objectivos e a missiao da
universidade, um curricula que permita atingir claramente esses objectivos, um
sistema de avaliacdo que demonstre que os objectivos sdo atingidos e um tratamento
dos resultados que evidencie uma melhoria continua do programa.

Resultados do programa de ensino e sua aferigio

O programa deve ser especifico do curso e incorporar questoes actuais, matérias de
caracter tedrico, pratico, técnico e social e demonstrar a possibilidade dos alunos
desenvolverem uma aprendizagem continuada ao longo da vida. O programa deve
ser adequado a cada curso e incluir uma componente vocacionada para o desempenho
de uma profissao.

Organizagio
A organiza¢do deve ter uma dimensdo suficiente, cobrir todas as areas curriculares
dos cursos, interagir com a sociedade e com os empregadores dos alunos.

Instalacoes

As instalagoes devem ser adequadas para promover a relagao entre alunos e pro-
fessores e criar um ambiente adequado ao desenvolvimento pessoal e profissional
dos alunos.

Apoioinstitucional, recursos financeirose lideranca

O apoio institucional, os recursos financeiros e a lideranca devem ser adequados para
assegurar a qualidade e a conformidade dos cursos. Os recursos financeiros devem
ser suficientes para atrair, reter e promover o desenvolvimento profissional continuo
de recursos humanos de qualidade. Os recursos devem ser suficientes para adquirir,
fazer funcionar e manter equipamentos e instalacoes adequados aos cursos.

Do anteriormente exposto resultam claras as diferencas e semelhancas nas meto-
dologias e nos critérios em uso na avaliagdo e na acreditacdo de cursos presenciais pelas
entidades nacionais. Face aos elevados custos dos sistemas da qualidade, discute-se
actualmente em Portugal a possibilidade futura de evoluir para um sistema global que
assegure as duas abordagens, ao nivel da avaliacio externa. Independentemente das
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questdes técnicas envolvidas, é for¢oso notar que muitos dos procedimentos de recolha,
tratamento e andlise de informacgdo poderdo, de facto, ser integrados com vantagem,
€como vimos.

4. CRITERIOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE EM ENSINO ONLINE

A relativa juventude dos cursos ministrados em regime de ensino a distancia ¢ o
reduzido numero de institui¢des de ensino superior que o praticam levaram a que, em
Portugal, ainda ndo existam critérios especificos de avaliacio de cursos a distancia e,
muito menos, em regime online. Contudo, também na Europa estes sistemas sdo relati-
vamente recentes. Em todo o caso, num recente trabalho de revisdo Petros Kefalas et al.
identificaram um conjunto de atributos especificos de um sistema da qualidade dedicado
ao ensino aberto e a distancia, que sao:

- Disponibilidade (i. e., se a plataforma tecnolédgica ou as equipas técnica e administra-
tiva responsaveis pelo curso sio capazes de responder sempre que solicitadas e
se conseguem fornecer os servigos definidos com o nivel adequado e esperado);

- Utilizabilidade (i. e., se o corpo docente ¢ capaz de desempenhar as suas tarefas
especificas com efectividade, eficacia e elevado grau de satisfagdo do consumidor);

- Eficdcia da aprendizagem (i. e., se os materiais de aprendizagem sio adequados aos
estilos de aprendizagem, contém objectivos claros e conteidos de ponta, apre-
sentam uma estética agradavel, etc.);

— Desempenho (i. e., se a institui¢do possui a capacidade para desempenhar as suas
tarefas dentro de certos constrangimentos de tempo e recursos);

- Seguranga (i. e., se a solu¢io tecnoldgica possui a capacidade de responder a uma
intrusio, protege a propriedade intelectual e os dados pessoais);

- Capacidade de mudanga (i. e., se a instituicio possui a capacidade de manter e desen-
volver os seus valores);

Neste sentido, para os autores anteriormente referidos, um sistema de garantia da
qualidade deve necessariamente verificar os seguintes critérios de qualidade:

- Efectividade da aprendizagem curricular (disponibilidade, adequagio aos estilos de
aprendizagem dos individuos, estado da arte dos contetdos, clareza de objectivos,
etc.);

— Mérito pedagdgico e cientifico, no dominio da docéncia, investigacio e desenvolvimento
do corpo docente;

- Flexibilidade da organizacio na transferéncia de créditos, na facilitacio de programas
de estudo comutaveis entre instituicdes e entre cursos e na interdisciplinaridade
das matérias oferecidas;

- Adequagio e disponibilidade das instalagoes e dos equipamentos;
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— Protecgio e seguranga de dados pessoais;

- Responsabilizacio pela utilizagio de recursos humanos e materiais;

— Feedback positivo dos estudantes e capacidade de resposta as suas sugestdes e recla-
macgoes;

- Feedback positivo e apoio do meio social e do mercado de trabalho;

- Competitividade cientificainternacional;

- Planeamento estratégico contemplando politicas internacionais;

—  Capacidadedemudanca.

A estes devem ser adicionados ainda dois outros critérios no dominio da auto-
-avaliagdo permanente da qualidade, a saber:

~  Adequagio das ferramentas de auto-avaliagio e dos métodos de diagndstico, comparando os
resultados com as politicas, os objectivos e as estratégias estabelecidas;
— Implementagio de ac¢oes visando a melhoria continua do desempenho da organizagio.

5. Os S1STEMAS DA QUALIDADE EM ENSINO ABERTO E A DISTANCIA

Como referimos, apenas alguns paises europeus procederam ja ao desenvolvimento
de directrizes que tenham conduzido a implementagdo de sistemas da qualidade dedi-
cados 2 modalidade de ensino a distancia. De entre eles, destacamos o Reino Unido,
onde existem dois organismos, a Quality Assurance Agency for Higher Education
(QAA) e a Open and Distance Learning Quality Council (ODLQC), que possuem um
indiscutivel prestigio internacional.

Estes dois organismos diferem, como a sua designag¢ao faz supor, tanto no ambito,
como na ac¢do. A QAA é uma agéncia de certificagdo da qualidade, enquanto o ODLQC
constitui uma instituicao de referéncia e producio de directrizes sobre a qualidade do
ensino. Neste ambito, é particularmente interessante para esta reflexido atentar no elenco
de critérios que constitui o padrao do ODLQC para a acreditagio de cursos a distancia
e online, a saber:

— Objectivos e resultados do curso;
— Conteudo do curso;

— Publicidade e recrutamento;

— Procedimentos de admissao;

— Apoio a aprendizagem;

— Centros de apoio;

— Accio social;

— Organizacio facilitadora;

— Sustentabilidade financeira;

— Acreditacio.
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A situagdao de uma certa indefinicdo que caracteriza a realidade europeia contrasta
fortemente com a norte-americana. Com efeito, nos Estados Unidos da América, existe
uma longa e rica experiéncia de avaliagao e certificacio da qualidade no ensino. De entre
os muitos organismos dedicados especializados na modalidade de ensino a distincia
existentes nesse pafs, destacamos o Institute for Higher Education Policy (IHEP) e o
Council for Higher Education Accreditation (CHEA). Em termos gerais, podemos
afirmar, no entanto, que também eles convergem na consideragdo do conjunto-padrio
de critérios da qualidade. Com efeito, poderemos afirmar que estes se relacionam com
as seguintes categorias principais:

— Curriculo e ensino;

Planeamento, avaliagio e afericdo do programa de ensino;

Sistemas de apoio a aprendizagem e servicos (incluindo bibliotecas);
— Faculdade e apoio da faculdade;

Servicos académicos e informacio.

Da nossa exposicdo acerca dos métodos e critérios de avaliagio dos cursos minis-
trados em regime presencial e a distancia, pode restar a ideia, numa primeira leitura, que
defendemos serem eles completamente distintos. Na verdade, os sistemas apresentados
tém pontos comuns. Numa aproximagao a elaboracio de um referencial de avaliacdo de
instituices dedicadas ao ensino a distincia, em particular no caso da formagio online
(entendida no conjunto das modalidades possiveis de leccionagio em e-learning: web-enhanced,
web-focused e web-intensive), podemos agrupar os diferentes aspectos avaliados nas seguintes
categorias principais:

Plano deestudos

Deve contemplar a avaliacio da adequacao dos objectivos as necessidades implicitas
e explicitas do mercado, da adequac¢io dos contetdos aos objectivos e a duragdo do
plano, das metodologias de ensino e aprendizagem, dos materiais pedagogicos
(concepcao, tipologia, apresentacio e modo de facilitacio), das técnicas pedagdgicas
usadas no apoio a aprendizagem, dos instrumentos e das técnicas de avaliacio.

Estudantes

Incluem-se nesta categoria a avaliagdo da qualidade dos estudantes que ingressam
num curso, do seu grau de sucesso académico antes, durante e apds a conclusio do
curso e da capacidade de desenvolvimento pessoal e profissional que demonstram.

Recursoshumanos

Considera-se neste grupo a avaliagdo da competéncia de dois grupos profissionais

distintos, para cada qual incidindo-se em aspectos também diversos:

— Pessoal docente (reconhecimento nacional e internacional das suas capacidades
pedagdgica e cientifica, bem como disponibilidade para apoiar os estudantes
durante o processo de aprendizagem);

Dezemero 2003 123



— Pessoal técnico e administrativo (formagio técnica especifica adequada as fungdes
atribuidas, disponibilidade para responder eficazmente e em tempo util as soli-
citagbes colocadas por docentes e discentes e flexibilidade funcional).

Infraestruturas

Neste grupo, para além de se proceder a avaliacio tipica das infraestruturas de apoio
a estudantes e docentes (ex: gabinetes, bibliotecas, salas de aula e convivio, labora-
térios e equipamentos), ¢ necessario contemplar outros parametros especificos dos
contextos de aprendizagem online, como sejam a adequacio e disponibilidade de
plataformas de gestdo de ensino e facilitagdo de aprendizagens, a existéncia de pla-
nos de contingéncia em caso de dificuldades de operacio, a avaliagio dos métodos
de comunicacio e interac¢iao envolvendo docentes, alunos e universidade, a afericao
da seguranca e proteccdo contra intrusao e de dados pessoais e outros.

Organizagio

Avalia-se nesta categoria a adequagio da estrutura organizacional a missio e
objectivos da universidade, incluindo a estrutura de apoio a estudantes e docentes,
a flexibilidade e a capacidade de mudanca.

Instituicio

Esta categoria relativamente complexa abarca a avaliagdo, em geral, da capacidade

de governo e gestdo da instituicdo formadora. Assim, focar-se-4 a aten¢do em

aspectos necessariamente variados como sejam:

— Definigao clara da missdo e objectivos da universidade difundida e percebida por
todos os agentes (pessoal docente, discente, técnicos e administrativos, assim
como, empregadores dos alunos, suas familias e sociedade em geral);

— Planeamento estratégico contemplando questdes de politica educativa e de inves-
tigacdo actuais e reconhecidas internacionalmente (ex: questdes emergentes da
adopgiao da Declaragio de Bolonha e da creditacdo dos programas de acordo
com o European Credit Transfer System);

— Dimensio da instituicao adequada aos seus objectivos e as areas de conhecimento
que contempla;

— Gestdo adequada dos recursos humanos, a qual demonstre claramente as
oportunidades de valorizagio destes;

— Gestido adequada dos recursos financeiros e materiais, a qual demonstre a
sustentabilidade financeira da instituicio.

Sistemna de gestdo da qualidade

Avalia-se nesta categoria a existéncia de um sistema de auto-avaliagio adequado,
eficaz, cujos resultados sejam difundidos e entendidos por todos e inclua um sis-
tema de aperfeicoamento continuo, incluindo procedimentos de avaliacao de de-
sempenho.
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6. VANTAGENS DA IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DA QUALIDADE

A implementacio de um sistema da qualidade é sempre dispendiosa e morosa,
como ja referimos atras, pelo que a maior parte das organizacGes encontra, naturalmente,
dificuldades na identificacdao imediata de beneficios resultantes deste processo. Contudo,
existem varias vantagens que podemos ¢ devemos apontar. Desde logo, destacam-se os
seguintes beneficios gerais:

Influénciana cultura organizacional ena sua marcaidentitativa

A implementag¢do de um sistema da qualidade possui sempre um efeito benéfico no
modo como a organiza¢do trabalha, se percepciona e ¢é identificada. A disciplina
associada ao desenvolvimento do processo (ou seja, a identificagdo de processos,
os procedimentos escritos, a responsabilizacdo, a identificacdo de interfaces entre
os processos, a identificacdo de indicadores de desempenho e de dreas de aperfei-
¢oamento) comporta um efeito positivo na percep¢do que os agentes tém da sua
propria importancia na organizacao, bem como na imagem de si que esta transmite
para o exteriof.

Influéncianos clientes/utentes

A maior parte dos clientes/utentes sio os estudantes, mas, como referimos atras,
as suas familias, os empregadores e a sociedade em geral sio-no igualmente a um
nfvel indirecto. Assim, este beneficio constitui acima de tudo uma vantagem
competitiva, na medida em que os clientes tenderdo, naturalmente, a candidatar-se
a organizacles que possuam sistemas da qualidade reconhecidos.

De igual modo, podemos referir algumas vantagens gerais bastante importantes na
implementacdo de sistemas de qualidade nas institui¢des universitarias, nomeadamente
nas especializadas na modalidade de ensino a distancia. Sio clas:

— Compatibilidade dos critérios e afericio curriculares entre instituicdes e pai-
ses;

— Reconhecimento mutuo de sistemas da qualidade;

— Compatibilidade de graus atribuidos no espago europeu;

— Desenvolvimento do Sistema Buropeu de Transferéncia de Créditos, ECTS, por
via da homogeneiza¢do dos critérios;

— Aperfeicoamento da qualidade em ensino aberto e a distincia (open and distance
learning— ODL),

— Aperfeicoamento da reputacdo do ODL tanto para decisores politicos como
para a sociedade.

Como sabemos, a sobrevivéncia das universidades portuguesas e europeias depende,
em larga medida, da sua capacidade de serem competitivas num mundo globalizado. No
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novo mercado europeu da educagdo superior, numa situa¢io de competigao aberta entre
inimeros cursos de exceléncia, importa mais do que nunca reconhecer, aperfeicoar e
promover as qualidades relativas que cada um comporta (Teixeira, 2001). Por outras
palavras, num universo de exceléncia, a competitividade decide-se pela forca agregadora
da individualidade que marca cada produto ou servico concorrente, em suma da sua
distingao. Aos sistemas de qualidade esta, pois, reservada a tarefa de conseguir aprofundar
a auto-consciéncia da distintividade de cada instituicao e curso universitario.

7. CONCLUSOES

A gestdo da qualidade constitui hoje em dia uma questio essencial para as univer-
sidades. Procuramos apresentar neste artigo uma sumaria descri¢ao dos procedimentos
tipicos de avaliacio e de acreditagdo, destacando a experiéncia portuguesa tanto na
perspectiva das proprias universidades como das organizacoes profissionais. Esta expe-
riéncia comprovou a importancia do envolvimento de todos os agentes interessados (di-
rigentes, docentes, estudantes, familias, governantes, comunidades, empregadores, etc.)
e tipos de escolas, independentemente dos seus interesses e expectativas conflituantes,
numa rede integrada de sistemas da qualidade.

Apesar da diversidade de organismos envolvidos na avaliagio da qualidade no en-
sino, verifica-se uma evidente confluéncia no enunciado dos aspectos a avaliar e nos cri-
térios de avaliacdo adoptados. Com base nos diferentes sistemas de avaliacio apontamos
uma proposta de referencial a adoptar na avaliacio do ensino aberto e a distincia (open
and distance learning — ODL), particularmente quando ministrado online. O sentido da
nossa proposta, necessariamente ainda incompleta e experimental, funda-se, no entanto,
no reconhecimento da clara importancia de uma politica de qualidade enquanto
processo de construcdo de uma cultura institucional identitativa para a competitividade
do ODL, na modalidade online, no mercado europeu da formagio que estamos cons-
truindo.
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