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Resumo

A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade na area da educacdo e formacgao
permite reforcar e consolidar as organizacdes que atuam num mercado cada vez mais
competitivo, permitindo-lhes satisfazer, numa base permanente e sistematica, as expetativas

dos clientes através do fornecimento de produtos de formagdo de melhor qualidade.

Neste contexto, o objetivo deste estudo é explorar a tematica dos sistemas de gestdo da
qualidade ao nivel do setor de educagdo. Em especifico pretende-se efetuar uma revisdo de
literatura sobre qualidade, formagdo e ensino a distancia;analisar normas, projetos e
iniciativas em matéria de ensino a distancia e implementar um Sistema de Gestdo da

Formagao, de acordo com a NP 4512, numa unidade de e-learning.

A metodologia adotada foi investigagdo—acao e centrou-se no levantamento bibliografico e na
aplicacdo dos conceitos num contexto especifico de um organiza¢do de ensino. Foi escolhida a
unidade de e-learning do IPP (e-IPP) como contexto do estudo por ser uma unidade de ensino

superior.

Os principais resultados obtidos sdo: (1) maior conhecimento das normas projetos e iniciativas
em matéria de ensino a distancia a nivel nacional e europeu; (2) analise detalhada da recente
norma portuguesa NP 4512; (3) elaborag¢do da documentagao associada ao Sistema de Gestdo
da Formacdo (SGF) na unidade e-IPP, em especifico, identificagdo e monitorizacdo dos

processos, descricdo dos procedimentos obrigatérios e elabora¢cdo do manual do SGF.

Como principal limitacdo deste estudo destaca-se a implementagdo parcial do sistema de
gestdo da formacdo na unidade e-IPP, devido a falta de tempo e a falta de maturidade da

unidade e-IPP.

Palavras — chave: qualidade, formacdo, ensino a distdncia, sistemas de gestdo.
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Abstract

The implementation of quality management systems in education and training allow us
reinforce and consolidate the organizations that act in market more and more competitive,
allowing them to satisfy, in a permanent and systematic basic to the

customersexpectationsthrough the supply of products of training of better qualitysystems.

In this context, the goal of this study is to explore the subject of the quality management
systems to the level of the sector of education. What we also pretend is to effectuate a
revision of the literature about quality, training and distance learning, analyse standards,
projects and initiative in matter of distance learning and also implement training management

system according to the NP4512, a unity of e-learning.

The methodology adapted was investigation — action and it was about bibliography and
application of concepts in a specific context of educational organization it was chosen the unity

of e- learning of the e-IPP (e-IPP) for study context because it is an unity of higher education.

The main results are: (1) bigger knowledge of project standards and initiatives about distance
learning in our country and Europe;(2) Detailed analysis of the recent Portuguese standards
NP4512; (3)Elaboration of associated documentation to the implement training management
system in the unity of e-IPP specifically, identification, process monitorization, description of

obligatory procedures and the elaboration of the SGF manual.

The main limitation of this study is partial implementation training management system in

unity e-IPP, due to lack of time and lack of maturity of unity e-IPP.

Key - words: quality, training, distance learning and management systems
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1. Introducao

No atual contexto de globalizacdo e num mercado altamente competitivo e inovador,
conquistar novos mercados é um processo complexo e dificil. Estratégias diferenciadoras sao,
portanto, importantes para o desempenho das organizagGes e, consequentemente, para o seu
sucesso permanente. E neste contexto que as instituicdes de ensino também se movem e a
implementa¢do de sistemas de gestdo permite-lhes serem mais eficazes e eficientes na

producao e disponibilizacdo de produtos formativos.

Assim, torna-se pertinente analisar a tematica dos sistemas de gestdo da qualidade ao nivel do
setor da educagdo e formagdo. Com o presente trabalho, pretende-se: (1) efetuar uma revisdo
de literatura sobre qualidade, formagdo e ensino a distancia, (2) analisar a recente norma
portuguesa sobre Sistema de Gestdo da Formagdo Profissional (NP 4512:2012) e propor uma
metodologia para a sua implementacdo; (3) implementar um sistema de gestdo da formacao,
de acordo com a NP 4512, na unidade de e-learning do Instituto Politécnico do Porto; e, por
fim, (4) identificar as motivagOes e os beneficios a implementagdo de um Sistema de Gestdo da

Formagao.

A escolha desta temdtica surgiu com a atribuicdo de uma Bolsa de Integra¢do na Investigacdo
Cientifica e Desenvolvimento pelo Centro de Inovagao e Investigacdo em Ciéncias Empresariais
e Sistemas de Informacgdo (CIICESI) da Escola Superior da Tecnologia e Gestdo de Felgueiras
(ESTGF), para exercer fungGes integradas no projeto e-learning do Instituto Politécnico do
Porto, tendo em vista a implementacdo na unidade e-IPP de um sistema de gestdo de
formacdo de acordo com NP4512:2012, tornando-se assim a primeira aplicacdo deste

referencial no contexto do ensino superior.

A metodologia adotada foi investigacdo —acao porque neste trabalho existe uma mistura entre
a teoria e a pratica de forma permanente. Os conceitos sdo apreendidos e debatidos, ao

mesmo tempo que se aplicam num contexto especifico de uma organizagao.
A dissertacdo estd organizada em cinco capitulos:

No primeiro capitulo, Introdugdo, efetua-se um enquadramento do tema, apresentam-se os
objetivos e a metodologia adotada neste trabalho e, por fim, descreve-se a forma como a

dissertacdo esta organizada.

Num segundo capitulo aborda-se a evolugdo histérica do ensino a distancia, a importancia do

sistema de gestdo da qualidade na educacdo e formacdo, os projetos europeus em matéria de
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ensino a distancia e é ainda apresentada a norma portuguesa NP 4512, bem como os

beneficios e as motivagdes para a sua implementagao.

No terceiro capitulo descreve-se a metodologia usada para alcancar os objetivos deste

trabalho e apresenta-se a unidade e-IPP.

No quarto capitulo mostra-se a aplicacdo da NP 4512 na unidade e-IPP, de acordo com a

metodologia tracada no capitulo anterior. Assim, neste capitulo sdo apresentados os

elementos que caraterizam a cultura organizacional do e-IPP (missdo, visdo, valores e crencas,

politica de formagdo e objetivos); descrevem-se os processos, a sua interagdo e a forma de

monitorizagdo; e apresentam-se os procedimentos obrigatérios segundo a NP 4512,

No quinto e o ultimo capitulo, desenvolvem-se as conclusdes finais e apresentam-se as

dificuldades encontradas ao longo do estudo, bem como as sugestdes para trabalho futuro.

do trabalho

por capitulos

1 - Introdugdo

2 - Revisdo da
literatura

3 - Metodologia

ontexto do estudo

4 - Aplicagdo da N
4512 no e-IPP

5 - Conclusées

Figura 1 Estrutura do trabalho

Fonte: R.Silva

Radigonde Silva
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2. Revisao da literatura

2.2 Evolugao histérica do ensino a distancia

A globalizagdao e a sociedade da informacao fez desaparecer as fronteiras, sendo assim, a
capacidade de sobrevivéncia das organizacdes no mercado depende da forma que as mesmas

tém de administrar as suas atividades.

Neste contexto, historicamente, na Europa, o ensino a distancia surgiu nos meados do século
XIX, em Inglaterra. Em 1840 Isaac Pitman, criou o 12 curso por correspondénciaatravés do
correio como forma de comunicagdo. Mais tarde,em Fran¢a e Alemanha, foram criados cursos

de linguas a distancia (Carvalho, 2006:14).

Posteriormente, o ensino a distancia torna-se um instrumento importante de politica
educativa (Santos, 2000:12). Contudo tem tido enormes dificuldades para se impor devido ao
dominio da formagdo tradicional, uma vez que a formacgao tradicional orienta o aluno para as
matérias que o professor mais valoriza, o que facilita na preparagdo para avaliacdo de
conhecimentos, e permite as relagGes interpessoais contribuindo, para o aumento da
motivacdo para o estudo (Carneiro, 2003). Um dos obstdculos apontados a adogdo do ensino a
distancia foi o isolamento dos alunos ou formandos, ou seja, ndo proporciona uma relagdo
humana entre os participantes,0o que, consequentemente, leva a uma fraca apeténcia pelo
estudo e a um abandono deste tipo de ensino (Carneiro, 2003: 31-33). Ao nivel organizacional,
as questdes culturais, a indisponibilidade para considerar o investimento como prioritario e a
falta de estratégia de mudanga ou resisténcias mentais, sdo considerados obstdculos
predominantes (Carneiro, 2003:17).Apesar dos obstaculos acima referidos, sdo apontados
como beneficios do ensino adistancia: a reducdo do tempo e de custos de formacdo e a

flexibilidade (Carneiro, 2003:16).

O ensino a distancia combinado com a tecnologia, deu origem ao conceito de e-learning. Na
década 90 do século passado, emergiu o e-learning, definido como ensino virtual através da
internet “Word Wide Web” [WWW] com recurso a tecnologias que promovem a aprendizagem
por este meio, permitindo qualidade de aprendizagem e possibilitando o acesso a recursos e
servicos, bem como a interacdo a distancia” (Carvalho, 2006:16). Outra forma de definir e-
learning, de acordo com “Openand Distance Learning Quality Council” [ODLQC], é “processo
eficaz de aprendizagem criado através da combinacdo de conteldos transmitidos digitalmente

com suportes e servicos (de aprendizagem) ” (Janackovic, Savic&Stankovic, 2012:6). IniUmeras
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terminologias sao usadas para referir o ensino online tais como: aprendizagem baseada na
Web [WBL]; Instrucdo baseada na WEB [WBI]; Formacdao baseada na WEB [WBT]; Formacao
baseada na internet [IBT]; Aprendizagem distribuida [OL]; Aprendizagem por telemdvel [m-
learning]; aprendizagem em qualquer hora, em qualquer lugar, e em qualquer lado (Khan,

2005).

A definicdo de e-learning que se considera mais completa é a apresentada por Carvalho
(2006:16) no ambito do estudo “E - learning e Formagéo avang¢ada: casos de sucesso no Ensino
Superior da Europa e América Latina”: “processo de aprendizagem através da internet
suportado pelas tecnologias, permitindo o acesso a recursos e servigos e a interagdo entre os
varios atores”. Esta definicdo aproxima-se bastante a apresentada pelo ODLQC. Todavia,
considera-se que falta mencionar em ambas as defini¢des que este processo de aprendizagem
ndo depende da “hora e nem do local” (Instituto para a Inova¢do na Formacgdo, 2003;Khan,

2005).

Ao nivel do ensino superior, o e-learning passou a ter uma maior visibilidade apds o
surgimento da “Open University”, em 1969, em Inglaterra, instituicdo pioneira na utilizagdo de
tecnologia no processo da formacgao (Carvalho, 2006:14). Entretanto, foram aparecendo outras
instituicdes de ensino superior que se dedicam quase exclusivamente a este tipo de formacao,
como sdo o caso da Universidad Nacional de Educacion Distancia em Espanha, a

FernuniversitatHagem na Alemanha, e a Universidade Aberta em Portugal (Santos, 2000:12).
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2.2 Sistema de gestao da qualidade

A busca constante do progresso e de captacdo de novos clientes é um dos fatores

determinantes para a implementacao de sistemas de gestdo nas organizacgdes.

Um sistema de gestdo da qualidade pode ser definido como“um subsistema de gestdo porque
atribui sistematicamente recursos e responsabilidade de modo a que a organizacdo para a

qualidade se torne viavel, efetiva e competitiva” (Pires, 2012:55).

Na perspetiva de Pinto e Soares (2010:21), o sistema gestdo de qualidade é definido como “a
filosofia e pratica de gestao que se traduz no desenvolvimento de todos os que trabalham na
organizagao num processo de cooperagdo que se concretize no fornecimento de produtos e
servicos que satisfagam as necessidades e expetativas dos clientes”. Verifica-se uma
controvérsia entre as duas abordagens. Pinto e Soares (2010), refutam a ideia de que o
sistema de gestdo da qualidade é um subsistema. Para este autor a qualidade “estd
configurada em todos os subsistemas da organizagdo, definindo por cada um deles os seus
proprios critérios da qualidade, cuidando dasrela¢gbes de sinergia e interface entre eles, e
possibilitando a melhoria continua dos produtos, processos e consequentemente da
organizacao através da prevencdo, evidéncia objetiva, abordagem sistematica e abordagem

por processos.”

Para melhor compreender o conceito de sistema de gestdo da qualidade torna-se
indispensavel saber: o que é um sistema? E o que é a qualidade? De acordo com a defini¢do
constante na NP EN ISO 9000 (2005:17), um sistema é “um conjunto de elementos
interrelacionados e interatuantes”. Entre varios conceitos existentes da qualidade, é definida
pela NP EN 1SO 9000 (2005:16), como “grau de satisfagdo de requisitos dado por conjunto de
carateristicas intrinsecas”. Pires (2007:20) refere que a qualidade deve ser entendida em duas
perspetivas diferentes, a do servico ou produto e a das pessoas. No que toca ao servigco ou
produto é algo “excelente”, “extraordinario” e “muito bom”. Na perspetiva das pessoas, a
qualidade significa “o modo de ser”, “atributo” e algo pertencente a um grupo.

Para Da Silva (2008), “a qualidade carateriza um determinado estado de coisas num sentido
positivo”. Assim, um produto ou servico pode ser considerado de qualidade ou qualidade
satisfatoria quando satisfaz as nossas necessidades. Em situacdo inversa, dizemos que o
produto é de ma qualidade ou de qualidade baixa quando estamos insatisfeitos.

Por outro lado, quando o produto ou servico excede as nossas expetativas, dizemos que é de

alta qualidade ou de melhor qualidade. (Hoyle, 2009).
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As definicdes acima apresentadas sao unanimes no que diz respeito a satisfacdo das
necessidades e ao bem-estar de quem procura um servico ou produto. Neste contexto,
entende-se que qualidade é tudo aquilo que vai ao encontro das nossas expetativas e
necessidades. Um determinado produto ou servi¢o pode ser considerado de qualidade quando
vai ao encontro daquilo que procuramos e nos proporciona bem-estar.

De acordo com Morosini & Viebrantz (2009), ndo existe um consenso no que concerne a
terminologia e metodologia da qualidade, por isso tém sido desenvolvidas e implementadas
diferentes abordagens em diferentes setores, como por exemplo, Morosini & Viebrantz (2009)
referindo-se: no ensino superior (Cruickshank, 2003), nas escolas (Greenwood & Gaunt, 1994),
no setor de educacgdo a distancia (ISR, 2003), ou na industria de servicos em geral (AlaviKunt,
Yasin & Zimmerer, 2004;Douglas & Fredendall, 2004; Ittner & Larcker, 1997).

Importa neste estudo apenas abordar a qualidade no ensino superior e no ensino a distancia.
Neste sentido, no campo do ensino, “a qualidade esta relacionada com os processos, produtos
e servigos para aprendizagem, a educacdo e a formacdo suportada pela utilizagdo de
informagdes e tecnologias de comunica¢do” (Morosini & Viebrantz, 2009).

A qualidade no ensino superior é, de acordo Dew (2009), influenciada por cinco perspetivas:
Resisténcia: o ano da existéncia de uma instituicdo do ensino superior pode ser
justificadocomo a sua capacidade para o ensino de qualidade bem como a sua resisténcia com
qualidade.

Luxo e prestigio: os objetos de luxo, e/ou que conferem prestigio, sdo frequentemente
associados a elevada qualidade.Numa instituicdo do ensino superior o luxo como qualidade
estd associado ao investimento nas infraestruturas e em bolsas de estudo para atrair novos
alunos e impulsionar rankings que promova prestigio.

Conformidade com os requisitos: os organismos competentes para a creditacdo estabelecem
os requisitos de qualidade que uma instituicdo de ensino superior deve reunir para a obtengao
de acreditacgdo.

Melhoria continua: a instituicdo do ensino superior deve incentivar a inovagao investindo em
novas tecnologias.

Valor acrescentado:a conclusdo do ensino superior deve traduzir numa melhoria mensuravel
na aprendizagem do estudante, por exemplo: melhoria nas competéncias sociais, nos
contactos sociais, nas competéncias de escrita e de leitura, no pensamento critico ou noutros

atributos que sdo inerentes a missdao de uma instituicdo do ensino.
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Neste sentido, pode-se verificar que a qualidade no contexto do ensino superior pode ser
considerada a partir de varias dimensdes, atendendo a diferentes sentidos e significados e da
l6gica que refletem (Morosini & Viebrantz, 2009).

Deste modo, Janackovic e colaboradores (2012:6) defendem que qualidade em e-learning
envolve a definicdo de uma estratégia da qualidade, analise de processos da qualidade, e
avaliacdo e melhoria continua no sistema de e-learning, e depende de um longo processo de
implementacdo do sistema de e-learning e da integracdo do mesmo em outros processos de

um ensino educacional.

No contexto de e-learning, o desenvolvimento da qualidade segundo Pawlowiski & Ehlers
(2006:32), é uma estratégia a longo prazo ou objetivo das partes interessadas especialmente
os envolvidos nas instituices de educagdo e formagaodevem ser capazes de proporcionar
valor acrescentado aos alunos e cidaddos. Assim, Stracke, (2010) salienta que qualidade para
as organizag¢les que desenvolvem atividades de e-learning tem diferentes abordagens: é
necessario encontrar um consenso entre as diferentes visGes e perspetivas, bem como o
entendimento comum para o contexto e situa¢do, tendo em conta as necessidades e conceitos
distintos, uma vez que o termo qualidade é muito abstracto e ndo é definido e interpretado

como o senso comum (Ehlers, 2004 & Pawlowski, (2007) in Morosini & Viebrantz, 2009:280).

2.3 Projetos europeus em matéria de ensino a distancia

Ultimamente a Comissdo Europeia tem contribuido para o desenvolvimento de iniciativas ou

projetos para a formacdo e a qualificagao continua dos cidad3os.

Entre vdrios programas apoiados pela Comissdo Europeia para a garantia de qualidade do e-
learning destacam-se: iniciativa e-learning, education and training 2010 e programa e-learning
(Janackovic et al., 2012; Carvalho, 2006). O programa e-learning, juntamente com o Socrates e
o Leonardo da Vinci [programa relativo a formacdo profissional), foi integrado no programa de
“aprendizagem ao longo da vida 2007-2013” da Comissao Europeia. A titulo de exemplo, foi
para concretizar um dos objetivos do Projeto Europeu de Transferéncia de Inovagdo Q-Cert-
VET [Quality Certification for Vocational Education and Training], que surgiu a norma
portuguesa que estabelece os requisitos para a implementacdo de sistemas de gestdo da
formacdo (NP 4512:2012). Neste sentido, até 2013, existiram quatro programas relativos a
diferentes niveis de educacdo e formagdo: Comenius [educagcdo pré-escolar, primdria e
secunddria] Erasmus [ensino superior], Leonardo da Vinci e o Grundtvig [educacdo para

adulto]. Para além dos programas referenciados, foram também incluidos outros programas
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relevantes a nivel da educacdo, abrangidos pelo programa transversal, tais como: politica de
cooperacdo, linguas, tecnologia de informacdao e comunicacdo [TIC] e disseminacdo e

exploracao de resultados.

Adicionalmente aos programas apoiados pela comissdo europeia foram também incluidas
acdes Jean Monnet que tem como objetivo especifico “o estudo das questdes de integracao
europeia a nivel académico e o apoio a instituicdes e associacdes que atuem no dominio da

educacdo e da formacdo a escala europeia”.

Em Portugal, na tentativa de assegurar um forte alinhamento com a estratégia Europa 2020, o
governo portugués definiu trés objetivos gerais para o periodo 2014-2020, com especial énfase
no “Crescimento baseado no conhecimento e na inovagdo — com prioridades nas dreas da
Inovagdo, Educagdio e Sociedade Digital” (InstitutoFinanceiro do Desenvolvimento Regional, IP,

2014).

A par das iniciativas ja existentes financiadas pela Comissao Europeia o “projeto triangulo” é
um projeto especifico que se assenta em trés iniciativas: EQO, SEEL e SEEQUEL, com uma
finalidade especifica para a questdo da qualidade do e-learning. Relativamente, a European
Quality Observatory (EQQO) é um observatdrio para gestdo da qualidade (QM), garantia da
qualidade (QA) e avaliacdo da qualidade doe-learning (QS). Ja a Supporting Excellence in E-
learning (SEEL), dedica-se ao estudo do impacto das politicas da qualidade a nivel local e
regional. Finalmente, o Sustainable Evaluation Environment for Qualityin E-learning (SEEQUEL),
serve como um férum para promocgao de didlogo e trocas de informacdo.Este projeto propoe
um modelo com trés carateristicas principais de qualidade: os recursos de aprendizagem, os
processos de aprendizagem e o contexto de aprendizagem. Um dos objetivos deste projeto é
fornecer um férum comum sustentdvel para discussdes e troca de informacdes relacionadas
com qualidade assim como promover a diversidade europeia em abordagens de qualidade e
em servicos, no campo da aprendizagem, da educac¢do e da formacdo (Taguma, 2006:474;

Swedish National Agency for Higher Education, 2008).

Uma outra iniciativa apoiada pela Comissdao é a EFQUEL que é uma Fundacdo Europeia para a
Qualidade no e-learning cuja missdo é melhorar a qualidade do e-learning na Europa,
fornecendo servicos e suporte a todas as partes interessadas. Um dos objetivos da EFQUEL é

estabelecer um selo de qualidade do e-learning (EQM).
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A Unido Europeia, através da sua Comissao, tem apoiado varios projetos por intermédio de
programas e iniciativas. Seguem-se abaixo alguns dos mais importantes programas

(Janackovic, et. al., 2012:7):

= Quality, Interoperabilityand standards in e-learning [QUIS]: esta atividade direciona-se
para qualidade em e-learning, interoperabilidade e reutilizacdo de materiais de e-
learning e desenvolvimento de normas;

=  FEuropean University Quality in E-learning [Unique]: este projeto destina-se melhorar o
processo de ensino superior através de criagcdao de selo para qualidade de e-learning
para tecnologia de informagao e comunicagao no ensino superior;

= Reffering Innovative Technologies and Solutions for Ubiquitous Learning—CHRON: este
projeto visa desenvolver material de referéncia e andlise aos resultados de pesquisas,
experiéncias e melhores solugdes de atuagdes para novas formas de e-learning com a
base na integracdo de banda larga na web e tenologias mdveis para aplicagdes
ubiquitous no setor de aprendizagem ao longo de vida;

= E—xcellence : é um selo de garantia da qualidade em e-learning. Foi criado por uma
rede da European Association of Distance Education Universities [EADTU]. Um dos
resultados deste projeto foi uma ferramenta de avaliagdo [programa e nivel
institucional] através de fornecimento de um conjunto de critérios e indicadores de
gualidade que abrange seis areas: Gestdo estratégica, concec¢do de curriculo, conceg¢ado
de curso, implementagdo do curso, apoio ao pessoal e apoio ao aluno. E-Xcellence
abrange E-xcellence Plus and E-xcellence Next projects “estdao focados em melhorar os
guatro elementos fundamentais do progresso no Ensino Superior: acessibilidade,
flexibilidade, interatividade e personalizacdo”.

= E-learning Maturity Model [eMM)] benchmarking: disponibiliza um meio pelo qual as
instituicdes podem avaliar e comparar a sua capacidade de desenvolver, implantar e
apoiar de forma sustentdvel e-learning. Este modelo baseia-se no Capacity Maturity
Model [CMM] e de Melhoria de Processos de Software e Capacidade de Determinagao

[SPICE].
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Na tabela seguinte apresentam-se as mais importantes associacdes a nivel europeu que
colaboram na criacdo de mecanismos e instrumentos para a garantia da qualidade de e-

learning bem como as estratégias, normas e processos para a acreditacdo do e-learning,

(Janackovic, et. al., 2012):

Tabela 1 Entidades Europeias para a garantia da qualidade de e-learning

Entidades

Descrigao

European Association for Quality

Assurance in Higher Education (ENQA)

Divulga informagGes, experiéncias e boas praticas no ambito da

garantia da qualidade na drea de ensino superior.

European Association of Distance

Teaching Universities (EADTU)

E uma rede institucional para o ensino superior aberta e flexivel.
Objetivos: avango da educagdo aberta e flexivel na Europa numa
perspetiva de aprendizagem ao longo da vida;

Investigacdo e inovacdo da educagdo aberta e flexivel.

European Association for Distance

Learning (EADL)

Desenvolve diretrizes para garantir e melhorar a qualidade e

credibilidade do ensino a distancia.

CEDEFOP-European Centre for

Development of Vocational training

E o organismo europeu que promove o desenvolvimento do Ensino e

da Formacgdo Profissionais na Unido Europeia.

International Organizatization for

Standardization (1SO):

Organismo internacional de normalizagdo. Dispde de comités técnicos

que preparam as normas internacionais.

UNESCO /OECD - Centre for

Educational Research and Innovation

Aborda questdes relacionadas com a educagdo e formagdo. Faz

pesquisa que abrange a aprendizagem em todas as idades.

(CERI)

Adaptado de Janackovic, e colaboradores, (2012:7), por R. Silva (2014).

No Reino Unido, foram estabelecidas diretrizes de garantia de qualidade para as suas
instituicdes: the Quality Assurance Agency for Higher Education [QAA] and the Open and
Distance Learning Quality Council [ODLQC]. A primeira tem como missdo melhorar a qualidade
do ensino superior no Reino Unido, ou seja, fornecer informacdo, publicar relatdrios e apoiar
as organizagGes de ensino nas boas praticas (Vagarinho, Llamas-Nistal, 2013).Estas orienta¢des
estdo agrupadas em seis critérios:desenho de sistemas,padrdes académicos, desenho de
programas e aprovacao, gestdo do fornecimento dos programas, apoio e desenvolvimento
dosalunos, representagdo e comunicagdo com alunos e avalia¢do de alunos.

Relativamente ao ODLQC, este considera seis critérios de garantia de qualidade qualidade no
ensino a distancia [EAD] possivelmente utilizados para a creditacdo: resultados, recursos,
apoio, comercializagdo, fornecedores/operadores e provisdo conjunta/politica colaborativa
(Vasco, 2005).

Para a garantia da qualidade do ensino a distancia, o relatério “Quality on the line:

benchamarking for successin internet based distance education”, elaborado pelo Institute for
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Higher Education Policy [IHEP], aponta vinte e quatro indicadores agrupados em sete
categorias: padrdes de apoio institucional, padrdes de desenvolvimento do curso, padrées de
ensino ou aprendizagem, padrdes relacionados com a estrutura do curso, padrdes de apoio ao
aluno, padrdes de apoio ao corpo docente e padrdes de avaliacdo. Estes critérios sdo
considerados benchmarks essenciais para a garantia da qualidade na educacdo a distancia

(Lima, Lima &Peres, 2013.).

2.4 Qualidade e normas para a educacao e formacao

A adogdo de normas da qualidade na area da educa¢do e formagdo é crucial para uma
organizagao que procura uma melhoria sustentdvel, apesar da qualidade nesta drea continuar

a ser um tema controverso e pouco consensual.

A preocupag¢do com a qualidade relacionada com as normas nao é de hoje. H3a décadas que as
normas sao utilizadas pelas instituicdes para assegurar que o ensino é previsivel, justo,
consistente e econdmico e que atinge pelo menos um nivel minimo de qualidade aceitavel

para a sociedade (Holmes, 2006).

Na drea da educagdo e ensino superior foi elaborada pelo grupo E4 — European Association for
Quality Assurance in Higher Education [ENQA] em colaboracdo com European University
Association [EUA], European Association of Institution in Higher Education [EURASHE] e a
European Students ‘Union [SEU], normas e orienta¢des para a garantia da qualidade interna e
externa, designadas por Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European
Higher Education Area [ESG]. Atualmente, esta a decorrer uma revisdo a estas normas e
orientacBes, encontrando-se em vigor a 32 edicdo. O documento produzido pela ENQA
encontra-se dividido em trés partes e cada uma delas estruturada nos seguintes pontos (Pires,
2012:504; ENQA, 2005):

e Parte - 1 estd relacionada com as normas e orienta¢des europeias para a garantia da
qgualidade interna em instituicbes de ensino superior, abarcando os seguintes
assuntos: Politica e procedimentos para garantia da qualidade; Aprovacdo,
monitorizacdo e revisdao periddica dos curriculos e dos titulos; Avaliacdo dos
estudantes; Garantia da qualidade do corpo docente; Recursos de aprendizagem e
apoio ao estudante; Sistemas de informacdo; Informacao publica.

e Parte 2 -Carateriza-se por norma se orientagdes europeias para a garantia da
gualidade externa no ensino superior, englobando os seguintes pontos: Uso interno de

procedimentos para garantia da qualidade; Desenvolvimento de processos externos de
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garantia da qualidade; Critérios para decisdo; Aptiddo para alcangar os objetivos;
Relatdrios; Procedimento para seguimento; RevisGes periddicas; Analises globais.

e Parte 3 -engloba as normas e orienta¢des europeias para as agéncias externas de
garantia da qualidade, que assentam nos seguintes aspetos: Uso de procedimentos
externos de garantia da qualidade; Estado oficial; Atividades; Recursos; Missdo;

Independéncia; Critérios de garantia da qualidade; e Prestacdo de contas.

Estas normas e orientacdes devem ser consideradas como as principais referéncias para a

garantia da qualidade no ensino superior (Dumont & Sangra, 2006).

Assim, Pawlowski (2006:67) refere que ao abordarmos normas da qualidade no campo de

aprendizagem, educagao e formagdo temos de ter em conta as trés classificagdes das normas:

1. Abordagem genérica: dentro desta podemos encontrar a norma da familia ISO 9000 e
modelo de exceléncia (EFQM).

2. Abordagem especifica: esta abordagem é orientada no dominio de aprendizagem,
educacdo e formacgao e, incorpora requisitos especificos dos produtos e processos.

3. Abordagens relacionais: sdo utilizadas para assegurar aspetos especificos de

qualidade, tais como: interoperabilidade e usabilidade.

Para este autor, as trés abordagens sao dificeis de classificar. No entanto, deve ser observado
os critérios abaixo descritos, uma vez que podem ajudar na distincdo de conceitos de

qualidade:

e Contexto e ambito de aplicacdo: refere-se ao contexto da abordagem (por exemplo,
escolas, ensino superior, formagao profissional, etc.) e aos processos abrangidos (por
exemplo, concec¢do, desenvolvimento, realizacdo).

e Objetivos: Quais sdo os objetivos da qualidade que podem ser alcangados por uma
abordagem? Entende-se como abordagens possiveis a reducdo dos custos, a satisfacdo
de estudantes, a fiabilidade do produto, entre outras.

e Foco: Onde é o foco da abordagem da qualidade — organizacbes/processos,
produtos/servicos ou competéncias?

e Perspetivas: Para que partes interessadas e, a partir de que perspetiva, foi concebida a
abordagem da qualidade (por exemplo, programadores, administradores,
estudantes)?

e Metodologia: Quais os métodos e instrumentos que sdo utilizados (benchmarking,

critérios, diretrizes, informacdo)?
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e Meétricas: Quais sdo os critérios e indicadores aplicados para medir o sucesso (por
exemplo, a taxa de abandono, o retorno sobre o investimento, a satisfacdo de

estudantes)?

Constitui um problema para as organizacdes encontrar um conceito de qualidade adequado as
suas necessidades e exigéncias, de acordo com os critérios supra referidos (Morosini &

Viebrantz, 2009 referindo-se a Ehlers, 2004; Pawlowski, 2007).

De acordo com Stracke, (2010), as normas da qualidade oferecem sete principais beneficios

para a organizagdo, processos e produtos, nomeadamente:

» Competitividade: permitem andlise comparativa de desempenho para uma melhor
comparac¢do entre os produtos e-learning.

» Econdmico: definem processos claros, contribuindo para uma redugéo de erros.

» Motivagao: elevam a motivagdo pela transparéncia e participa¢do de todas as partes
envolvidas.

» Imagem: a aceitag¢do internacional da norma produzird efeitos na sua reputagdo e
facilitara o marketing para os produtos.
Confianga no planeamento: permitem gestdo de risco pela normalizagao.
Focalizagdo no cliente: permitem estabelecer parceria equitativa com os seus
clientes.

» Melhoria continua: estabelecem um ciclo optimizagdo continua.

Todavia, estas normas apenas podem trazer “vantagens sustentdveis para uma organizagao

guando sdo corretamente adaptadas e implementadas” (Stracke, 2010).

A International Organization for Standardization [ISO] 9001, que estabelece os requisitos para
um sistema de gestdo da qualidade, € uma norma que pode ser aplicada a organizagdes de
qualquer setor. Atendendo a que é uma norma genérica, existem guias interpretativos para
aplicacdo da ISO 9001 ao setor da educacdo e formagdo. Sendo uma norma escrita numa
linguagem que nem sempre é facil de entender e de interpretar, foi criado pela 1SO
posteriormente um documento pré normativo, o International Workshop Agreement [IWA 2]-
Quality Management Systems — Guidlines for the application of 1SO 9001:2000 in
Education,para apoiar aos utilizadores da drea da educagdo. Este documento ndo tem estatuto
de norma, é apenas um documento pro-normativo, e ndo visa a certificacdo, mas sim a

melhoria continua e sustentabilidade do sucesso (Pires, 2012).
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Um outro documento desenvolvido para a interpretacdo da norma ISO 9001 na drea de
educacao é oguia IRAM 30000, elaborado pelo Instituto Argentino de Normalizagao, que, por
um lado, orienta as organiza¢des que prestam servicos educativos e que decidem aplicar os
requisitos da norma 1S09001, e, por outro lado, visa simplificar a aplicacdo das normas da

qualidade na area da educacdo (Pagés, Hilera & Pons, 2013).

A nivel internacional existem normas relacionadas com aprendizagem, educacdoeformacao
que fornecem uma linguagem comum de qualidade, nomeadamente a ISO/IEC 1976-1 que é a
primeira norma internacional da qualidade para a aprendizagem, formacao e educagdo e é
também considerado o primeiro passo para a harmoniza¢do das diferentes abordagens de
qualidade neste dominio (Morosini & Viebrantz, 2009:281). Foi desenvolvida pelo grupo de
trabalho 5 “Quality Assurance and Descriptive Frameworks” do Comité de Normalizagdo
ISO/IEC JTC1 SC36 e publicada pela ISO em 2005. Esta norma engloba o “reference framework
for the description of quality approaches” [RFDQ], que consiste em dois principais modelos de

referéncia (c.f. ISO/IEC2005) a seguir mencionados (Stracke, 2010):

e O modelo de processo genérico - este modelo estd dividido em sete grupos de
processos divididos em 38 sub-processos: andlises das necessidades, quadro de
analises, concepgdo/projecto, producgido/desenvolvimento, implementacgdo, processo
de aprendizagem e otimizag¢do/avaliacdo.

e 0O modelo de descrigdo genérica- define o padrao e a descricdo do formato de todos

0s processos pertencentes ao processo de aprendizagem.

A nivel europeu, outros paises dispéem também de normas especificas para sistemas de
gestdo na area da educagdo e formacdo, com especial enfoque nas formacgGes e-learning. A
titulo de exemplo, destacam-se as seguintes normas: a norma Britanica BS 8426, é aplicada em
todos tipos de suportes eletrénicos independentemente da abordagem pedagédgica adotada
de e-learning; a norma Espanhola UNE 66181, é uma guia para identificacdo das carateristicas
da qualidade em formacdo virtual para a satisfacdo do potencial cliente; a norma Alema PAS
1032-aprendizagem, educacdo e formagdo centrada no e-learning, que esta dividida em duas
partes, onde a parte 1 destina-se especificamente para formacdo e educacdo através do
sistema de e-learning e a parte 2 desenvolve o contelddo de e-learning (Lima, Lima & Peres,

2013).

Em 2012 foi publicada a norma portuguesa NP 4512 que estabelece os requisitos para sistemas

de gestdo da formacgdo profissional, incluindo aprendizagem enriquecida por tecnologia
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(TEL).Esta norma permite a implementacdo de um sistema de gestdo na area da educacdo e

formacado.No préximo ponto analisaremosem detalhe esta norma.

2.5 Norma portuguesa NP 4512

A norma NP 4512 foi desenvolvida no ambito do projeto Q-Cert-Vet “Quality Certification for
Vocational Education and Training”, financiado pela Comissdo Europeia, no ambito do
Programa de Aprendizagem ao Longo da Vida (PROALV), liderado pelo Centro de Inovagdo e
Investigacdo em Ciéncias Empresariais e Sistemas de Informagdo [CIICESI] da ESTGF.IPP. A
norma foi elaborada pela Comissdao Técnica de Normalizagdo ad hoc CTA 25 “Qualidade na
Educac¢do e Formagao”.

O objetivo desta norma é:

e Estabelecer os requisitos para sistemas de gestao da formacgao profissional, incluindo
aprendizagem enriquecida por tecnologia, de acordo com os requisitos do cliente e
das exigéncias legais;

e Aumentar a satisfacdo do cliente;

e Melhorar continuamente os processos.

A NP 4512 destina-se a qualquer forma de organizacdo da formacdo (por exemplo, presencial,
e-learning, b-learning etc.)incluindo mobile—learning e outras formas de organizacdo

enriquecida por tecnologia.

Pode ser utilizada pelas partes internas e externas e pelos organismos de certificacdo. Esta
norma exclui a possibilidade da uniformidade na estrutura do Sistema de Gestdo da Formacao

Profissional e na documentacdo de suporte.

A NP 4512 propde um sistema de gestdo da formacdo profissional, incluindo aprendizagem
enriquecida por tecnologia, baseada na filosofia do ciclo de Deming. A aplicacdo desta
abordagem potencia a melhoria continua assente em quatro fases de formagdao —Plan — Do —

Check-Act [PDCA], ilustradas na seccdo 7 da figura abaixo.

Quando se pretende promover e melhorar a eficadcia de um sistema de gestdao da formacao
profissional, incluindo aprendizagem enriquecida por tecnologia, deve-se adotar “abordagens
por processos” para responder aos requisitos da norma de forma a aumentar a satisfacdo do
cliente. Um processo define-se, de acordo com NP 4512 (2012) baseada na ISO 9000, como
“conjunto de atividades interrelacionadas e interatuantes que transformam as entradas em

saidas” .
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Podemos verificar, na figura abaixo a apresentacdo do modelo de um sistema de gestdo da

formacao profissional, incluindo TEL:

Figura 2Modelo de sistema de gestdo da formagdo profissional, incluindo TEL, baseado em processos

Fonte: NP 4512 (2012:6)

Este modelo permite a identificacdo de qualquer ndo conformidade por parte da organizacdo e
a implementacdo de ag¢Oes para a correcao da ndao conformidade detetada, a investigacdo e

eliminagdo das causas de problemas evitando a sua recorréncia (Feliciano, 2013.).

A organizacdo deve melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Formacao
acompanhando e comparando as melhores praticas utilizadas nas empresas concorrentes para
melhorar o servico ou o processo de trabalho. Deste modo, a NP 4512 fomenta a pratica de
benchmarking, que pode ser definido como a “partilha e aprendizagem através da comparacdo
dos métodos de trabalho utilizados pelos outros” e é também considerado como “um
instrumento Util para atingir a qualidade, que ajudard a sua organizacdio a melhorar
continuamente os seus processos aprendendo o modo como os outros fazem” (Petterson,

1998:4) e que é frequentemente utilizado para melhorar o desempenho das organizagoes.
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Durante a elaboracdo da norma NP 4512:2012,0s principios de gestdo da qualidade
preconizados nas normas da série 1ISO 9000 foram tidos em consideracdo, assim como, a

estrutura da ISO 9001, Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos.

Esta norma também incorpora os requisitos dos referenciais, ilustrados na figura a seguir:

o=

Portaria

\851/2010

ISO/IEC

Q}OI:ZOOS

NP 4457:2007

ISO/IEC20000 | NP EN ISO

-1:2011 | 9001:2008
\_ . N

QPL partes

\A,Bec

Figura 3 Referenciais da norma NP 4512:2012

Fonte: adaptado de NP4512
Como podemos verificar na figura 3, no desenvolvimento da norma NP4512, foram

incorporados os seguintes referenciais:

e NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestdo da Qualidade: Requisitos;

e (QPLpartes A, B e C- para a qualidade do ensino: qualidade certificada para formacdo e
educacdo;

e Portaria 851/2010 -regula o sistema de certificacdo de entidades formadoras;

e NP 4457:2007, Gestdo da Investigacdo — Desenvolvimento e Inovacado (IDI): Requisitos
do sistema de gestdo da IDI;

e |SO/IEC 20000-1:2011Information technology — Service management — Part 1: Service
management system — Requirements; e

e [SO/IEC 27001:2005 Information technology — Security techniques — Information
security management systems — Requirements.

Por outro lado, sdo também considerados os seguintes documentos de referéncia:
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Decreto-lei 163/2006 - define as condicdes de acessibilidade a satisfazer no projeto e na
construcdo de espacos publicos, equipamentos coletivos e edificios publicos e Habitacionais);
NP 4456:2007 - Gestdo da investigagdo Desenvolvimento e inovagdo (IDI) — Terminologia e
definicbes das atividades de IDI; NP EN 1SO 9000:2005 - Sistemas de gestdo da qualidade —
Fundamentos e vocabuldrio; NP EN ISO 14001:2004 - Sistemas de gestdo ambiental —
Requisitos e linhas de orientacdo para a sua utilizacdo e ISO/IEC 20000-1 —Information

technology — Service management — Part 1: Service management system — Requirements.

De realgar que a NP4512 distingue-se das outras normas pelo seu método do desenvolvimento

e a sua estrutura e o proprio conteudo (Feliciano, 2013.).

Relativamente a primeira categoria de distincdo baseia-se no facto da NP 4512 ser
desenvolvida segundo os principios da normalizagdo internacional a seguir elencados:
transparéncia, abertura, imparcialidade e consenso, eficicia e relevancia, coeréncia e de

abordagem das preocupagdes dos paises desenvolvidos (Feliciano, 2013.).

A segunda categoria de distingdo é que o seu conteudo inclui requisitos para aprendizagem
enriquecida por tecnologia que ndo foram abrangidos por outras especificacdes técnicas

portuguesas ja existentes para a formacgéo tais como, a Portaria 851/2010.

Para finalizar, a integracdo da NP 4512 com outras normas de sistema de gestdao contribuem
para que seja considerada uma ferramenta muito Util para a resolu¢gdo de problemas de
compatibilidade conhecidos pelos utilizadores, nomeadamente a dificuldade em integrar os
requisitos de vdrios documentos diferentes num Unico sistema de gestdo ou em traduzir
muitos requisitos das mais generalistas das normas do sistema de gestdo para o contexto da

educacdo e formacao profissional (Feliciano, 2013.).

2.6 Beneficios e motiva¢oes para a implementag¢iao da NP
4512

A implementacdo de um sistema de gestdo de formacdo profissionalpermite aorganizacdo
controlar e dirigir os processos de formacdo e melhorar continuamente os seus processos,

servigos e produtos.
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De acordo com APCER (2014)'a implementacdo de um sistema de gestdo da formacdo
profissional, incluindo aprendizagem enriquecida por tecnologia, baseado na NP 4512,

apresenta os seguintes beneficios:

e Orienta para a melhoria continua da satisfacdo dos clientes;
e Promove a conformidade com os requisitos regulamentares;

e Permite a diferenciagao num mercado extremamente competitivo.

No mesmo sentido Sampaio (2008) identifica alguns beneficios decorrentes da implementacgéo
de sistemas de gestdo. Os principais beneficios externos destacados sdo: acesso a novos
mercados, melhoria da imagem da empresa, melhoria da relagdo com os clientes, aumento da
satisfagdo dos clientes, melhoria na comunicagdo com o cliente enquanto os beneficios
internos se relacionam comas vantagens competitivas, motivacdo dos colaboradores,
melhorias na comunica¢do interna, melhorias organizacionais internas, diminuicdo das nao
conformidades.

Sendo a norma NP4512 desenvolvida de acordo com a estrutura da NP ENISO 9001, é
importante referenciar os estudos realizados sobre as motiva¢des que levam as empresas a
implementar um sistema de gestdo da qualidade, uma vez que, ainda nao foram realizados
estudos sobre as razoes para a implementacgdo de sistemas de gestao da formacgao, de acordo

com a NP 4512.

Nesta perspetiva, diversos estudos realizados a organizagdes sobre as razdes para a
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade apontam motivacdes internas e/ou
externas (Sampaio, 2008 referindo-se a Casas Novas, Ferreira & Saraiva, 2011; Gotzamani &
Tsiotras, 2002; Pires, 2012). As razGes internas mais comuns para a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade estdo relacionadas com melhoria interna da organizacdo e as
motivacOes externas mais salientes sdo as questdes associadas com a melhoria da imagem,
marketing e pressdao de clientes (Pires, 2012;Dias, 2012 citando Casadesus & Karapetrovic,
2005 b); Sampaio, 2008 referindo-se Casas Novas, Ferreira & Saraiva, 2011; Gotzamani &

Tsiotras, 2002).

Do mesmo modo, Peres, P. (comunicacdo pessoal, 20, 10, 2014) considera que as razles
internas que estdo na base da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Formacao,

sdoespecialmente, a melhoria interna, o auto-conhecimento e a melhoria de eficiéncia.

!Retirado em http://www.apcer.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=1483%3Aiso-
9001&catid=3%3Aqualidade&Itemid=427&lang=en
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Em oposicdo, Sampaio (2008), referindo-se Corbett e colaboradores (2003), num estudo
efetuado a nivel internacional as vdrias empresas, concluiram que as motivagdes mais
predominantes foram de indole externo, tais como: melhoria de imagem, melhoria na drea da
qgualidade, marketing e, pressdo de clientes. Pode-se verificar que as empresas investigadas
preocupam-se apenas em satisfazer as necessidades dos clientes externos esquecendo-se em

motivar clientes internos [colaboradores].

Deste modo, Santos (1998), o atual presidente do Instituto Portugués da Qualidade [IPQ], num
prefacio do estudo “Conceitos fundamentais de bechmarking” sustenta que “a busca de
qualidade ndo termina com colegao de normas, um planeamento de calibragdes ou com a
obteng3do de alguns certificados. E necessdrio manter um sistema dindmico de melhoria
continua que dinamize os nossos colaboradores e melhore a forma como atuamos, até porque

a exigéncia do cliente aumenta progressivamente”.

Neste sentido, as empresas devem preocupar-se em avaliar o desempenho de forma a
identificar necessidades de formacao e desenvolvimento de competéncias e habilidades dos
colaboradores (Robbins, 2005), bem como adotar uma politica de aprendizagem continua no
sentido de permitir a “atualizacdo e aperfeicoamento de conhecimentos e o desenvolvimento
de competéncias exigidas pelas mudancas técnico-organizativas do trabalho (Duarte, Gomes,

Sanches & Sousa, 2006).

3 Metodologia e contexto do estudo

Para Vilelas (2009), a metodologia é considerada como o estudo e andlise dos métodos,
reservando os termos técnicos e procedimentos para fazer alusdo aos aspetos mais especificos

e concretos do método que se usa em cada investigacao.

O estudo exploratério é metodologia de investigacdo adotada nesta dissertacdo, uma vez que
é realizada quando o tema escolhido é pouco explorado, tornando-se dificil de formular
hipdteses precisas e de possivel verificagdo. Neste sentido, o estudo exploratério consiste em
proporcionar uma maior familiaridade com o problema, no sentido de torna-lo explicito

(Vilelas, 2009:119).
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3.2 Objetivos

O objetivo deste trabalho é analisar a temadtica dos sistemas de gestao da qualidade ao nivel

do setor da educagado e formagao.
Em termos de objetivos especificos, enumeram-se os seguintes:

1. Efetuar uma revisdo de literatura sobre os Sistemas de Gestdo da Qualidade, dando
destaque aos projetos/iniciativas/normas nacionais e europeias em matéria de gestdo
da formacgdo, com especial enfoque no ensino a distancia;

2. Efetuar uma andlise da recente norma portuguesa NP 4512:2012 — Sistema de
Gestdo da Formagdo Profissional, propondo uma metodologia para a sua
implementacao;

3. Implementar um Sistema de Gestdo da Formagdo, de acordo com a NP 4512, na
unidade de e-learning do Instituto Politécnico do Porto;

4. |dentificar as motiva¢des e os obstdculos a implementa¢do de um Sistema de Gestdo

da Formagao.

3.3 Metodologia

A metodologia de investigacdo escolhida para este estudo é o estudo exploratério e o
procedimento metodolégico adotado foi investigacdo-acdo que é de acordo com Vilelas
(2009:194) definido como uma investigacao que “obriga os préprios grupo-alvo a assumirem a
responsabilidade de decidir quais as mudangas necessarias e as suas interpretagbes e analises
criticas sdo usadas como base para monitorizar, avaliar e decidir qual é o préximo passo a dar
no processo de investigacdo”. Segundo Vilelas (2009:194) referindo-se Matos (2004) designa-
se de investiga¢do-acdo quando a investigacdo é colaboradora, neste sentido, é importante

reconhecer que investigacdo-acdo é desenvolvida através da acdao dos membros.

A investigacdo-acdo “requer o envolvimento dos outros que ndo apenas o investigador no
projeto, ou seja, os préprios elementos das comunidades e instituicGes que ndo os integrados

na equipa de intervencgdo e /ou investigacdo” (Almeida & Freire, 2008).

De acordo com Coutinho (2013:363), a “Investiga¢do-Acdo pode ser descrita como uma familia
de metodologias de investigacdo que incluem ac¢do (ou mudanga) e investigacdo (ou
compreensdo) ao mesmo tempo, utilizando um processo ciclico ou em espiral, que alterna

entre a acdo e a reflexdo critica”.
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Neste trabalho, a teoria mescla-se com a pratica de forma permanente. Os conceitos sdo
apreendidos e discutidos, ao mesmo tempo que se aplicam num contexto especifico de uma

organizagao.

3.3.1 Metodologia para aplica¢do da NP 4512:2012

Tendo por referéncia a NP 4512, propde-se, na figura abaixo, uma metodologia para
implementagdo de um sistema de gestdo da formacgdo profissional, incluindo aprendizagem
enriquecida por tecnologia, através do estabelecimento dos processos e da documentagdo

necessaria ao sistema:

Sistema de Gestao da

| wisio || visso Vaoresecrensas ||| poliica |

Elabora¢do de manual de SGF Estabelecimento de procedimentos
T—

Figura 4Metodologia para aplicagéo da NP 4512

Fonte: adaptado de NP4512 (2012:17).

A NP 4512 através do requisito 4.1 propGe que se deve organizar, estabelecer, documentar,

implementar e manter um sistema de gestdo de formacgdo através de:

e Determinagdo da interagdo dos processos necessarios ao sistema de gestdo de formagao;
e Determinagdo de critérios e métodos para monitorizagao e controlo dos processos;
e Disponibilizagdo de recursos e de informagdo necessdria para suportar a monitorizagao dos

processos,
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e Elaboracdo de um manual do sistema de gestao da formacao que estabelece as bases do
sistema de gestdo da formacdo, de acordo com os requisitos da NP 4512. O manual ainda

inclui a carateriza¢do da organizacdo, a politica, os procedimentos e processos.

Pintos & Soares (2010) definem dez etapas que uma organizacdo deve seguir para a

implementac¢do do sistema de gestdo da qualidade.

Levantamento da Situacao Inicial: na primeira fase é feita a analise do estado atual da
organizagao, ou seja, pretende-se analisar o que é que se faz e como se faz, identificando os

seus processos criticos e os eventuais subprocessos desses processos.

Sensibilizacdo da Gestdo: nesta segunda fase, “a gestdo do topo é a responsavel pelo projeto
de implementagao do sistema de gestdo da qualidade da organizagao, apresenta o resultado
do diagndstico inicial, tentando sensibilizar as dire¢des para as vantagens de implementar um
sistema de gestdo da qualidade”. Deve também promover a¢des de sensibilizagdo para o maior
numero possivel de colaboradores, com o objetivo de conseguir o envolvimento de todos no

processo de implementacgao.

Definicao da Politica da Qualidade: na definicdo da politica de qualidade por parte da
organizacao, deve ter em conta o levantamento da situacdo inicial da mesma, para que seja
adaptada as suas necessidades. Deve também assegurar o comprometimento da gestdo de
topo e a participacdo de todos os colaboradores. E através da politica que, a gestio do topo
assume o0 compromisso com a organiza¢cdo em garantir que a qualidade esteja no topo das

prioridades articulada com visdo e estratégia da empresa.

Definicao da Equipa de Projeto: nesta etapa é efetuada a andlise do trabalho a desenvolver e
guem o pode fazer. Caso ndo haja uma pessoa competente para levar a cabo esta atividade, é
aconselhdvel que a organizacdo contrate um especialista em sistemas por um determinado

periodo de tempo.

Definicdo do Plano de Implementagdo: a organizacdo estabelece os objetivos do projeto
define a sua calendarizacdo, as competéncias e responsabilidades individuais de cada
elemento de equipa, a forma de monitorizacdo dos progressos do projeto e a periodicidade

das reuniGes de acompanhamento da gestdo de topo.

Formagao da Equipa de Projeto: a organizacdo promove acbes de formacdo especializadas a
fim de dotar a equipa de projeto das competéncias necessdrias para a boa prossecucdo do

projeto.
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Planeamento: nesta etapa, procede-se ao levantamento da documentacdo existente para
posteriormente efetuar o enquadramento de acordo com o exigido na norma, com vista a
melhorar algumas praticas existentes, de forma a evidenciar a conformidade com os

requisitos.

Implementagao E Funcionamento: o envolvimento de todos os colaboradores é crucial para o
funcionamento de um sistema. Neste sentido as acdes de sensibilizacdo/formacdo devem dar
a conhecer a politica e os objetivos e metas que a organizacdo pretende alcancar e explicar
para todos os envolvidos o contributo que deles se esperam “para o sucesso do sistema,
recolhendo ideias, sugestoes, retendo situagdes e ocorréncias indicadoras da necessidade de

acao corretiva imediata ou de uma atitude preventiva”.

Verificacao E Agoes Corretivas: nesta fase realiza-se uma andlise critica do sistema tendo em
vista a verificagdo do cumprimento dos objetivos e criam-se os mecanismos que permitam o
controlo sistematico e permanente de forma de agir proativamente. Ainda nesta etapa efetua-
se a elaboracgdo, implementacdo e controlo dos documentos e registos, ndo conformidades,

acOes corretivas e preventivas e auditorias.

Certificagdo:o processo de implementa¢do culmina com a atribuicdo do certificado. A entidade
certificadora assegura que o sistema cumpre os requisitos do referencial normativo, ou seja, o
sistema garanteas partes interessadas que as atividades da organizagdo se processam de modo

controlado.

Numa perspetiva ligeiramente diferente, a ISO recomenda sete fases para a implementagao de

um SGQ (Lima, 2013):

s Comprometimento da gestao do topo: nesta etapa é definida a razdo da
implementacdo da ISO 9001, a missao, a visdo, a politica, os objetivos e os valores da
organizacdo, assim como, as suas partes interessadas na organizacao;

%+ Identificar os processos da organiza¢do e as interagoes necessarias para atingir os
objetivos da qualidade;

+* Implementar e gerir o SGQ e 0s seus processos;

< Construir o SGQ baseado na ISO 9001: Identificar os requisitos da I1SO 9001, conjugar

esses requisitos com o SGQ implementado e verificar o grau de cumprimento dos

requisitos. Incluir também nos processos do SGQ, as atividades, os procedimentos e os

controlos necessarios;
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< Implementar o sistema, formar os colaboradores e verificar a efectiva
operacionalidade dos processos;

%+ Gerir 0 SGQ: focalizar na satisfacdo do cliente, monitorizar e medir as operacdes do
SGQ, esforcar-se para a melhoria continua e considerar a implementacdao de modelos
de exceléncia nas operacdes da organizacao;

%+ Se necessario, procurar uma terceira parte para certificar o SGQ ou, em alternativa,

fazer uma auto-declaragao de conformidade.

Apesar das pequenas diferencas verificadas entre Pinto e Soares (2010) e a ISO, referente a
ordem das fases de implementacdo e certificagdo do SGQ, na pratica, este processo contribui
para o “aumento de competitividade, para a melhoria da qualidade dos servigos e produtos,
para a melhoria das relagdes com os clientes e para uma gestao do sistema documental”

(Sampaio, 2008 referindo-se Quazi & Jacobs, 2004).

Utilizando como referencial, na aplicagdo da norma NP4512,a metodologia de implementac¢do
do sistema de gestdo da qualidade, nos paragrafos seguintes apresenta-se o processo de
implementacdo em diferentes fases Salienta-se que a ordena¢do das etapas ndo é
necessariamente sequencial e rigida, ou seja, pode haver interagao entre atividades inseridas

em etapas diferentes a decorrer ao mesmo tempo (Pinto & Soares, 2010).

Nesta perspetiva, este projeto iniciou-se, numa primeira fase, com uma reunido na unidade e-

IPP com a coordenadora da Unidade e um dos colaboradores para:

e Verificagdo do estado atual da e-IPP;

e Identificacdo dos processos organizacionais e da sua interagao;

e Sensibilizacdo da importancia da aplicacdo da norma do sistema de gestdo da
formacao;

e Apresentacdo da equipa que vai levar a cabo o projeto;

e Estabelecimento da forma de acompanhamento/ monitorizacdo de projeto.

De salientar que nessa reunido verificamos que ja estavam definidos os seguintes elementos:
missdo, visdo, politica de formacdo e objetivos. Apenas foram identificadas posteriormente as

crencgas e valores.

Atendendo a natureza da unidade e-IPP, verificamos a inexisténcia de documentos internos
associados ao sistema gestdo. Assim, na etapa seguinte procedeu-se a elaboracdo dos

seguintes documentos:
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e Elaboracdo de procedimento de controlo dos documentos, procedimento de controlo
dos registos, procedimento de auditoria, procedimento de controlo de nao
conformidade, agdes corretivas, preventivas e de melhoria e procedimento de
competéncia, formacado e sensibilizacao;

e Elaboragao do Manual do Sistema de Gestao da Formacgao.

Por fim, procedeu-se a implementacao parcial do sistema de gestdo da formacao, visto ser um

processo moroso, ou seja, requerer muito tempo para ser implementado.

3.4 Contexto do estudo

Neste estudo implementa-se um Sistema de Gestdo da Formagdo, de acordo com a NP
4512:2012, na unidade de e-learning do Instituto Politécnico do Porto, usualmente designada

por e-IPP.

3.4.1 Unidade e-IPP

O e-IPP ou Unidade de e-learning do Politécnico do Porto faz parte do Instituto Politécnico do

Porto (IPP), o maior Politécnico de Portugal.

O IPP é uma Instituicdo Publica do ensino superior, criado em 1985, que atualmente integra
sete escolas, a saber: Escola Superior de Educagdo (ESE), Escola Superior de Musica e das Artes
do Espetaculo (ESMAE), Instituto Superior de Contabilidade e Administragdo (ISCAP), Instituto
Superior de Engenharia (ISEP), Escola Superior de Estudos Industriais e de Gestdao (ESEIG),
Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Felgueiras (ESTGF) e Escola Superior de Tecnologias
da Saude (ESTSP).O IPP na sua missdao assume-se como “uma comunidade socialmente
responsavel que procura a exceléncia na formacdode cidaddos de elevada competéncia
profissional, cientifica,técnica e artistica, numa ampla diversidade de perfis de qualificacao,
nodesenvolvimento da investigacdo e transferéncia aplicada de tecnologiae de conhecimento,
na criacdo e difusdo da cultura e no compromissocom o desenvolvimento sustentavel da

regido em que se insere, numquadro de referéncia internacional.”

20 e-IPP é uma unidade de todos e para todos dentro da comunidade IPP. O e-IPP iniciou a sua
atividade em Janeiro de 2012, nas areas da formacdo, investigacdo e desenvolvimento do
ensino a distancia.A ideia deste projeto nasceu em 2010 a partir da qual se reuniram docentes

e bolseiros num objetivo comum das inovagdes das praticas pedagdgicas.E um projeto

2Artigo 12 dos Estatutos do IPP publicados no Despacho normativo n.2 5/2009 de 2 de Fevereiro. Diario
da Republica, 22 série - N222
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inovador, fundado no conceito de blended learning, combinando componentes de ensino a
distdncia com o ensino presencial, suportado nas tecnologias web para a inovacdo dos
processos e para a construcdo de ambiente inclusivo, com um foco na abertura a sociedade
(networking). Este projeto entre outros objetivos visa desenvolver uma plataforma/um
ambiente colaborativa e adaptativa que contribua para a melhoria dos processos e
competéncias no dmbito do e/b/m-learning no seio das varias escolas que constituem o
universo IPP, contando com uma equipa multidisciplinar e representativa de todas as Escolas
do IPP. Pretende valorizar e potenciar a criacdo do conhecimento e de competéncias
baseando-se para isso em sistemas de apoio ao ensino a distancia. Entre outros objetivos,
prevé-se, no futuro consolidar a investiga¢do na drea de mobile learning; criar um repositdrio
de modelos de estratégias pedagdgicas e de conteudos educativos, de forma a potenciar o uso
e o reaproveitamento de conteldos educativos; integrar uma ferramenta para criagdo de
portefdlios digitais, que fomentem a visibilidade dos trabalhos dos alunos e que possam
conduzir a empregabilidade; e apostar na qualidade dos seus servigos e na certificacdo das

suas formagdoes.

3.4.2 Organograma do e-IPP

Como se verifica no organograma, o e-IPP é constituido por diferentes areas de atuagao e por
uma equipa multidisciplinar, representativa das valéncias e competéncias das diversas

unidades organicas do Politécnico do Porto.

A Unidade de Gestdo do e-IPP tem como objetivo viabilizar iniciativas de ensino aberto e a
distancia, de formacdo ao longo da vida, entre outras, com vista a formacdo do pessoal
docente e ndo docente, mas também de publicos externos a instituicdo, nomeadamente
publico proveniente do tecido empresarial. E responsavel por, de acordo com as orientacdes

do Coordenador do e-IPP, definir as linhas estratégicas da presente unidade.

A Unidade de Formacdo tem como objetivo ser um agente ativo na andlise das necessidades

de Mercado em termos de formagao, no contexto do e/b/m-learning.

A Unidade de Qualidade tem com objetivo promover e integrar ferramentas e processos de

gestdo para avaliacdo da qualidade, especialmente concebidos para a formacdo a distancia.

A Unidade Tecnoldgica tem como objetivo garantir o funcionamento e integracdo de toda a

estrutura tecnoldgica do e-IPP e pela integracdo dos resultados da atividade de I&D.
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A Unidade de Disseminag¢do tem como objetivo estabelecer pontes de comunicagdo o internas

e externas, de modo a consolidar as atividades realizadas.

A Unidade de I&D tem como objetivo fomentar a atividade cientifica de desenvolvimento e de
investigacdo, promovendo a sustentabilidade técnica e cientifica do e-IPP, assim como a

evolugao da sua infraestrutura tecnoldgica.

Por fim, o Gabinete de Apoio e Projetos (GAP) da apoio a toda a Unidade, aos niveis

administrativo e logistico; técnico e pedagdgico.

Figura 5 Organograma do e-IPP

Fonte: e-IPP (2014)

4 Aplicagcao da NP 4512 no e-IPP

A concepg¢do e a implementacdo de um sistema de gestdo da formacdo profissional sdo
influenciadas:
% pelo seu ambiente organizacional, por mudancas e por riscos associados a esse
ambiente;
N . o
«* por necessidades variaveis;

«* por objetivos particulares;
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R/

% pelo tipo de produtos de formagao profissional que fornece, suas modalidades e
formas de organizacao;

R/

% pelos processos que utiliza;

R/

% pelas suas dimensao e estrutura organizacionais.

Deste modo, a NP 4512, ndo tenciona impor algum tipo de uniformidade na estrutura dos
sistemas de gestdo de formacdo profissional, incluindo TEL, ou na sua documentacdo de
suporte O seu objetivo é assegurar os processos organizacionais para o ciclo formativo e
melhorar a qualidade dos processos, produtos ou servigos de uma organizagdo e garantir a

conformidade dos produtos com os requisitos do cliente (NP 4512, 2012).

Nas secgles seguintes, apresenta-se a implementag¢do de um sistema de gestdo da formagao

na unidade e-IPP.

4.2  Cultura organizacional do e-IPP

De acordo com a NP 4512 (2012), a cultura organizacional baseia-se nos seguintes elementos:
missdo, visdo, valores e crengas, politica de formacdo e objetivos. Estes elementos devem

estar documentados e devem ser comunicados e compreendidos dentro da organizacgdo.

A politica de formacgao deve: ser apropriada ao propdsito da organizagdo; refletir a missao,
visdo, crencas e valores; incluir um comprometimento com o cumprimento dos requisitos (dos

clientes, legais e outros) e com a melhoria continua.
Os objetivos devem ser mensuraveis, exequiveis e consistentes com a politica de formacao.

De seguida, apresentam-se a missao, visdo, crencgas e valores, politica de formacado e objetivos

da unidade e-IPP.

4.2.1 3 Missiao

O e-IPP/Unidade de e-learning do Politécnico do Porto visa contribuir para o desenvolvimento
e implementacdo de novas formas de ensino/aprendizagem/formac¢do na Comunidade IPP e
na sua area de influéncia, com uma atitude inovadora, dindmica e direcionada as necessidades
de formacdo ao longo da vida, através de um processo de aprendizagem em sintonia
permanente com os avancos da ciéncia e da tecnologia da comunicagdo,
potenciando/favorecendo/promovendo os prolongamentos dos espacos e dos tempos do

ensino/aprendizagem/formacao, através de uma partilha de conhecimento em rede.

3Retirado em http://e-ipp.ipp.pt/index.php/eipp/missao-visao-e-objetivos.html
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4.2.2 Visao

O e-IPP/ Unidade de e-learning do Politécnico do Porto pretende ser uma referéncia do ensino

a distancia, a nivel nacional e internacional, potenciando a investigacdo e a utilizacdo de

praticas pedagodgicas digitais adaptadas ao estilo e aos contextos tecnolégicos de

aprendizagem promovendo/implementando um modelo educativo que permita o

apoio/acompanhamento personalizado do aluno/formando.

4.2.3 Valores e crengas

O e-IPP nas suas atividades rege-se pelos seguintes valores e crengas:

= Qualidade e competéncia

= Eficiéncia

= Promogao de conhecimento;
= |novagao

= Satisfacdo dos clientes

= Melhoria dos processos

4.2.4 “Politica de formacio

A politica de formac&o da unidade de e-learning do Politécnico do Porto/e-IPP consubstancia-

se nas seguintes orientagdes:

Na procura de exceléncia na formacdo de cidaddos de elevada competéncia
profissional, cientifica, técnica e artistica, numa ampla diversidade de perfis de
qualificagdo, no desenvolvimento da investigacdo e transferéncia aplicada de
tecnologia e de conhecimento, na criagao e difusdo da cultura e no compromisso com
o desenvolvimento sustentavel da regido em que se insere, num quadro de referéncia
internacional.

Investir em tecnologias digitais ao servico da educacdo e simultaneamente explorar as
mais-valias pedagdgicas associadas, torna-se absolutamente relevante para o sucesso
da nossa sociedade e em particular das atuais instituicdes de ensino. Nesse sentido, o
IPP direciona a sua politica de atuagdo para projetos que possam contribuir para a
evolucdo dos processos educativos e para o beneficio da comunidade.Neste contexto,
o IPP pretende criou uma unidade designada por: e-IPP - Unidade de e-learning do

Instituto Politécnico do Porto.

4http://e-ipp.ipp.pt/index.php/eipp/politica-de-orientacao-ipp.html
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4.2.5 Objetivos

O e-IPP | Unidade de e-learning do Politécnico do Porto pretende:

= promover o processo de implementacdo de metodologias de e/b/m-learning;

= apoiar no desenvolvimento de uma estratégia de formacdo que satisfaca as
necessidades de formacdo ao longo da vida;

= apoiar na criacdo de uma oferta de formacao a nivel académico e empresarial;

= alargar a sua area de influéncia, atingindo novos publicos para além da Comunidade
IPP, quer a nivel nacional como internacional;

= apoiar na sele¢do e utilizagdo das ferramentas tecnoldgicas mais adequadas as
necessidades de formagao;

»= apoiar na produgdo de solugdes pedagdgicas digitais adaptadas a disponibilizar em
contextos de educagdo e formagao especificos - formal e ndo-formal;

* apoiar e produzir conteldos pedagdgicos do e-IPP;

» oferecer formagdo sobre as pedagogias e ferramentas de e-learning;

» fomentar a investigacdo, desenvolvimento e inovagao no ensino a distancia;

= desenvolver estudos de mercado na area de e-learning.
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4.3 Descricao e interacdao dos processos

Apds andlise da unidade e-IPP, foram identificados quatro processos - Planeamento e Revisdo
pela Gestdo; Gestao de recursos; Formacao, e Avaliacdo e melhoria do SGF —que agregam o

conjunto de atividades desenvolvidas nessa unidade.

Ainterligacdo entre os processos identificados apresenta-se na figura abaixo:

eamento e Revisao

Produtos

Avaliagdo de

—
&] aprendizagens

Execugdo de

Formagao oo
desenvolvime
einovagdo de

Figura 6 Descrigdo da interag¢do dos processos do SGF do e-IPP
Fonte: adapatado de NP4512

Tendo em conta os requisitos da norma NP 4512:2012, a unidade e-IPP apresenta a sequéncia

e interacdo dos processos do sistema de gestdo da formacdo, conforme ilustra a figura6:

e Planeamento e Revisdo pela Gestdo
e Gestdo de Recursos
e Formacgao

e Avaliacdo e Melhoria do SGF

De seguida, descrevem-se resumidamente os objetivos de cada processo identificado.
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O processo de planeamento e revisao pela gestao é gerido pelo coordenador do e-IPP que é o

principal responsavel para assegurar as seguintes atividades:

e Definir politica e objetivos da formacao;

e Proceder as revisoes;

e Definir um plano de formacdo adequado as necessidades especificas;

e Mediar o processo da atividade formativa;

e Fazer acompanhamento/monitorizacdo dos objetivos da formacdo;

e Assegurar os recursos (humanos, materiais e financeiros) do sistema de gestdo da

formacao;

Proceder aos processos de avaliagdo do ciclo formativo;

Propor melhorias de qualidade em cada ciclo formativo.

No processo de gestdo de recursos pretende-se verificar se as competéncias dos recursos
humanos que desempenham as tarefas no ambito do SGF se adequam aos produtos de
formacgao, garantindo a adequabilidade das infraestruturas e do ambiente de trabalho com as

exigéncias legais aplicaveis.

No processo de avaliagdo e melhoria da formacdo desenvolve-se a monitorizacdo e medicdo
dos produtos de formacgao, auditoria e andlise da satisfacdao dos clientes. Com estas atividades

pretende-se verificar se o propdsito da formacao foi alcangado.

O processo de formacdo engloba as atividades do ciclo formativo através do ciclo da melhoria

continua - Plan, Do, Check e Act [PDCA], e pode ser descrito da seguinte forma (NP4512,2012):

Plan (planear): estabelecer os objetivos e os processos para obter resultados de acordo com os

requisitos do cliente e as politicas da organizacgao;
Do (executar): implementar os processos;

Check (verificar): monitorizar e medir processos e os produtos de formacao fornecidos, face a

politicas, objetivos e metas para os mesmos, reportar os resultados;

Act(atuar): empreender a¢des para melhoria continua do desempenho dos processos.
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A tabela 2 apresenta a correspondéncia entre os requisitos da NP 4512:2012 e os processos do

SGF identificados.

Tabela 2 Correspondéncia entre os processos do SGF e os requisitos da NP 4512:2012

Processos Requisitos normativos aplicaveis

NP 4512:2012

Planeamento e Revisao pela Gestao Seccio 4 — Sistema de Gestdo e Formagdo Profissional,
incluindo TEL
Sec¢ao 5 — Responsabilidade da gestdo
5.1 Gestor da formagao;
5.2 Focalizagdo no cliente
5.3 Lideranga e cultura organizacional
5.4 Planeamento
5.5.1 Responsabilidade e autoridade
5.5.3 Comunicagado Interna

8.5 Revisdo pela gestao

Gestdo de Recursos Sec¢ao 6 — Gestdo de Recursos
6.1 Provisdo de recursos;
6.2 Recursos humanos;
6.2.2 Competéncia, formagao e consciencializagdo;
6.3 Infraestruturas;

6.4Ambiente de trabalho;
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Tabela 3 Correspondéncia entre os processos do SGF e os requisitos da NP 4512:2012 (cont.)

Processos

Requisitos normativos aplicaveis

NP 4512:2012

Formacgao

Sec¢do7 - Produto de formag3o profissional
7.2 Processos relacionados com o cliente

7.3 Concegao, desenvolvimento e inovagao;
7.4 Compras

7.5 Fornecimento de produto de formagao;

7.6 Controlo dos instrumentos de monitorizagao e
medi¢do

Avaliagdao e Melhoria do SGFP

Sec¢ao 8 - Medigdo, anélise analise e melhoria
8.2.1 Satisfagdo do cliente;

8.2.2 Auditoria interna;

8.2.3 Monitoriza¢dao e medigao dos processos;
8.3 Controlo de ndo conformidades;

8.4 Andlise de dados;

8.6.Melhoria

Fonte: adaptado de NP4512

4.4 Monitorizacao dos processos

De acordo com a NP 4512, a organizagao deve monitorizar os processos do SGQ para avaliar se

eles atingem os resultados planeados. Quando os resultados ndo sao atingidos, a organizagao

deve empreender agdes.

A tabela seguinte apresenta a monitorizacdo/medicdo dos processos identificados na unidade

e-IPP.
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Tabelad Matriz de monitorizagdo/medicdo dos processos

Processo Atividades do Processo Responsavel Indicador de Referéncia/ Fonte Prazo Resultado Observagdes
(fungdo) monitorizagdo/medicdo do Meta (de dados) (data) W e Decisbes
desempenho do processo
Planeamento e | Definir a missdo, visdo, politica e | Coordenador da | Grau de cumprimento dos 90% Tabela de

Revisdo pela objetivos da formacdo; unidade do e- | objetivos monitorizaca
Gestdo Assegurar os recursos (humanos, IPP o dos
materiais e financeiros) para atividade objetivos
formativa.
Fomentar a investigacdo, | Coordenador da | N.2 de artigos publicados a monitorizar Publicagdes
desenvolvimento e inovagdo no ensino | unidade do e- cientificas
a distancia IPP
Desenvolver estudos de mercado na | Coordenador da | N2 de estudos realizados a monitorizar Relatérios
drea de e-learning unidade do e-
IPP
Proceder as revisGes pela gestdo; Coordenador da | N2 de revisdes realizadas; a monitorizar Atas das
unidade do e- revisoes;
IPP
Gestio de Estabelecer um plano de manutengdo Unidade de Grau de cumprimento do 100% Registo de
Recursos de infraestruturas (equipamentos, gestdo plano de manutengdo manuteng¢ado
edificios, sala de aulas etc.) para
assegurar que estas vdo ao encontro
dos requisitos da formagdo.
Garantir que os RH tém competéncias Unidade de % de trabalhadores com 75% Relatdrios de
necessdrias para o desempenho das gestdo avaliagdo de bom ou superior avaliagdo

tarefas que sdo atribuidas.
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Tabela 3 Matriz de monitoriza¢do/medic3do dos processos (cont.)

digitais adaptadas a
disponibilizar em
contextos de educagdo e
formagdo especificos —
formal e ndo formal

desenvolvidas

desenvolvidas

Processo Atividades do processo Responsavel Indicador de Referencia/ Fonte Prazo Resultado Observagdes
(fungdo) monitorizagdo /medicdo Meta (de dados) (data) e Decisbes
do desempenho do
processo
Formagao Elaborar os diagnésticos | Unidade de N2 de diagnésticos de a monitorizar Incidentes criticos, questionarios/
de necessidades de formacgdo necessidades realizadas impresso de identificagdo das
formagdo por ano necessidades de formacao, sistema
de avaliagdo de desempenho,
Conceber e desenvolver Unidade de N.2 de produtos de a monitorizar Dossiers técnico-pedagogicos
produtos de formagdo formagdo formagdo concebidos
Planear e organizar Unidade de Ne de planos a monitorizar Ficha do processo; Registos
acGes de formagdo formagdo implementados;
a monitorizar

N2 de formandos

inscritos;
Executar agdes de Unidade de Grau de cumprimento 100% Sumadrios, registos e cadastro de
formagdo formagdo de programas e planos acdo de formagdo, arquivo e

de formagdo; relatdrios de execugdo de

formagdo

N2 de horas de a monitorizar

formacdes realizadas
Apoiar na criagdo de | Unidade de N2 de produtos de a monitorizar Registos;
uma oferta de formagdo | formagdo formacgdo concebidos; Questionariosde diagndsticos de
a nivel académico e N2 de diagndsticos de necessidade formagdo
empresarial necessidade formagdo.
Apoiar na produgdo de Unidade de N2 de solugBes a monitorizar Plataforma moodle;
solugdes pedagdgicas formagdo pedagdgicas Registos das solugdes pedagdgicas
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Tabela 3 Matriz de monitoriza¢ido/medicdo dos processos (cont.)

Processo Atividades do Responsavel Indicador de monitorizagdo Referencia/ Fonte Prazo Resultado Observagdes
processo (fungdo) /medi¢do do desempenho do Meta (de dados) (data) e Decisbes
processo
Formagao Avaliar as Unidade de Taxa de aprovagao a monitorizar Dossiers dos cursos;
aprendizagens formacgdo Certificados

Taxa de empregabilidade/sucesso a monitorizar
Nivel médio de satisfacdo de a monitorizar
formandos

Nede testes/exames/provas a monitorizar
realizados

a monitorizar
N2 de certificados emitidos

Avaliagdo e Planear e realizar Unidade de Grau de cumprimento do programa 100% Programa de
melhoria do auditorias internas qualidade de auditorias auditorias e planoe
Sistema de relatdrios de
Gestio da auditorias
~ Desenvolver Coordenador da | N2 de estudos realizados a monitorizar Relatdrios
Formagao .
estudos de mercado | unidade do e-
na drea de e- | IPP
learning
Avaliar a satisfagdo Unidade de Grau de satisfagdo dos clientes 100% Questionarios;
do cliente qualidade reclamacGes
Estabelecer Unidade de % deac0es corretivas, preventivase | 90% Registos de
procedimentos para | qualidade de melhoria eficazes reclamagdes dos
controlo das ndo clientes

conformidades,
acdes corretivas,
preventivas e de

melhoria
8 OBSERVACOES E DECISOES
LEGENDA
C—-Conforme
NC - Nao
Conforme

Fonte: adaptado de S. Feliciano, unidade curricular gestdo da qualidade, por R. Silva (2014).

Radigonde Silva Pagina 38



Qualidade, Formagdo e Ensino a Disténcia: uma aplicagdo da NP 4512 numa Unidade de e-learning

4.5 Procedimentos obrigatorios

A NP 4512 define que as organizacdes devem estabelecer procedimentos documentados para

0s seguintes aspetos:

e Controlo dos documentos (4.2.4.)

e Controlo dos registos (4.2.5.)

e Competéncia, formagdo e consciencializagdo (6.2.2.)
e Auditorias internam (8.2.2.4.)

e Controlo das ndo-conformidades (8.3)

e Acles corretivas (8.6.2.)

e Acdes preventivas (8.6.3.)

e AclGes de melhoria (8.6.4.)

Ao nivel da e-IPP foram estabelecidos cinco procedimentos documentados (ver Apéndice 1),

cujos objetivos se descrevem a seguir.

4.5.1 Controlo dos documentos

Este procedimento tem por objetivo definir e descrever, de forma documentada, o modo de
proceder e as responsabilidades associadas as atividades de emissdo, distribuicdo e atualizacdo
dos documentos internos e de tratamento dos documentos externos relevantes para o

Sistema de Gestdo Formacgao.

4.5.2 Controlo dos registos

Este procedimento tem por objetivo definir e descrever, de forma documentada, o modo de
proceder e as responsabilidades associadas a forma de tratamento dos registos internos e

externos relevantes para sistema de gestdo da formacao.

4.5.3 Procedimento de auditoria

Este procedimento tem por objetivo definir e descrever, de forma documentada, o modo de
proceder da atividade de auditorias internas para confirmar a eficdcia ou obtencdo de

informacdo para melhoriado sistema de gestdo da formacao.
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4.5.4 Controlo de nao conformidade, a¢des corretivas, acoes
preventivas e acoes de melhoria

Este procedimento tem como objetivo definir e descrever, de forma documentada, o modo de
proceder para identificacdao, controlo e tratamento de ndao conformidades e para desenvolver
acdes corretivas, preventivas e de melhoria, decorrentes das atividades da unidade e-IPP e das

auditorias da qualidade.

4.5.5 Competéncia, formacao e consciencializacio

Este procedimento tem por objetivo definir e descrever, de forma documentada, os métodos,
os instrumentos e os critérios de avaliacio de desempenho de recursos humanos que

desempenham tarefas que afetam a conformidade dos produtos/servicos da unidade e-IPP

4.6 Manual de gestao da formacao

A NP4512 especifica que uma organizacdo deve estabelecer um manual que inclua (NP

4512:2012, p.18):
a) acaraterizacdo da organizagdo e da sua atividade em geral;

b) o campo de aplicagdao do sistema, incluindo detalhes sobre o tipo de produtos de

formacao profissional que fornece, suas areas, modalidades e formas de organizacao;
c) as justificagBes para quaisquer exclusdes de requisitos desta Norma;

d) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema ou referéncia aos

mesmos;

e) a descricdo da interagdo entre os processos do sistema;
Atendendo ao especificado na norma, foi criado o Manual do Sistema de Gestdao da Formacao
da unidade e-IPP (Apéndice 2).

4.7 Monitorizacao dos objetivos

Segundo a norma NP4512 (2012) requisito [7.1 a)], no planeamento da realiza¢do do produto
de formacdo, a organizacdo deve determinar os objetivos e metas da organizacdo e requisitos
para os produtos de formacdo, considerando as dareas, as modalidades e as formas de

organizacdo da formacao.
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Deste modo, os objetivos e metas de uma organizacdo devem ser mensuraveis, exequiveis e

consistentes com a politica de formacdao. Na tabela seguinte apresenta-se a rela¢do dos

objetivos com os processos:

Tabela 4 Monitorizacdao dos objetivos

Objetivos Processos Indicadores
Planeamento | Gestao Formagao Avaliagao
e Revisao pela | de e melhoria
Gestao recursos do SGF
Promover o processo de 4 Taxa de sucessos de
implementagdo de implementacio;
metodologias de e/b/m-
learning
Apoiar no v Taxa de sucesso de
desenvolvimento de uma formagdo;
estratégia de formagdo
que satisfaca as
necessidades de
formacgdo ao longo da
vida
Apoiar na criagdo de uma v Ne de produtos de
oferta de formac3o a formagdo concebidos;
nivel académico e N2 de diagndsticos de
empresarial necessidade formagao.
Alargar a sua drea de v N2 de protocolos
influéncia, atingindo realizados com
novos publicos para além entidades nacionais.
da Comunidade IPP, quer Ne de protocolos
, . realizados com
a nivel nacional como entidades
internacional internacionais.
Apoiar na selegao e v Ne de contratos
utilizagdo das realizados com técnicos
ferramentastecnoldgicas e fornecedores;
mais adequadas as Ne de ferramentas
i tecnoldgicas adquiridas.
necessidades
Apoiar na produgdo de v Ne de solugdes
solucdes pedagogicas pedagodgicas
digitais adaptadas a desenvolvidas.
disponibilizar em
contextos de educacgado e
formacao especificos —
formal
Apoiar e produzir v v N.2 de produtos de
contetidos pedagdgicos pedagégicos
do e-IPP concebidos.
Oferecer formagdo sobre v N.2 de formandos
as pedagogias e inscritos; programas e
ferramentas de e- planos de formac&o;
learning N2 de horas de
formacdes realizadas.
Fomentar a investigagao, v N.2 de artigos
desenvolvimento e publicados
inovagdo no ensino a
distancia
Desenvolver estudos de v v Ne de estudos;
mercado na area de e- realizados.
learning
Fonte: R. Silva
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4.8 Formas de comunicaciao com Cliente na e-IPP

O cliente é a razdo de sobrevivéncia de uma organizacdo. A satisfacdo dos clientes é o reflexo
da qualidade dos servicos e produtos prestados por uma organizacao, por outro lado, a

satisfagdo do cliente reflete no sucesso de uma organizacgao.

De acordo com a norma NP 4512 [requisito 7.2.3], a organizacdo deve estabelecer e
implementar formas de comunicacdes eficazes com os clientes. No caso das organizacdes que
fornecem produtos de formacdo com componente TEL, como é o caso da unidade e-learning
do IPP, devem definir mecanismos de comunicagdo que contemplem oportunidades de acesso

alternativo a formacgao.

Robbins (2005) defende que “nenhum grupo pode existir sem comunica¢do, ou seja, sem a
transferéncia de significado entre os seus membros, neste sentido, uma organiza¢dao deve
definir o canal para a transmissdo das atividades relacionadas com o trabalho”. Neste
contexto, torna-se necessario estabelecer um canal de comunicagdo direta entre o cliente e a

organizagao.
Assim, o e-IPP comunica com os seus clientes através dos seguintes meios:

e Plataforma moodle;
e E-mail;

e Pdgina institucional;
e Redes sociais;

e Cartazes e folhetos.

E importante realcar que estes canais ndo servem apenas para comunicar atividades aos
clientes, podem também servir para a recolha de sugestdes e reclamacgdes, que poderdo ser
posteriormente transformadas em especificacdes para melhorar a qualidade dos produtos e

servigos.
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5 Conclusoes

A implementacao de um sistema de gestdo da formacao é extremamente importante porque
permite a melhoria continua dos processos organizacionais, especialmente do processo de
formacao, e, consequentemente, contribui para a satisfacdo dos clientes e no aumento de
confianca dos mesmos na qualidade dos produtos de formacdo. Contribui também na

melhoria de imagem e no reforco da reputacao da organizacao.

O presente trabalho tem como objetivo explorar a temdtica do sistema de gestdo de qualidade
ao nivel do setor de educagdo. Assim, ao analisarmos o conceito de qualidade leva-nos a
concluir que este conceito tem diferentes interpretacdes dependendo das pessoas, setor e

contexto em que estd inserido.

Através da andlise feita aos projetos/entidades europeus para a garantia da qualidade no
ensino a distancia, podemos observar que cada um apresenta boas prdticas e aborda
diferentes perspetivas desta tematica, ou seja, nenhum deles apresenta uma abordagem
integradora para a garantia da qualidade no ensino a distancia. Assim, podemos concluir que
estes projetos/entidades complementam-se entre si para a garantia da qualidade no ensino a

distancia.

Apds a analise efetuada sobre as razoes que levam as empresas a implementar um sistema de
gestdo verificamos a sobreposicao das razdes externas sobre as internas, nomeadamente as
motivacdes centradas na melhoria da imagem, pressdo de clientes e marketing. Contudo, estas
razoes dependem do setor da atividade. No caso do e-IPP sdo destacadas razdes internas
como responsaveis pela decisdo de implementacdo de um sistema de gestdo da formacao,
nomeadamente, questdes relacionadas com a melhoria interna, auto-conhecimento e

melhoria de eficiéncia.

Da anadlise feita a recente norma NP 4512:2012- Sistema de gestdo e formacgdo profissional,
incluido TEL - Requisitos, verifica-se que a diferenca existente entre esta norma e as outras
especificagdes técnicas portuguesas ja existentes para a formacdo, é que seu conteddo inclui
os requisitos para a aprendizagem enriquecida por tecnologia. Assim, a publicacdo da NP4512

contribui para colmatar essa lacuna.
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A principal limitacdo deste estudo prende-se com a impossibilidade de cumprir plenamente
um dos objetivos tracados que é aplicar a NP4512 na unidade e-IPP. De facto, devido ao fator
tempo e a falta de maturidade da unidade e-IPP, sé foi possivel implementar parcialmente o
sistema de gestdo da formacdo. Todavia, foram cumpridos os objetivos propostos na bolsa de
Integragdo na Investiga¢do Cientifica e Desenvolvimento do CIICESI da ESTGF. Por outro lado,
verifica-se o envolvimento da coordenadora da unidade e-learning do IPP no processo, o que é
importante na reducdo do tempo dispendido no processo de implementacdo do sistema e

para o sucesso do sistema.

Como trabalho futuro sugere-se a conclusdo da implementag¢do do sistema de gestdo da
formagdao na unidade e-IPP, devendo-se dar especial atengdo ao reforco da
formacdo/sensibilizacdo e a realizacdo de uma auditoria interna ao sistema de gestdo da
formagdo na unidade e-IPP a fim de confirmar a conformidade ou ndo do sistema. Devem
ainda ser avaliados os beneficios resultantes da implementag¢do, bem como a relagao destes
com as motivagGes elencadas. Devem ser aprofundadas as razdes que conduzem as
organizagdes a implementar um sistema de gestdo da formagdo, uma vez que se trata de um
estudo pouco explorado, quer a nivel de instituicdes de formacgdo profissional, quer a nivel de

instituicdes do ensino superior.
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Apéndice I
Procedimento de ag¢des corretivas, preventivas e de melhoria;
Procedimento de auditoria Interna;
Procedimento de competéncia, formagdo e consciencializagao;
Procedimento de controlo de documentos;

Procedimento de controlo de registos.
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Apéndice II

Manual do sistema de gestdo da formagao
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