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Resumo

Este artigo propde um modelo de qualidade de processo para a elaboragdo, operagdo, geréncia ¢ manutencao de
cursos a distancia que utilizem a Internet como elemento mediador. O modelo proposto toma como base a norma
NBR ISO/IEC 12207 para fazer um mapeamento dos processos sugeridos a partir de indicadores de qualidade
propostos por diversas institui¢des relacionadas com educacdo a distancia.
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Abstract

This paper suggests a process quality model to elaborate, operate, manage, and maintain distant learning
mediated by Internet. The model is based on NBR ISO/IEC 12207 and on a merge of processes suggested by
different organizations dealing with e-learning.
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1 Introducao

A globalizacao das relagdes humanas, permitida pelo encurtamento das distancias através
da tecnologia, tem modificado a percep¢do da importancia do conhecimento na sociedade
moderna. A combina¢ao da enorme demanda educacional, associada a facilidade de acesso a
recursos tecnoldgicos vem favorecendo o crescimento do numero de cursos através da
modalidade de educagdo a distancia mediados pela Internet. Este crescimento em numero,
entretanto, nem sempre vem acompanhado de um equivalente crescimento em qualidade.

O objetivo deste trabalho ¢ propor um modelo de qualidade de processo para a
elaboracdo, operagdo, geréncia e manutencdo de cursos a distdncia que utilizem a Internet



como elemento mediador. O modelo proposto toma como base a norma NBR ISO/IEC 12207
[12] para um mapeamento dos processos a partir de indicadores de qualidade propostos por
institui¢des relacionadas com educagao a distancia no Brasil e em outros paises.

Este modelo, denominado de EduQNet (Educacdo com Qualidade Mediada pela
Internet), devera servir como proposta inicial para cursos a distancia oferecidos pelo Nucleo
de Educacdo Aberta e a Distancia da Ufes - NE@AD [17,18].

2 EAD e a Qualidade de Processo

A EAD - Educagdo a Distancia - ¢ uma area de grande interesse na atualidade, embora
ndo seja nova. Suas origens remontam os cursos por correspondéncia criados a partir do
desenvolvimento do servigo postal regular. Esses programas continuaram se desenvolvendo e
foram aperfeicoados no século XX, com o surgimento de novos meios de transmissdo da
informagao como o radio e a televisao.

E possivel identificar ao longo do tempo quatro geragdes de tecnologias de EAD [23]. A
primeira geracao foi desenvolvida a partir de 1840 e ¢ baseada no texto escrito através do
servigo postal. A geracdo seguinte, surge na década de 1950 utilizando a televisao e o radio. A
terceira geracao incorpora as tecnologias das duas primeiras geragoes, produzindo um sistema
de multimidia. A quarta geracdo aparece no final dos anos 1990, a partir do desenvolvendo de
sistemas de comunicacdo mediados pelo computador, como as conferéncias assistidas por
computador e o correio eletronico. Nesta geracdo sdo criadas as primeiras universidades
virtuais.

Viérias institui¢des, autores e pesquisadores tém se esforgado, ao longo dos anos, para
elaborar defini¢cdes precisas e completas a respeito de EAD. Em Nunes [19] e em Belloni [2]
encontramos uma lista dessas definicdes de EAD apresentadas ao longo das tltimas décadas.
A maioria destas defini¢cdes ¢ descritiva e define EAD de forma muito tendenciosa, a partir da
perspectiva do ensino convencional da sala de aula. O pardmetro comum a todas elas ¢ a
distancia, entendida em termos de espaco. A separagdo entre professores € alunos no tempo
ndo ¢ explicitada, embora esta talvez seja mais importante no processo de ensino e
aprendizagem a distancia do que a “ndo-contiguidade espacial”.

Independentemente da definicdo adotada, deve-se entender que a EAD tem sua
identidade propria e os cursos ndo podem ser oferecidos nesta nova modalidade simplesmente
adaptando os contetidos dos cursos presenciais. E necessario repensar todo o processo de
ensino redesenhando contetidos, abordagens didaticas e planos pedagdgicos para a nova
midia. Kawasaki [13] lembra que a introdu¢do dos ambientes telematicos na educagdo deve
ser acompanhada de uma evolugao correspondente na forma de ensinar/aprender, ou seja, uma
correspondente evolucdo das teorias pedagogicas. Segundo Campos [3], a maioria dos
programas de instru¢do auxiliada pelo computador ainda seguem o paradigma educacional
tradicional onde o aluno 1€ o conteudo, o seu conhecimento ¢ testado e, se errar, 0 processo se
repete, sendo gera nova li¢ao.

Outro problema comum ¢ transferir para a tecnologia expectativas ilusorias. Nas palavras
de Preti [23]: “No imaginario de muitas pessoas, um curso via televisdao, via satélite ou por
computador, num ambiente multimidia ou via Internet, é a garantia da qualidade e da
atualidade daquele curso. O texto escrito [impresso] é considerado tecnologia ultrapassada.
O curso que se utiliza desta tecnologia é considerado ndo atrativo e ndo vendavel. Ao se



elaborar um curso, muitas vezes, pensa-se primeiramente nas tecnologias a serem utilizadas
do que propriamente no seu conteudo, nos seus objetivos, nos sujeitos a serem atendidos.”

Embora seja comum os paises estabelecerem estruturas para a regulamentacao das
atividades educacionais desenvolvidas por institui¢des em seu territorio, essas estruturas nao
téem sido muito eficazes quando tratam da regulamentacdo no ambiente internacional e
certamente, menos ainda no ambiente cibernético [10]. Assim como em outras areas do
conhecimento humano, o sucesso da EAD esta diretamente relacionado a qualidade do
processo usado para desenvolvé-lo.

Virias institui¢des de educagdo a distancia tais como United Kingdon Open University,
Indira Gandhi National Open University na India e a Open University of Hong Kong tém
procurado definir, adaptar e adotar indicadores ¢ modelos para a garantia da qualidade [10].
Esses modelos visam garantir a qualidade dos principais processos envolvidos em educagao
tais como: planejamento do programa, projeto do curso, desenvolvimento do curso,
distribuicdo do curso e avaliagdo e promocao do aluno e suporte tecnologico.

2.1 Um modelo baseado no CMM

William F. Massy sugere o uso experimental do CMM - Capablility Maturity Model, para
avaliar a penetragdo do trabalho de qualidade educacional nas instituigdes de ensino a
distancia, que ele chama de EQW — Education Quality Work [15]. Para Massy esse uso seria
em dois niveis: nos departamentos € na instituicdo como um todo. O modelo para o nivel
departamental possui 4 niveis (de 0 ao 3), representados da seguinte forma:

Nivel 0 Sem Esfor¢o. Este nivel ¢ o ponto inicial das tarefas de qualidade em um
departamento. O departamento ainda nao tem um programa de qualidade;

Nivel 1 Esfor¢os informais. Um numero significativo de professores comega a ter
experiéncia com o trabalho de qualidade. Esses professores trabalham
individualmente e usam métodos ad hoc, mas suas experiéncias com os principios de
EQW comegaram a produzir feedback positivo dos alunos e colegas. Iniciativas
individuais.

Nivel 2 Esfor¢o Organizacional. Qualidade como trabalho em grupo ao invés de iniciativas
individuais. Iniciativas planejadas e acompanhadas por grupos de trabalho. Métodos
baseados em principios ao invés de ad hoc. Desenvolvimento de métricas para medir
a qualidade do trabalho e normas para o que precisar ser feito.

Nivel 3 Esfor¢o Maduro. EQW enraizado na cultura. A parte central da cultura académica do
departamento ¢ desenvolver EQW. Os professores fazem melhorias continuas em
seus trabalhos e compartilham seus conhecimentos com os outros.

O modelo para a instituicdo de ensino como um todo possui 6 niveis (de 0 ao 5),
representados da seguinte forma:

Nivel 0 Sem performance. Nao hd nenhum EQW. Os métodos tradicionais dominam a
universidade.

Nivel I  Experiéncias ad hoc e de apagar incéndios. Poucos departamentos comegaram a ter
experiéncia com os principios de EQW e estariam no Nivel 1 mas seus esfor¢os



ainda ndo atrairam muita aten¢do ou suporte. Muitas iniciativas de trabalhos em
qualidade tém a ver com problemas do ambiente académico e que precisam ser
resolvidos imediatamente.

Nivel I Programas Emergentes. Alguns departamentos estdo no Nivel 2 do Modelo de
Maturidade Departamental mas a maioria estd no nivel 1. H4 um escritorio de
promocao da qualidade educacional iniciando sua assisténcia em qualidade para a
universidade. EQW esta comegando a ser visivel por toda a instituicao e esta sendo
discutida pelas faculdades e pela universidade.

Nivel III Listar e acompanhar programas. Praticamente todos os departamentos alcangaram o
Nivel 1, varios estdo no Nivel 2 e alguns ja tém chegado ao Nivel 3. EQW tem se
transformado no principal objetivo da universidade. Os comités de qualidade tém
acompanhado os progressos dos departamentos e estdo preparados para comecgar a
divulgar as praticas exemplares pela universidade.

Nivel IV Area dos principais resultados. EQW se tornou a principal 4rea para a universidade
e para muitos departamentos. A universidade institucionalizou o acompanhamento
de EQW e incluiu os progressos dos departamentos como um critério de
performance para verbas.

Nivel V. Melhoria continua. EQW se tornou um elemento central da cultura académica da
universidade e melhoria continua da educagdao tem alcangado paridade com a
pesquisa. Participacdo em trabalhos sobre a qualidade tem se tornado um critério
importante de promogao no plano de cargos e salarios.

Massy sugere também alguns principios de boas praticas que devem ser observados em
trabalhos sobre qualidade na educacdo tais como: definir a qualidade da educagdo em termos
de seus efeitos ou resultados; foco no processo de ensino/aprendizagem; trabalho colaborativo
no processo curricular e educacional; fazer da melhoria continua da qualidade uma prioridade.

2.2 O guia de qualidade do C-RAC

No ano académico 1996-97, 1.680 institui¢des nos Estados Unidos estavam oferecendo
cursos de graduacdo a distancia com aproximadamente 1,6 milhdes de estudantes
matriculados [7]. Segundo Hope [10], esta demanda tem fomentado um enorme esfor¢o por
parte das comissOes regionais de regulamentacdo do ensino superior americano, para
desenvolver guias de programas ensino a distancia mediados pela Internet. Este esfor¢o mutuo
comegou pela criagdo de um consoércio para a elaboragdo de padrdes de ensino a distancia pela
Internet gerido por um conselho de educagdo que representa oito comissdes regionais de
regulamenta¢do da educagdo superior americana, o C-RAC - Council of Regional Accrediting
Commissions.

Como trabalho preliminar, o conselho propds alguns documentos para serem avaliados
pelos seus membros. Dentre estes documentos os mais importantes sdo: Statement of the
Regional Accrediting Commissions on the Evaluation of Electronically Offered Degree and
Certificate Programs e o Guidelines for the Evaluation of Electronically Offered Degree and
Certificate Programs [27, 28].

A acreditacdo (accreditation) ¢ um processo de verificacdo da qualidade usado para
classificar instituicdes de ensino superior (faculdades, universidades). Esta pratica surgiu nos



Estados Unidos com as agéncias privadas de educacdo. Estas agéncias sdo organizacdes
privadas, independentes e sem fins lucrativos, constituidas exclusivamente para esse fim e
reconhecidas pelo departamento federal de educagdo USDE — United States Department of
Education e pelo Conselho de Acreditagdo Superior, CHEA - Council for Higher Education
Accreditation [7].

O guia proposto pelo C-RAC ¢ composto por vinte e nove paragrafos, cada um
descrevendo um aspecto essencial de um programa de educacao a distancia. Esses paragrafos
sdo agrupados em cinco componentes independentes, cada um relacionado a uma area ou
atividade especifica da educagdo a distancia. Os cinco componentes sao: Comprometimento e
contexto institucional; Instru¢do e curriculo; Suporte para a faculdade; Suporte ao aluno;
Avaliagao (do estudante e do processo de aprendizagem).

Uma caracteristica interessante desse documento ¢ a preocupagao estar dirigida ao aluno
e ao processo de aprendizagem ao invés da tecnologia ou da burocracia [28]: “Os métodos
mudam mas os padroes de qualidade sdo duradouros. O importante ndo sdo os aspectos
técnicos mas os direcionamentos curriculares e pedagogicos.”

2.3 O guia de qualidade da HRDC

O governo Canadense, através do HRDC - Human Resources Development Canada,
tem procurado desenvolver projetos que buscam definir padrdes de qualidade para EAD [10].
Para isso foi desenvolvido um guia de qualidade para aprendizagem a distancia assistida pela
tecnologia [1].

O guia estabelece uma série de principios fundamentais para cursos a distancia assistido
pela tecnologia. Esses principios sdo agrupados em trés objetivos principais que sdao 0s
indicadores da garantia de qualidade: 1) Indicadores da garantia de qualidade dos objetivos; i1)
Indicadores da garantia de qualidade dos processos e praticas; iii) Indicadores da garantia de
qualidade entradas e recursos.

2.4 Os indicadores de qualidade do MEC/SED

O Ministério da Educagdo, através da Secretaria de Educagdo a Distancia sugerem
alguns indicadores de qualidade de cursos de graduacdo a distincia através do documento
“Indicadores de Qualidade da Educag¢do a Distancia” [16]. A proposta ¢ que este documento
possa orientar instituicdes e alunos que desejem cursar uma graduacgdo a distancia.

Embora os indicadores sugeridos nao tenham ainda forca de lei, servirdo para orientar as
Instituigdes e as Comissdes de Especialistas que forem analisar projetos de cursos de
graduacao a distancia. Sao dez os itens basicos:

1. Integracdao com politicas, diretrizes e padroes de qualidade definidos para o ensino
superior como um todo e para o curso especifico.

Desenho do projeto: a identidade da educacao a distancia.
Equipe profissional multidisciplinar.

Comunicagao e interatividade entre professor e aluno.
Qualidade dos recursos educacionais.

AN

Infra-estrutura de apoio.



7. Avaliacao de qualidade continua e abrangente.

8. Convénios e parcerias.

9. Edital e informagdes sobre o cursos de graduacao a distancia.

10. Custos de implementagdo e manuten¢ao da graduagao a distancia.

2.5 As referéncias de qualidade do IHEP

Em Abril de 2000, o IHEP- Institute for Higher Education Policy langou um estudo
onde identifica os padrdes de referéncia considerados essenciais para garantir a exceléncia da
qualidade em cursos superiores a distancia mediado pela Internet [10, 22]. O estudo foi
dividido em trés fases. Na primeira, foram identificados na literatura quais eram os principais
padrdes de qualidade de ensino a distancia mediado pela Internet, usados por institui¢des de
ensino, governos, grupos organizados, etc. Essa pesquisa resultou em um total de 45 itens de
qualidade recomendados.

Na fase seguinte, foram identificadas e selecionadas institui¢des que tém experiéncia
substancial em educacdo a distancia e que oferecem cursos mediados pela Internet. A escolha
das institui¢des levou em consideragdo entre outros aspectos: (i) O tempo de experiéncia da
instituicdo com ensino a distancia e, em especial, mediado pela Internet; (ii) Seu nivel de
reconhecimento regional e nacional; (iii) Oferecerem mais de um programa de graduagao e
pos-graduacao a distancia pela Internet.

Na terceira fase, essas instituigdes foram visitadas para verificar o grau de aderéncia
dessas instituicdes aos 45 itens de qualidade obtidos na fase inicial. A andlise dos dados
obtidos nesta fase levou o instituto a concluir que 13 dos padrdes identificados inicialmente
ndo eram considerados importantes e que muitos outros poderiam ser combinados. Além
disso, foi notada a necessidade de criar 3 novos padrdes. Ao final foram identificados 24
padrdes de referéncia considerados essenciais para garantir a exceléncia em aprendizagem a
distancia mediada pela Internet. Esses 24 padroes foram agrupados em 7 categorias:

1. Suporte Institucional. Os padrdes dessa categoria incluem atividades para garantir um
ambiente adequado para a qualidade da educacdo a distdncia bem como as politicas que
orientam o desenvolvimento do ensino pela Internet. Esses padrdes relacionam aspectos
como: infra-estrutura técnica, planos de tecnologia, e incentivos profissionais.

2. Desenvolvimento do curso. Esta categoria inclui itens relativos ao desenvolvimento do
curso pela Internet (incluindo analise, planejamento, implementacao, testes, avaliagdo,
manutengao, etc.).

Processo de Tecnologia e Aprendizado. Relaciona as atividades de pedagogia e didatica.

4. Estrutura do Curso. Definem as politicas e procedimentos que fornecem suporte ao
processo de tecnologia e aprendizado e incluem definicdo dos objetivos do curso,
disponibilidade de recursos bibliograficos, tipos de materiais disponiveis para estudantes,
tempo de resposta aos estudantes e avaliagdo das expectativas dos estudantes.

5. Suporte ao Estudante. Esta categoria inclui um conjunto de servigos oferecidos em
suporte as atividades dos estudantes tais como treinamento e assisténcia no uso dos
recursos online.



6. Suporte ao Corpo Docente. Os itens dessa categoria relacionam algumas atividades de
assisténcia e suporte fornecidos por outros membros mais experientes ou por terceiros.

7. Avaliagao e auditoria. Os itens nessa categoria sao politicas e procedimentos que definem
como as instituigdes devem avaliar a qualidade de seus cursos.

2.6 A norma NBR ISO/IEC 12207 aplicada a EAD

Na década de 90 houve uma grande preocupagdo com a modelagem e melhorias no
processo de software. Para Campos [5], a qualidade do software educacional ¢ uma questdo
que diz respeito aos pesquisadores, desenvolvedores e usudrios porém, os pesquisadores tém
explorado pouco este tema, havendo a necessidade de instanciar e desenvolver modelos e
padrdes de qualidade de software para o dominio educacional, tanto para o processo quanto
para o produto, que contemplem as novas tecnologias e os novos requisitos educacionais.

A norma NBR ISO/IEC 12207 — Tecnologia de Informagao — Processo de Ciclo de
Vida de Software, prové uma infra-estrutura (framework) para o ciclo de vida do software
[12]. Esta infra-estrutura consiste de processos, atividade e tarefas para a aquisicao,
fornecimento, projeto, desenvolvimento, operacdo e manuten¢do do software. A norma
estabelece uma arquitetura de alto nivel do ciclo de vida do software, estabelecida através de
um conjunto de 17 processos agrupados em trés classes:

1. Processos Fundamentais. E o principal conjunto de processos e forma a base do ciclo de
vida de um projeto de software, indo da concepgdo até a sua retirada do mercado.
Atendem ao inicio, a contratagdo entre o adquirente e o fornecedor e a execucdo do
desenvolvimento, da operacdo ou da manutengao de produtos de software durante o ciclo
de vida do software.

2. Processos de Apoio. Sao processos que servem de apoio as atividades e tarefas de outros
processos contribuindo para sua realizagdo. Um processo de apoio pode ser referenciado
por qualquer processo (mesmo por um processo de apoio). Os processos desta classe
auxiliam para o sucesso e a qualidade do projeto de software.

3. Processos Organizacionais. Uma organizagdo emprega um processo organizacional para
executar fun¢des de nivel organizacional ou mesmo corporativo que tenham alguma
relagdo com o projeto de desenvolvimento de software.

Nesta norma, cada processo ¢ dividido em um conjunto de atividades e cada atividade do
processo ¢ divida em um conjunto de tarefas. Uma tarefa representa um conjunto de agdes
atomicas elementares.

3 Um Modelo Proposto: EduQNet

O desenvolvimento da EAD que, do ponto de vista da tecnologia e dos processos
empregados, seja confidvel e de qualidade, ¢ um verdadeiro desafio para as instituigdes de
ensino. O enorme nimero de alunos potenciais, a complexidade da tecnologia envolvida e os
novos papéis desempenhados pelo corpo docente levam as institui¢des tradicionais a ter um
sem numero de problemas quando migram ou expandem suas atividades para esta nova
modalidade.



As dificuldades enfrentadas por estas instituigdes sdo relacionadas tanto as novas
abordagens pedagogicas e didaticas necessarias para a modalidade de ensino a distancia,
quanto a adog¢do de novas tecnologias para mediar as relagcdes entre alunos, professores e
instituicdo. Soma-se a estas dificuldades a necessidade de um novo modelo, capaz de orientar
na correta elaboragcdo dos processos de elaboragdo, operagdo, manutencao € aprimoramento
das atividades relacionadas aos cursos. De fato, a qualidade na tecnologia envolvida no ensino
a distancia pode ser tratada de duas perspectivas, uma relacionada a aspectos pedagdgicos tais
como: qualidade do processo educativo, qualidade da abordagem pedagdgica e didatica,
qualidade do programa instrucional, qualidade do corpo docente. Outra relacionada a aspectos
tecnologicos tais como: qualidade nas atividades mediadas pela tecnologia; qualidade do uso
da tecnologia e qualidade da tecnologia em si.

Diversas organizagdes internacionais tém contribuido para a padronizacio da tecnologia
de educacdo a distdncia mediada pela Internet. O objetivo principal desta padronizagdao tem
sido facilitar e automatizar a busca, avaliagdo, aquisicdo e uso de recursos de aprendizagem
em um ambiente Web. Neste intuito, o comité LTSC (Learning Technologies Standardization
Committee) da IEEE e a ISO/IEC, através do comité SC36 (Standards Committee for
Learning Technologies), tém sido os responsaveis por concentrar as propostas de
padronizag¢do oriundas das diversas institui¢des e projetos de educagdo a distancia [11, 24].

Embora este tipo de padronizagdo seja fundamental para incrementar a intercomunicagao
entre cursos, aumentando a possibilidade de reuso e, portanto diminuindo o trabalho repetitivo
da criacdo e sistematizacdo de contetdos instrucionais, ela ndo fornece caminhos para a
elaboragdo de planos para atividades intrinsecas relativas ao uso da tecnologia em cursos a
distancia. A partir das recomendacdes, guias e principios apresentados anteriormente, foi
elaborado um estudo procurando a sistematizagdo destes conhecimentos com o objetivo de
definir um modelo abrangente que garanta a qualidade dos processos que tratam da tecnologia
envolvida no ensino a distdncia mediado pela Internet. Este modelo foi chamado de Modelo
de Educa¢do com Qualidade Mediada pela Internet — EduQNet.

O EduQNet foi definido a partir de um mapeamento dos indicadores de qualidade de
EAD. Foram considerados neste mapeamento o guia de qualidade da HRDC [1], os
indicadores de qualidade do MEC/SED [16] e as referéncias de qualidade do IHEP [22]. O
guia de qualidade do C-RAC - Council of Regional Accrediting Commissions [27, 28] nao foi
considerado neste mapeamento uma vez que seu conteudo foi fortemente influenciado pelas
referéncias de qualidade do IHEP [10].

O trabalho de William F. Massy [15], que sugere o uso experimental do CMM para
avaliar a penetragdo do trabalho de qualidade educacional nas instituicoes de ensino a
distancia, foi a inspira¢@o para estender este mapeamento entre modelos de qualidade de EAD
para modelos de qualidade de processos de desenvolvimento de software. No EduQNet foi
utilizado como referéncia o modelo NBR ISO/IEC 12207 [12], “Tecnologia da informagao —
processo de ciclo de vida de software” como referéncia para o mapeamento dos modelos de
qualidade de EAD.
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Figura 1. Os modelos que influenciaram o EduQNet
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3.1 As atividades do modelo

O EduQNet esta organizado em 14 atividades principais. Cada atividade indica uma série
de sub-atividades relacionadas com o seu cumprimento.

1. Agquisi¢do de produtos e servigos de terceiros.

Na norma NBR ISO/IEC 12207 [12], o processo 5.1 define as atividades do adquirente e ¢
iniciado com a defini¢do da necessidade de adquirir um sistema, um produto ou um
servigo software. Segundo Campos [6], “Decidir pela compra de um determinado produto
ndo é tarefa simples. O sucesso de um software num determinado ambiente ndo garante o
seu sucesso em outro contexto”. Para garantir esse “sucesso”, € necessario definir
claramente quais os caminhos para aquisi¢ao destes produtos e servicos.

2. Admissdo de alunos

Todas as recomendagdes de EAD analisadas mostram grande preocupagdo com esta
atividade. Aqui sdo incluidos todos os cuidados que devem ser tomados para que o aluno
tenha pleno acesso a dados sobre o curso, pré-requisitos necessarios e desejaveis, infra-
estrutura necessaria, etc. O Guia IHEP sugere que antes de iniciar um programa on-line,
os estudantes devem ser aconselhados sobre o programa, incluindo requisitos para
inscri¢do, taxas, formas de pagamento, livros e fornecedores, requisitos técnicos e de
protecao, e servicos de suporte ao aluno. O MEC/SED [16] sugere a necessidade de um
edital com informagdes sobre o cursos de graduacdo a distancia. J4 o modelo da HRDC
sugere que o processo de admissao de alunos deve ser claramente definido e documentado
e que devem ser fornecidas informagdes de forma padronizada, relevante, clara, completa
e devidamente documentada.

3. Desenvolvimento do curso

Na norma NBR ISO/IEC 12207 [12] o item 5.3 define as atividades do desenvolvedor. As
recomendacdes analisadas ndo mostram caminhos claros quanto ao desenvolvimento do
curso a distancia entretanto, apresentam indicagdes de aspectos que devem ser levados em
consideracdo nesta atividade. Os indicadores do MEC/SED sugerem no item 2 que a
identidade da educagdo a distancia deve ser levada em considera¢ao no “Desenho do
projeto” do curso a distancia [16]. As referéncias do IHEP indicam a necessidade de se
prever no projeto alguns recursos tais como uma biblioteca virtual [22]. O modelo da



5.

HRDC apresenta uma forte preocupacao com o conteudo do curriculo indicando que ele
deve ser “digno de crédito, relevante, atualizado, documentado e apropriado aos
objetivos”. Acrescenta ainda que o conteudo deve apresentar caracteristicas modulares e
ao mesmo tempo integrado para permitir uma ampla visdo sobre o todo.

Operagdo do curso

Este processo define as atividades relativas a operacdo do curso por parte dos alunos e
professores. Sdo aquelas atividades executadas no dia a dia por professores, alunos e
corpo técnico de suporte. As recomendacgdes analisadas apresentam uma série de diretrizes
que tém que ser levadas em conta nestas atividades. O MEC/SED sugere no item 4 a
necessidade de intensa comunicagdo e interatividade entre professor e aluno. O modelo da
HRDC indica a necessidade de processos e praticas relativos as facilidades de
comunicacdo que encorajem a interacdo entre os alunos, dos alunos para com os
professores e para com a instituicao.

Outra preocupagao das recomendagdes ¢ quanto a forma de avaliagdo dos alunos. As
referéncias de qualidade do IHEP recomendam que os estudantes sejam supridos com
informacdes suplementares sobre o curso e seus objetivos e concepgdes bem como a
forma como serdo feitos os exames necessarios para a conclusdo do curso. Para Massi [15]
¢ importante que o processo de avaliagdao do estudante esclareca uma série de questoes tais
como: (i) Que métricas e indicadores serdo usados para avaliar a aprendizagem dos
alunos?; (ii) Como os alunos terdo acesso a estes resultados? (iii)) Como serdo
determinados os objetivos educacionais de longo prazo? (iv) Quem serd o responsavel
pela avaliagdo?

Manutencdo do curso

Segundo Vieira [26], a maior dificuldade na consolidagdo de um programa de ensino a
distancia mediado pela Internet ndo ¢ a criagdo do sife em si, mas a sua manuten¢ao, uma
vez que requer uma quantidade enorme tempo e dedicagdo dos profissionais
(normalmente, os proprios professores) engajados nesse processo.

Apesar de toda esta dificuldade, as recomendagdes analisadas ndo parecem dar muita
importancia a este aspecto. As poucas indicagdes que aparecem sao de forma indireta. O
guia do IHEP recomenda que as respostas as reivindica¢des e questionamentos dos alunos
devem ser apresentadas de forma construtiva e rapida através de um sistema
automatizado. Isto leva-nos a pensar que “defeitos” identificados por alunos devam ser
corrigidos rapidamente.

Documentacgdo

Este processo determina quais documentos devem ser controlados, as instrugdes para sua
alteracdo e até critérios de seguranca destes.

As Unicas mengdes feitas a este processo estdo no guia do IHEP que determina que o
curso deve ter e manter documentos guia garantindo a padronizagdo do projeto,
desenvolvimento e lancamento do curso e no item 5, que os materiais institucionais devem
ser revisados periodicamente para garantir o cumprimento do programa de padronizacao.

O Sistema de Padroes para Gestdo de Informdtica Educativa 5], ¢ uma proposta de um
sistema de padrdes inspirados nos padrdoes de projeto da orientagdo a objetos,
desenvolvido para ser usado em projetos de que envolvam informatica educativa. Os



padrdes propostos deste sistema sdao relacionados a: (i) tecnologias de hardware e
software; (ii) desenvolvedores de software educacional; (iii) politicas externas a
institui¢do escolar; (iv) politicas internas das escolas. Este sistema poderia auxiliar na
definicdo de padrdes para a documentacdo de projetos de EAD.

Geréncia de configuragdo

Durante um curso ¢ produzida uma grande quantidade de itens de informacao que podem
ser alterados ao longo do tempo. Para que estas alteragdes nao gerem inconsisténcias elas
devem ser acompanhadas. O processo de geréncia de configuragdo ¢ um processo que
permite que esse controle seja realizado. Segundo Fiorini [8], a finalidade principal da
geréncia de configuracdo ¢ estabelecer e manter a integridade dos produtos do projeto ao
longo do seu ciclo de vida. No caso do ensino a distancia mediado pela Internet, esta
atividade deverd controlar entre outras coisas: o conteudo instrucional disponibilizado
para os alunos; os guias, manuais, relatorios técnicos usados como suporte ao processo de
aprendizado; os materiais desenvolvidos pelos alunos ao longo do curso e que tenham sido
compartilhados através do ambiente telematico; os materiais desenvolvidos pelos
professores em atividades administrativas tais como atas de reunides departamentais,
curriculos, projetos de extensao.

As referéncias de qualidade do IHEP indicam a necessidade de um plano de tecnologia
documentado que inclui medidas de seguranca (senha de protegdo, criptografia, sistemas
de copias de seguranca, etc.) para garantir a integridade e validade das informagdes.

Processo de garantia da qualidade

A abrangéncia desse processo inclui questdes como garantia da qualidade do curso e da
qualidade do processo de elaboragdo do curso. Todas as recomendagdes analisadas
mostram grande preocupagdo com esta atividade. Nas referéncias de qualidade do IHEP,
recomenda-se elaborar um plano de tecnologia documentado para garantir o padrio de
qualidade. As recomendagdes do MEC/SED mostram preocupacdo quanto ao
estabelecimento de padrdes de qualidade que busquem integragcdo com politicas, diretrizes
e padroes de qualidade definidos para o ensino superior como um todo.

A qualidade em EAD pode ser abordada de muitas formas. Uma delas ¢ estabelecer
aspectos de qualidade do curso, outra ¢ a da qualidade do processo de elaboragdo do
curso. Ha varios trabalhos que tratam da qualidade do curso sob diversos aspectos tais
como: qualidade no desenvolvimento de aplicativos multimidia de treinamento [14];
padrdes para avaliagdo da qualidade de software educacional [6]; metodologia para a
avaliagdo da qualidade do desenvolvimento e da selecdo de produtos de software
educacional [4]; instrumentos de avaliacdo de qualidade de software educacional [9];
avaliagdo de sistemas de autoria hipermidia educacional [21].

Revisdo conjunta, verificagdo e validagdo e auditoria

Segundo Rocha [25], o processo de verificagdo € usado para determinar se os produtos de
uma atividade atendem completamente aos requisitos ou as condi¢des impostas a eles. Por
outro lado, o processo de validagdo € usado para determinar se os requisitos € o produto
final atendem ao uso especifico proposto. Ja a revisdo conjunta define as atividades para
avaliar a situa¢do e os produtos de uma atividade de um projeto e realizadas tanto nos
niveis de gerenciamento do projeto como nos niveis técnicos. O objetivo destas trés
atividades ¢ fornecer suporte técnico para as atividades de garantia da qualidade.
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14.

Segundo as referéncias de qualidade do IHEP a eficiéncia do programa educacional deve
ser avaliada através um processo que use varios métodos e aplique padroes especificos.
Além disso, dados sobre inscrigdes, custos e usos bem sucedidos da tecnologia devem ser
usados para avaliar a eficiéncia e os objetivos dos cursos. De forma semelhante, o0 modelo
da HRDC propde que o curso como um todo, incluindo os materiais e tecnologias, sejam
rotineiramente avaliados e que sejam estabelecidas atividades rotineiras de revisdo e
avaliacdo do curso (conteudo, material didatico, projeto pedagogico, etc.).

Os modelos Norte Americanos tais como os padrdes de referéncia da IHEP e o guia do C-
RAC foram fortemente influenciados pela necessidade de pardmetros para os processos de
auditoria realizados por agéncias de reconhecimento ou de “acreditacao” [7, 20].

Processo de resolugdo de problemas

O objetivo desse processo ¢ fornecer meios que garantam a analise e a resolugao de todos
os problemas encontrados e a identificacdo das tendéncias de novas ocorréncias. Quando
um problema for detectado em uma atividade ou produto utilizado no curso, um relatorio
de Problema Detectado devera ser elaborado. Este relatério deve descrever o problema
encontrado e, se possivel, sua causa, bem como as agdes para a sua solucao.

Processo de geréncia

Segundo Rocha [25], hd um consenso na literatura de que a geréncia ¢ um dos aspectos
mais criticos dos projetos de software. O modelo da HRDC define processos e praticas de
geréncia dos alunos, do aprendizado, de recursos humanos e contabil . Sob a perspectiva
contabil, este modelo sugere ainda que o retorno do investimento financeiro, tempo e
esfor¢o devem ser compativeis com as expectativas. A este respeito, as recomendagdes do
MEC/SED sugerem no item 10 que os custos de implementacdo e manutengdo da
graduacado a distancia sejam devidamente gerenciados.

Processo de infra-estrutura

A infra-estrutura destina-se tanto a assisténcia de professores, quanto de alunos e pessoal
de apoio. A infra-estrutura pode incluir hardware, software, ferramentas, técnicas, padrdes
e recursos para o desenvolvimento, a operagdo ou a manutencao do ambiente telematico.

A maior atenc¢do a este processo ¢ dada pelas referéncias de qualidade do IHEP que sugere
entre outras coisas pertinentes, que um sistema centralizado deve prover suporte para a
constru¢do ¢ manutencao da infra-estrutura do ensino a distancia. Sugere também que
interagcdo do estudante com a institui¢do, com os professores € com os outros estudantes,
deve ser facilitada através de uma gama de possibilidades incluindo voice-mail e e-mail.
As recomendag¢des do MEC/SED tratam estas atividades como “Infra-estrutura de apoio”.

Processo de melhoria
Na NBR ISO/IEC 12207 o processo de melhoria define as atividades basicas que uma

organizacao (isto ¢, adquirente, fornecedor, desenvolvedor, operador, mantenedor ou o
gerente de outro processo) executa para estabelecer, avaliar, medir controlar e melhorar

um processo de ciclo de vida.
Processo de treinamento

Segundo Rocha [25], a aquisi¢do, o fornecimento, o desenvolvimento, a operagdo ou a
manuten¢do de produtos de software ¢ extremamente dependente de pessoal com

r

conhecimento e qualificacdo. Portanto, ¢ essencial que o treinamento de pessoal seja



planejado e implementado com antecedéncia para que o mesmo esteja disponivel quando
o software for adquirido, fornecido, desenvolvido, operado ou mantido.

Este processo define as atividades para oferecer e manter professores, pessoal técnico e
alunos treinados no uso da tecnologia. Pelas referéncias de qualidade do IHEP, os
professores devem ser assistidos e assessorados na sua transi¢do do ensino presencial para
o ensino online, para isso, devem ser providos com recursos escritos € treinamentos
continuamente (item 20).

4 Conclusoes

A defini¢do de um processo de qualidade ¢ uma atividade extremamente criativa e
demanda um enorme esforco para a defini¢cdo da arquitetura a ser utilizada. Neste aspecto o
uso de um modelo de qualidade ja definido como o NBR ISO/IEC 12207 representou um
grande atalho, uma vez que a organizagdo do modelo e sua arquitetura puderam ser
amplamente aproveitados.

A defini¢ao do EduQNet abre algumas possibilidades de trabalhos futuros. Um deles ¢
estender e completar o processo de instanciagdo do EduQNet no ambito do NE@AD,
definindo todas as atividades pertinentes. Outro trabalho futuro ¢ o desenvolvimento de uma
ferramenta automatica para a elaboragdo dos processos dos cursos e a defini¢do de um
ambiente telematico organizado a partir das atividades definidas pelo EduQNet..

Hé também a possibilidade de incorporar ao EduQNet as padronizagdes da tecnologia
proposta para facilitar e automatizar a busca, avaliacdo, aquisicdo e uso de recursos de
aprendizagem em ambiente WEB, propostas pelo IEEE/LTSC (Learning Technologies
Standardization Committee) e pela ISO/IEC [11, 24].

Um trabalho necessario ¢ estabelecer a real relagao entre qualidade do processo de
educagdo a distancia e a aprendizagem adquirida pelo aluno. A relevancia deste trabalho
estaria em relacionar o quanto a organizacao sistematica do processo em EAD influencia o
desempenho do aluno do ponto de vista de sua aprendizagem.

A interdisciplinaridade deste trabalho nos fez ter contato com profissionais de diversas
areas, todos imbuidos da responsabilidade de criar um processo educacional mais acessivel,
democratico e de qualidade, independentemente da abordagem presencial ou a distancia.
Afinal; “/...]com mais ou menos presenga em uma sala de aula, o que importa para o cidaddo
e para a sociedade brasileira é ter uma formagdo pautada em inquestionavel padrdo de
qualidade.” [16].
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