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RESUMO — Em 2005, uma nova norma de qualidade para a aprendizagem, educagdo e formagao, a ISO/IEC
19796-1, foi publicada. O objetivo desta norma ¢ orientar as organizagdes educacionais a desenvolver sistemas
de qualidade e melhorar a qualidade dos seus processos, produtos e servicos. Este artigo busca entender a
norma com base em conceitos de qualidade e na tendéncia a garantia da qualidade. A ISO/IEC ¢ apresentada de
forma sucinta, mostrando a metodologia e suas vantagens para as organizagdes educacionais. E ressaltado que a
norma ¢ um modelo de referéncia e necessita ser adaptada as necessidades e exigéncias de cada organizacao.
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ABSTRACT —In 2005, one new quality standard for learning, education and training, ISO/IEC 19796-1, was
published. The objective of these standard is to orient educational organizations to develop quality systems
and improve the quality of their processes, products and services. This article objective to understand the
ISO/IEC based in some concepts of quality and in the tendency of quality assurance. The pattern is shown in
short, showing the methodology and its advantages for educational organizations. However, the standard is a
reference model, and needs to be adapted to the needs and requirements of each organization.
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INTRODUCAO

Durante os ultimos anos, em virtude da crescente
importincia que a educagdo superior vem assumindo para
o crescimento dos seres humanos e para o desenvolvimento
sociocultural e econdmico dos paises ¢ sociedades, a
qualidade se tornou assunto de grande importancia nao
apenas para governos e instituigdes, mas também para
toda a sociedade de maneira geral. A preocupagdo dos
governos em relagdo a qualidade da educacdo tem estado
manifesta em suas politicas. Muitas s3o as respostas que
tém sido dadas a pergunta: O que ¢ qualidade em educacao?
Algumas delas tém significacao semelhante, outras variam
em pequenos detalhes, inimeras apresentam diferengas

substanciais. Enunciado de varias formas, o conceito de
qualidade na area educacional, de maneira geral, abarca
as estruturas, os processos ¢ os resultados educacionais
(MOROSINI, 2008). Ultimamente, o debate sobre a
educacgdo superior vem sendo focado sobre a qualidade,
garantia de qualidade, para a aprendizagem, a formacao
e a educagdo (PAWLOWSKI, 2007; ADELSBERGER
et al., 2008; SOMERS, 2008). Neste texto nosso recorte
se refere ao entendimento do conceito de qualidade,
em alguns autores, ¢ abordaremos, de forma sucinta, a
Norma de Qualidade para a Aprendizagem, Educacéo e a
Formagao: (International Organization for Standardization
— International Electrotechnical Commission) ISO/IEC
19796-1.!
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I. REORDENANDO IDEIAS

A expressdo “qualidade em educacdo”, no marco
dos sistemas educacionais, admite uma variedade de
interpretagdes dependendo da concepgdo que se tenha
sobre 0 que esses sistemas devem proporcionar a
sociedade. Uma educacdo de qualidade pode significar
tanto aquela que possibilita o dominio eficaz dos
contetidos previstos nos planos curriculares; como aquela
que possibilita a aquisi¢do de uma cultura cientifica ou
literaria; ou aquela que desenvolve a maxima capacidade
técnica para servir ao sistema produtivo; ou, ainda, aquela
que promove o espirito critico e fortalece o compromisso
para transformar a realidade social. Por outro lado, a
expressdo “qualidade educacional” tem sido utilizada
para referenciar a eficiéncia, a eficacia, a efetividade e a
relevancia do setor educacional, e, na maioria das vezes,
dos sistemas educacionais e de suas instituicdes (DEMO,
2001, 1985; SANDER, 1982, 1995; SCRIVEN,1991 e
SAVIANI, 2001).

Para Morosini (2008), Somers (2007), Pawlowski,
(2007) e Adelsberger et al., (2008), o entendimento do
conceito de qualidade ndo ¢ o mesmo para todos. Para a
UNESCO (1999), ¢ impossivel que se tenha educacdo para
o desenvolvimento sustentdvel sem que haja qualidade
da educagdo. Mas o que ¢é educacdo de qualidade? A
UNESCO afirma que:

[...] a qualidade tornou-se um conceito dindmico que
precisa adaptar-se permanentemente para um mundo
cujas sociedades estdo experimentando profundas
transformacdes sociais e econdmicas. E cada vez mais
importante para estimular a capacidade de previsdo e
antecipa¢@o. Ja ndo ¢ suficiente com os antigos critérios
de qualidade. Apesar das diferengas de contexto,
existem muitos elementos comuns na busca de uma
educagdo de qualidade, o que deveria habilitar a todos,
mulheres e homens, a participar plenamente na vida
da comunidade e ser também cidaddos do mundo
(UNESCO, 2003, p. 1 — tradugao livre).

A educacdo de qualidade, para a UNESCO, tem como
caracteristicas essenciais: apoio ao enfoque fundamentado
nos direitos a todos os esfor¢os educativos.

A Educagdo ¢ um direito humano, consequentemente,
a educacdo de qualidade apdia todos os direitos humanos.
O fundamento dos quatro pilares da educacao para todos ¢
aprender a conhecer, aprender a fazer, aprender a conviver
e aprender a ser (DELORS et al., 1996); considera o
estudante como um individuo, membro de uma familia,
de uma comunidade e cidaddo do mundo que aprende
para fazer-se competente em seus quatro papéis. Defende
e propaga os ideais de um mundo sustentavel — um
mundo justo, equitativo e pacifico no qual as pessoas
se preocupam com o meio ambiente para contribuir
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a equidade intergeracional; toma em consideracdo o
contexto social, econdmico e o meio ambiente de lugar
especifico e configura o curriculo como o programa
para refletir essas condi¢des especificas. A educacdo
de qualidade ¢ localmente importante e culturalmente
adequada; esta conformada pelo passado, ¢ significativa
no presente e prepara as pessoas para o futuro; constroi
conhecimentos, habilidades vitais, perceptivas, atitudes
e valores; proporciona instrumentos para transformar as
sociedades atuais em sociedades mais sustentaveis; € €
possivel de ser mensurada.

Edwards (1991) e Andraca (2003) afirmam que o
conceito de qualidade da educagdo caracteriza-se por:
ser um significante, podendo assim, adquirir multiplos
significados; estar permeado pelas defini¢des de sujeito,
sociedade, vida e educacdo; estar condicionado por
posicionamentos politico, econdmico, social e cultural;
ser inerente a realidade educativa, inserindo-se na ordem
do futuro, da utopia e do vir a ser, convertendo-se em
norma ou critério de qualidade, uma vez que esté a servigo
da interpretacdo de um conjunto de idéias mais globais.
Considerando esse conceito e suas caracteristicas, pode-se
pensar em sua transposicao para a qualidade da educagao
superior. Essa concep¢do de qualidade apresenta um
carater complexo e multidimensional. Segundo Royero
(2002), a qualidade da educag@o superior “abarca todos
los procesos de lo educativo, de lo social y de lo humano,
por lo que (se) convierte en un sistema conectado con otros
sistemas interdependientes” (p.2). Nesse sentido, consi-
dera-se como balizadores importantes do conceito de quali-
dade da educagdo superior: seu carater interpretativo e
valorativo, ambos ligados as dimensdes sociais, politicas
e historicas; sua dimensdo docente, na medida em que
sdo consideradas as estratégias voltadas para o desenvolvi-
mento do processo de formagdo de alunos e professores,
envolvendo empenho docente ¢ discente nas tarefas
académicas, tendo em vista a relevancia do que se aprende;
seu carater transformativo, levando em conta as demandas
da sociedade; sua vinculagdo a decisdes politicas, na
medida em que o Estado participa da gestao educacional;
sua dimensao micro, englobando a trajetdria institucional
em todas suas instincias e o processo especificamente
pedagdgico ou formativo dos professores.

Para Aquino y Puentes, a qualidade da educacao
superior envolve

[...] una categoria intrinseca, instalada en la esencia del
sistema educativo y a la vez una nocion de valor, una
aspiracion, y por lo tanto no exenta de subjetividad.
Esta historicamente condicionada por el desarrollo
de la ciencia, los valores y la ideologia (2004,
p. 214-215).

Desse modo, a qualidade da Educacdo Superior pode ser
considerada a partir de varias dimensdes, tendo cada uma
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delas diferentes sentidos e significados, conforme a 16gica
que refletem. Nesse sentido, esse conceito aproxima-se
das idéias contidas na Declaragdo Mundial sobre o Ensino
Superior (1998), Anais Conferéncia Mundial sobre o
Ensino Superior (1999), em que a qualidade ¢ definida
como:

[...] um conceito multidimensional que deve envolver
todas suas fungdes e atividades: ensino, programas
académicos, pesquisa e fomento da ciéncia, ambiente
académico em geral. Uma auto-avaliacdo interna e
transparente € uma revisdo externa com especialistas
independentes, se possivel com reconhecimento
internacional, sdo vitais para assegurar a qualidade.
Precisam ser criadas instancias nacionais independentes
e definidas normas comparativas de qualidade,
reconhecidas no plano internacional. Visando a levar
em conta a diversidade e evitar a uniformidade, deve-
se dar atengdo aos contextos institucionais, nacionais
e regionais especificos. Os protagonistas devem ser
parte integrante do processo de avaliagdo institucional.
(artigo 11, alinea a).

Especificando ainda mais, a Declaracdo Mundial sobre
o Ensino Superior apregoa que a qualidade depende de
um ensino caracterizado por uma dimenséo internacional
na qual sejam consideradas: a troca de conhecimento, a
criagdo de redes de interag@o e a mobilidade de professores
e estudantes, bem como de pesquisas internacionais.
Além disso, cabe assegurar, em nivel nacional, regional
ou internacional, alguns elementos capazes de dar suporte
a qualidade da educagdo superior, como: a selecdo
cuidadosa de pessoal e seu constante aperfeicoamento
por programas que levem em conta métodos de ensino
e de aprendizagem, a mobilidade entre os paises, entre
as instituigdes de ensino superior e o mundo do trabalho,
assim como, a mobilidade dos estudantes dentro do pais
e entre os paises. Ressalta, ainda, a importancia das novas
tecnologias de informag@o e comunicagao para a aquisi¢ao
de conhecimentos e do saber pratico.

Nestes tempos de supercomplexidade da educagdo
superior (MOROSINI, 2009), a necessidade da garantia
de qualidade tornou-se uma das questdes centrais no
debate acerca da qualidade e da expansdo da educagdo
superior. Se por um lado os defensores da adogdo de
logicas do mercado argumentam que a livre-iniciativa e a
competicao seriam capazes de elevar os niveis de eficiéncia,
eficacia e de empregabilidade e, consequentemente, de
melhoria da qualidade, por outro criticos apontam para
um conjunto de prejuizos que a expansdo da educacio
superior estaria causando para a educagdo de qualidade.
Independentemente dessa divergéncia de opinides, o fato
¢ que atualmente o termo “qualidade” ndo s6 ocupa lugar
central no debate acerca da expansao da educacdo superior,
como também se tornou uma das grandes questdes da edu-
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cagao superior como umtodo (VIEBRANTZ, 2008, p. 123).
Para Morosini (2008), no mundo globalizado a qualidade
se direciona para o conceito de garantia de qualidade.
Como consequéncia dessa movimenta¢do em relacdo
a qualidade, muitos paises vém desenvolvendo e
implantando sistemas de garantia de qualidade que, na
maioria dos casos, tem como objetivo central assegurar
e melhorar a qualidade; ou seja, para a OECD (2008),
existe um “crescente interesse em garantia de qualidade
(MOROSINI, 2008; CABRERA, 2008; AMARAL, 2008;
e SOMERS, 2007).

Ao referir-se a qualidade em educagdo a OECD (2008)
aborda os sistemas de garantia da qualidade na educagdo
superior, afirma que — com o movimento em direcdo a
economias e sociedades dirigidas pelo conhecimento, a
educacdo nunca foi tdo importante para o desempenho
econdmico futuro e relativo prestigio econdmico dos
paises, mas também para permitir que individuos
desempenhem e participem integralmente na economia
e na sociedade. Nesse sentido, a ampla participagdo na
educagdo terciaria ¢ apenas um lado da moeda. Para
Santiago, P. et al. (2008), a qualidade da educagio
fornecida ¢ igualmente importante para assegurar que
graduados estejam efetivamente equipados para par-
ticipar na nova economia e na sociedade com liberdade,
dessa forma sendo preparados para subsequentemente
engajar-se em atividades de aprendizado permanentes a
fim de atualizar seu conhecimento e suas habilidades,
assim como as fronteiras de conhecimento se distanciam.
Como um resultado, a questdo da provisdo de quali-
dade tem recebido crescente interesse de varios
investidores nas ultimas décadas. Entretanto, para
Santiago et al. (2008), os sistemas de educagdo terciaria
tém enfrentado revisdes dramaticas com uma tendéncia
para a participagdo em massa e cada vez mais diversificada
e tipos flexiveis de provisdo. Essa explosdo de sistemas,
que tém estado razoavelmente estdveis desde o século
XIX, tem levantado questdes legitimas quanto a quais
sistemas de educagdo terciaria surgiram e aumentou a
necessidade para alguma forma de garantia de qualidade
em educagdo.

II. ABORDAGENS E NORMAS DE
QUALIDADE PARA A APRENDIZAGEM,
EDUCACAO E FORMACAO

A qualidade no dominio da aprendizagem, educacao,
formagdo e, especificamente, na educacdo a distancia,
tornou-se uma questdo de importancia crescente, tanto
dos investigadores e profissionais como da comunidade
em geral. Uma variedade de abordagens tem sido
desenvolvidos e implementados em diferentes setores,
como o ensino superior (CRUICKSHANK, 2003), nas
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escolas (GREENWOOD e GAUNT, 1994), no setor de
educacdo a distancia (ISR, 2003), ou na industria de
servigos em geral (YASIN, ALAVI, KUNT e ZIMMERER,
2004; DOUGLAS e FREDENDALL, 2004; ITTNER e
LARCKER, 1997).

Como ja percebemos acima, as abordagens, sobre
qualidade em educagdo, diferem em varios aspectos, tais
como ambito ou metodologia. Ndo ha um entendimento
comum sobre a terminologia ou a metodologia da
qualidade, porque qualidade pode ser vista a partir de uma
variedade de perspectivas e dimensdes. Ehlers (2004) e
Pawlowski (2007), afirmam que a qualidade possui uma
perspectiva multi no seu construir. A principal perspectiva
¢ a terminologia e os correspondentes da compreensao
de qualidade. O termo qualidade ndo ¢ definido e
interpretado como o senso comum. Uma defini¢do, de
qualidade, amplamente utilizada por Juran (1951, 1992)
¢ a “Adequacdo a finalidade”. Além disso, a International
Organization for Standardization (2000) define qualidade
dentro da norma ISO 9000:2000 como a capacidade de
um conjunto de caracteristicas intrinsecas de um produto,
sistema ou processo, em cumprir as exigéncias dos clientes
e outras partes interessadas.

No entanto, para Pawlowski (2007), estas defini¢cdes
sdo demasiado genéricas para ser aplicado no dominio
da aprendizagem. Os requisitos especificos de ambientes
“e-learning”, tais como a incorporagdo das complexas
fungdes no processo educacional, ndo sdo tidos em
conta.

A partir de uma segunda perspectiva, a qualidade
depende também do seu ambito e objetivos. Varios
conceitos foram desenvolvidos para fins genéricos, tais
como a gestdo da qualidade total (DEMING, 1982). A
Gestao da qualidade total também foi aplicada a setores
especificos, por exemplo, sistemas de informacgdo de
gestdo (CORTADA, 1995; RAVICHANDRAN, 2000),
desenvolvimento de software (RAI, SONG e TROUTT,
1998; GILL, 2005), ou na gestdo do ensino superior
(CRUICKSHANK, 2003). Além disso, varios conceitos
foram desenvolvidos para finalidades especificas, tais
como métricas de qualidade dos dados (PIPINO, LEE e
WANG, 2002) ou para medir o desempenho dos alunos
e dos professores (SHAHA, LEWIS, O’DONNELL
e BROWN, 2004). A perspectiva lida com o foco na
qualidade e metodologia de abordagem por Dippe et al.
(2001), que fazem uma distingdo do tema da garantia de
qualidade como: processos, produtos e competéncias.
Outra distingdo ¢ a metodologia — distinguir o tipo de
abordagem da qualidade, tais como a gestao da qualidade,
garantia de qualidade, “benchmarking”, acreditacdo, ou
critérios de catalogos (CEN/ISSS, 2006a). As diferentes
perspectivas definem a qualidade como “reunido adequada
das partes interessadas” objetivos e necessidades, que sao
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o resultado de um processo transparente, participativo e de
negociagdo dentro de uma organizagdo (PAWLOWSKI,
2007). Além disso, no campo do ensino, a qualidade
esta relacionada a todos os processos, produtos e
servigos para a aprendizagem, a educagdo e a formacao
apoiada pela utiliza¢do de informagdes e tecnologias de
comunicagao.

Para Pawlowski (2007), a defini¢do de qualidade
precisa ser fundamentada em varios atributos refletindo
diferentes perspectivas. Para descrever abordagens de
qualidade em profundidade, o autor sugere que seja
observado os atributos, abaixo, que podem nos ajudar a
distinguir conceitos de qualidade:

¢ Contexto e ambito de aplicacido: Refere-se ao
contexto da abordagem (por exemplo, escolas,
ensino superior, formagao profissional, etc). Que
processos sdao abrangidos? (por exemplo, a con-
cepgdo, desenvolvimento, realizagdo).

¢ Objetivos: Quais sdo os objetivos de qualidade, que
pode ser alcangado por uma abordagem? (alguns
exemplos sdo a redugdo dos custos, processo de
consisténcia, formando satisfa¢do, confiabilidade
do produto).

* Foco: O foco na abordagem de qualidade das:
a) organizagdes/processos, b) produtos/servigos,
ou ¢) competéncias?

e Perspectivas: Refere-se as partes interessadas
e, correspondentemente, a partir da qual uma
perspectiva ou abordagem de qualidade foi con-
cebida? (por exemplo programadores, administra-
dores, estudantes?)

e Metodologia: Quais os métodos e instrumentos
que sdo utilizados? (Benchmarking, catdlogo
critérios, diretrizes, informagao).

e Métricas: Critérios e indicadores aplicados
para medir o sucesso (alguns exemplos sdo taxa
de abandono, o retorno sobre o investimento,
formando satisfagao).

Na prespectiva de Pawlowski (2007), o principal
problema para as organiza¢des ¢ encontrar um conceito
de qualidade adequado que atenda as suas exigéncias e
necessidades, no que diz respeito aos atributos acima
mencionados.

Em principio, duas direcdes gerais podem ser
identificadas, por Pawlowski (2007), no dominio da
abordagen da qualidade para a aprendizagem, educacao e
formagdo: Abordagens genéricas ndo sao limitadas a um
dominio (como a organizagdo educacional ou provedores
de e-learning), sdo adaptadas as exigéncias especificas
no dominio. Abordagens especificas da qualidade sdo
abordagens que lidam com certos aspectos do dominio
da aprendizagem, educacdo e formacao, especialmente
e-learning.
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As abordagens genéricas, como a ISO 9000 (Inter-
national Organization for Standardization, 2000) ou
European Foundation for Quality Management (EFQM,
2003) sao amplamente utilizados e bem aceitos no campo
da gestdo da qualidade. No entanto, para Pawlowski
(2005), o esforco para adaptar as abordagens ¢ muito
elevado. Normalmente, uma organiza¢do ndo tem
nenhuma orientacdo especifica de dominio para fornecer
descrigdes dos seus processos educativos. Apesar dessas
dificuldades, existe uma variedade de exemplos bem
sucedidos. Cruickshank, (2003); SRI, (2003) mostram
que ¢ possivel a utilizagdo dessas normas no contexto da
aprendizagem, educacdo e formag@o mas que a adaptagio
destas normas ainda requer um grande esfor¢o. Além disso,
nenhuma destas abordagens tem uma vasta aceitacdo na
Europa (EHLERS et al., 2005). Para Pawlowski (2007),
existe uma variedade de abordagens relacionadas a
um determinado objetivo de qualidade. Estes padrdes
sdo utilizados para assegurar qualidade para aspectos
muito especificos, tais como a qualidade dos dados ou a
interoperabilidade.

Em geral, as abordagens da qualidade — genérico,
especificas e abordagens relacionadas — podem ser util
para fins pedagdgicos nas organizagdes. No entanto, para
Pawlowski (2007), existem varias deficiéncias: Antes
de tudo, a maioria das normas e das abordagens néo sdo
comparaveis; somente os peritos etendem em pofundidade
as normas, os usuarios sdo informados sobre a extensao
e aplicabilidade de um determinado contexto. Entretanto,
os esfor¢os, em muitos casos, sdo demasiado elevado, na
adaptagdo de normas genéricas. Sem contar que as normas
s3o normalmente ndo utilizadas e ndo bem conhecidas
na comunidade. Assim sendo, para Pawlowski (2007),
o objetivo de transparéncia ndo pode ser alcangado, em
profundidade, por essas normas e abordagens (PIERCE,
2004; THIAGARAJAN e ZAIRI, 1997; HIRATA, 2006).
Neste contexto, nasce uma nova norma, para tentar
harmonizar.

III. A NORMA DE QUALIDADE PARA
A APRENDIZAGEM, A EDUCACAO E A
FORMACAO: ISO/IEC 19796-1

A ISO/IEC 19796-1, foi publicado em outubro de
2005. E um primeiro passo para harmonizar a variedade
de abordagens de qualidade utilizadas no dominio da
aprendizagem, educagdo e formagao. Ela ajuda decisores
politicos, representantes do sistema de qualidade e usuarios
para desenvolver o seu proprio sistema de qualidade.
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Nao ¢ um padrao desenvolvido para a certificacdo — é
uma ferramenta que fornece uma linguagem comum
de qualidade, um formato para tornar interoperaveis
a qualidade, um modelo para a implementagdo e
desenvolvimento e para o desenvolvimento e melhoria
da qualidade nas organizagdes.

A norma ISO/IEC 19796-1 proporciona um Quadro
de Referéncia para a Descricao da Qualidade Abordagens
(QFDQA) (ISO/IEC, 2005). Esse quadro de referéncia
representa a inter-relagao dos aspectos mencionados acima
e d4 uma orientagdo quanto aos aspectos que precisam
ser cobertos e de como as solugdes para estes aspectos
podem ser encontradas. Assim, o QFDQA poderia ser
aplicada como roteiro para a concepgao e implementagao
consecutivamente uma adequada solugdo. O padrido ¢
um instrumento para o desenvolvimento da qualidade no
dominio da aprendizagem. E constituida por trés partes,
sendo elas:

» uma designagao do regimento das abordagens de

qualidade;

* um processo como um modelo de referéncia de

classificagdo;

* critérios de referéncia para avaliagdo.

O Standard ISO/IEC 19796-1 apoia o desenvolvi-
mento de perfis de organizagdes (como objetivos,
métodos, relagdes, e as pessoas envolvidas). Qualidade
da norma ISO/IEC 19796 ¢é adaptada as necessi-
dades e exigéncias de uma organizacdo, ndo preveé
regras ou requisitos especificos. Pelo contrario, ¢ um
quadro que orienta os agentes através do processo
de desenvolvimento da qualidade no dominio da
aprendizagem.

A descrigdo ¢ apenas um “modelo de sistema” para
as abordagens de qualidade (como as orientagdes, guias
concepgdo, ou requisitos). Por todos os documentos da
qualidade, os conceitos possuem uma forma transparente.
E baseada na CEN/ISSS CWA 14644 (CEN/ISSS, 2003),
que prevé um regime de andlise das abordagens de
qualidade. Cada processo pode ser descrito conforme o
Quadro 1 adiante.

O modelo de processo da ISO/IEC 19796-1 ¢ um
modelo de guia para os diferentes processos de apren-
dizagem e para o desenvolvimento de diferentes cendrios.
Este modelo inclui os processos relevantes dentro do ciclo
de vida dos sistemas de tecnologia da informacdo e de
comunicagdo para aprendizagem, educacdo e formagao.
Ele ¢ dividido em sete partes (Quadro 2). Subprocessos
também estdo incluidos, referenciando uma classificagio
dos processos.

Educacao, Porto Alegre, v. 32, n. 3, p. 277-285, set./dez. 2009



282

Rosalir Viebrantz; Marilia Costa Morosini

QUADRO 1 — Descrigao modelo abordagens para a qualidade da norma ISO/IEC 19796-1 (ISO/IEC, 2005).

Atributo Descri¢iio Exemplo
Identidade Identificador unico 1D 12344567.
Categoria Principal processo Mcétodo de selecdo.
Descrigao Descrigao do processo Dentro deste processo, o conceito e os métodos didaticos sdo avaliados e seleccionado.
Relagdes Relagdo a outros processos | Antes de 0 método ser implantado, escolhe-se um grupo-alvo e a analise pode ser realizada.

Subprocessos/subaspectos

Subprocessos/subaspectos/
tarefas

Meétodo de identificacdo;
Método de alternativas;
Método de priorizacdo.

exemplos de uso

Objetivo Objetivo de um processo | A sele¢@o de um ou mais conceito didatico sera feita de acordo com a preferéncias do aluno e dos
estilos da aprendizagem.
Meétodo Metodologia para o A selegao do método sera baseada no grupo-alvo, tendo em conta suas competéncias e estilos de
processo aprendizagem. Os métodos sdo selecionados com base nas experiéncias dos professores.
Resultado Resultado esperado de um | Método de especificagdo dos documentos.
processo
Atores Atores participantes/ Equipes didacticas desenham o projeto lider.
responsavel
Métricas/critérios Avaliagao e métricas para | Critérios do catalogo.
este processo.
Normas Padrodes utilizados DIN EN ISO 9241, LOM. Entre outros, pode-se consultar os livros: Method guidelines
handbook ¢ Handbook on quality and standardisation in e-learning.
Anotagdo/exemplo Para mais informagdes, Os métodos utilizados devem ser documentadas e enumerados nas didaticas de boas praticas

coletadas.

Fonte: <WGS5_Guide for ISO IEC 19796-1 20061219.doc>. Acesso em: 23 jun. 2009.

QUADRO 2 — Modelo de Processo da ISO/IEC 19796-1.

Atributo — ID

Categoria

Descri¢cio/Subprocessos

1 Necessidade de analise

Identificagdo e descri¢ao dos requisitos, exigéncias e limitagdes de um projeto de ensino

1.1 Inicio

1.2 Identificac@o das partes interessadas
1.3 Definigdo dos objetivos

1.4 Demanda de analise

Estrutura de analise

Identifica¢do da estrutura e do contexto de um processo educativo

2.1 Analise do contexto externo

2.2 Analise dos recursos humanos

2.3 Analise dos grupos-alvo

2.4 Analise do contexto institucional e organizacional
2.5 Tempo e planejamento or¢amentario

2.6 Analise do meio ambiente

Concepgao/Projeto

Concepgdo e planejamento de um processo educativo

3.1 Objetivos de aprendizagem

3.2 Conceito para contetido

3.3 Conceito de métodos /didacticos
3.4 Fungdes e atividades

3.5 Conceito organizacional

3.6 Conceito técnico

3.7 Conceito para meios de comunicagao e interagdo ‘design
3.8 Conceito de midia

3.9 Conceito de comunicagio

3.10 Conceito para testes ¢ avaliagdo
3.11 Conceito para manuteng@o

>

Desenvolvimento/
Produgao

Realizagdo de conceitos

4.1 Realizagdo do conceito de conteudo
4.2 Realizacao do conceito de design
4.3 Realizagdo do conceito de midia
4.4 Realizagdo do conceito de técnica
4.5 Manutengao

Implementagao

Descri¢do da implementag@o dos componentes tecnologicos

5.1 Teste dos recursos de aprendizagem

5.2 Adaptagdo dos recursos de aprendizagem
5.3 Ativagao de recursos para aprendizagem
5.4 Organizacdo de uso

5.5 Infra-estrutura técnica

6 Processo de aprendizagem

Realizagdo e utilizagdo do processo de aprendizagem

6.1 Administragao
6.2 Atividades
6.3 Revisdo dos niveis de competéncia

7 Avalia¢do/Otimizagao

Descri¢ao dos métodos de avaliagdo, principios e procedimentos

7.1 Planejamento

7.2 Realizagdo

7.3 Analise

7.4 Otimizagao/Melhoria

Fonte: <WG5_Guide_for ISO_IEC_19796-1_20061219.doc>. Acesso em 23 de junho de 2009.
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Finalmente, no que diz respeito aos quadros acima,
ISO/IEC 19796-1 contém uma lista de critérios de
referéncia para o avaliacdo dos produtos da qualidade da
aprendizagens. Uma analise do padrao deve esclarecer
se os referidos objetivos estdo sendo cumpridos e
as principais preocupacgdes abordadas sdo sobre os
profissionais de qualidade.

A principal intenc¢do ¢ a harmonizacdo, considerando
que muitas organizag¢des tém adaptado normas gerais,
como a ISO 9000:2000 ou o European Foundation for
Quality Management (EFMQ) Modelo de Exceléncia.
Geralmente, a norma de qualidade ISO/IEC 19796-1
prevé uma abordagem harmonizada para gerir, garantia
de qualidade, ou avaliar qualidade. Além disso, a
variedade de normas ja existentes, quase-padrdes e
normas associadas pode ser “modelada” utilizando ISO/
IEC 19796-1. Portanto, o objetivo de harmonizar as
abordagens existentes esta atendido.

No entanto, a harmonizagdo tem sido feito, em umnivel
abstrato, sem recomendagdes ou orientacdes para gestao
da qualidade. Estas orientagdes tém de ser desenvolvidas
pelos proprios utilizadores. Consequentemente, a norma
ISO/IEC 19796-1 é um modelo basico ou roteiro para
as organizagdes educacionais e tem que ser adaptada
a cada organizacdo especificamente em seu contexto.
Para este efeito, a adaptacdo do modelo da qualidade foi
desenvolvido.

O principal objetivo da ISO/IEC 19796-1 ¢ o de
proporcionar uma transparente defini¢do do modelo para
descrever claramente o documento de gestao da qualidade
e abordagens de garantia de qualidade. A descrigdo do
modelo proporciona processos para desenvolver cenarios
de aprendizagem especificando: objetivos de qualidade,
métodos para garantir a qualidade, agentes envolvidos
neste processo, relagdes com outros processos, métodos
de avaliagdo para avaliar o sucesso de um processo, ¢
normas de referéncias.

CONSIDERACOES FINAIS

Neste artigo, trabalhamos com alguns conceitos
de qualidade, discutimos sobre a norma de qualidade
ISO/IEC 19796-1 e concluimos que ela pode contribuir
para o desenvolvimento da qualidade nas organizagdes
educacionais. Como uma primeira consideragdo, a analise
tedrica mostrou que este instrumento pode ser util para
organizagdes educacionais, no entanto, ¢ necessario
definir procedimentos para a sua adaptagdo em uma
organizagdo. Para o futuro, proximo, pode esperar-se
que uma variedade de ferramentas estara disponivel para
apoiar os processos e para integrar a qualidade em um
amplo leque de organiza¢des educacionais. Uma ultima
consideracdo nos aponta para a importancia de exame
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de medidas avaliativas como a norma ISSO/IEC frente a
expansdo “quase que desordenada” de cursos superiores
privados sem uma historia educacional sustentdvel
cientificamente.
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