Sistemas de Gestdo da Qualidade em IES: Experiéncias, Resultados e Perspetivas
Antdnio Ramos Pires - antonio.pires@estsetubal.ips.pt

Helena Goncalves - helena.goncalves@sc.ips.pt
Joana Duarte - joana.duarte@sc.ips.pt
Instituto Politécnico de Setubal. Estefanilha 2910-761 Setubal

RESUMO

O papel relevante que as Instituigdes de Ensino Superior (IES) desempenham tem vindo
a adensar-se perante a evolucdo das necessidades e expetativas das populacdes, dos
problemas identificados a nivel global, bem como da evolugdo técnica e cientifica,
fatores para as quais as proprias IES contribuem, em muitos casos, de forma decisiva e
central. E nesse contexto que o movimento da Qualidade tem registado
desenvolvimentos profundos e tem vindo a alcancar resultados reconhecidos
internacionalmente, verificando-se alguma tendéncia para que as experiéncias positivas
(e caracteristicas) do mundo empresarial sejam transpostas, adotadas ou adaptadas pelas
IES.

As experiéncias conhecidas de implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade
(SGQ) em IES, segundo os referenciais universais (ex. 1SO:9001) evidenciam
dificuldades significativas ao nivel da gestdo do processo-chave de ensino-
aprendizagem, circunscrevendo-se, muitas vezes, a sua atuacdo, ao nivel dos processos
administrativos. As principais dificuldades podem estar relacionadas com um conjunto
vasto de fatores, tais como a existéncia de certos “mitos”, a cultura e a autonomia dos
professores, a autoridade dos 6rgdos de gestdo, mas também com a falta de ferramentas
de diagnostico e de metodologias de intervencdo ao nivel do processo de ensino-
aprendizagem. A semelhanca de outros setores, maioritariamente na area publica, e
mesmo em setores de mercado, tém surgido modelos e referenciais desenhados numa
linguagem mais proxima desses setores, em detrimento da adaptagdo de modelos
universais. Em Portugal, a Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior
(A3ES) criou um referencial nacional para certificagdo dos Sistemas Internos de
Garantia da Qualidade (SIGQ) em IES. O artigo analisa a implementacdo de SIGQ em
algumas IES portuguesas, tendo por base as abordagens utilizadas, os resultados obtidos

e as perspetivas de evolucéo.
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INTRODUCAO

As IES revelam preocupacdes com a situacdo envolvente, decorrente das restrigdes
orcamentais, da reducdo do numero de estudantes e das novas exigéncias de eficacia
associadas as suas missdes. Ainda assim, parecem continuar a prevalecer as abordagens
centradas em valores tradicionais, relacionadas com a imagem externa dos cursos, a
investigacdo, a experiéncia profissional, os direitos de autor, as patentes, e menos
focadas na melhoria da gestdo interna, parecendo ndo estar, ainda, as IES, muito
recetivas a novas abordagens de gestdo, como 0s SGQ, identificados como provenientes
do mundo empresarial (e em muitos casos, razdo suficiente para que ndo sejam
aplicaveis a IES) (Williams, 1993).

Os defensores da teoria do caos/complexidade colocam-se numa perspetiva muito
dissonante, defendendo que, ao invés de tentarmos reparar a imagem antiga da escola,
nos devemos envolver numa iniciativa global para envolver os estudantes com mdaltiplas
fontes de informacdo bem como com problemas da realidade local e regional
(Dervitsiotis, 2003; Snyder, Acker-Hocevar & M., Snyder, 2000). A juventude encara o
mundo como redes interconectadas de relagdes, enquanto as escolas, muitas vezes,
ainda o veem como um conjunto de campos segmentados de conhecimentos e

experiéncias.

Desenvolver sistemas
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com a informagdo

Abandonar o velho e
investir no nove

Preparar 0s jovens para o
sucesso na aldeia global
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implementagdo _4
de sistemas novos

Esperar que a
organizagdo
se desenvolva
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trabalho, redes e parcerias

Figura 1. A vida no limite do caos (adaptado de Snyder et al., 2000, pp.315)



Kells (1995) sublinha que a academia tem sido agressiva a interferéncias externas sobre
a instituicdo, nomeadamente no que refere a introducdo de novas técnicas de gestdo. A
experiéncia tem mostrado que a resisténcia das IES tem sido bem-sucedida,
considerando que estas subsistem, parecendo, de alguma forma, “imunes” as a¢oes dos
estados, a interferéncia politica, a introducdo de indicadores de desempenho, a gestdo
por objetivos, e a agitacdo social (Clayton, 1993). Apesar das dificuldades, as IES tém
conseguido evolugbes com significado e relevancia, traduzidas, por exemplo, na
abertura ao exterior (exemplo dos Conselhos Gerais) e na adogdo de praticas, processos

e procedimentos de Gestdo da Qualidade. As Tabelas 1 e 2 mostram a situacdo de SGQ

certificados pela norma I1SO 9001: 2008 e pela A3ES.

Tabela 1. Instituicbes com SGQ certificados SO 9001:2008

Entidade

Ambito

Instituto Superior de
Estatistica e Gestdo de
Informacéo da Universidade
Nova de Lishoa

Prestacéo de servicos aos estudantes e apoio a realizagdo dos cursos do ISEGI-
NOVA

Servigos Académicos da
Universidade do Minho *

Servigos de apoio pedagdgico-administrativo aos projetos de ensino da
Universidade do Minho

Servigos de Documentagao
da Universidade do Minho

Fornecimento de servigos de documentagdo, acesso a informagao e infraestruturas
para pesquisa e estudo, em Braga (BGUM e BEC) e Guimarées (BPG)

Universidade da Beira
Interior

Prestacéo de Servigos de Gestdo Académica, Acéo Social, Compras Publicas,
Bibliotecaria e Documental, Investigacdo e Desenvolvimento, Provedoria do
Estudante, Formagdo e Museu dos Lanificios

Universidade De Coimbra *

Planeamento e Avalia¢do, Gestdo da Qualidade Pedagdgica, Apoio a Gestao do
Conhecimento na UC, Gestdo de Eventos e Divulgagdo, Gestdo de Atividades de
Relages Internacionais, Gestdo, Manutencgdo e Melhoria do Sistema de Gestdo

Universidade Portucalense
Infante D. Henrique,
Cooperativa de Ensino
Superior, CRL

Concecdo, desenvolvimento e realizacdo de cursos de ensino com grau:
licenciaturas, mestrado e doutoramentos, e investigagdo no ambito destes mesmos
cursos; Concecdo, desenvolvimento e realizagdo de cursos de ensino sem grau:
pos-graduagdes e outros cursos de formacao especifica; Prestagdo de servigos no
ambito de atuacdo dos seus departamentos

Escola Superior de Salde de
Santarém - Instituto
Politécnico de Santarém

Ensino superior de salde

Escola Superior de
Tecnologia e Gestao de
Felgueiras do Instituto
Politécnico do Porto

Ensino superior politécnico

Instituto Politécnico da
Guarda *

Educac&o Superior e Pés-Graduada nas Areas de Tecnologia e Gestdo. Formag&o
Tecnoldgica P6s-Secundaria

Instituto Politécnico de
Braganca

Atividade desenvolvida pelos servicos centrais do Instituto Politécnico de
Braganca no apoio a comunidade académica.

Instituto Politécnico de
Castelo Branco

Realizacdo dos processos de gestdo, avaliagdo e melhoria dos servigos de
recursos humanos, académicos e de agdo social e drgaos e servicos de apoio a
gestdo

Instituto Politécnico de
Lisboa *

Representacdo nacional e internacional das atividades desenvolvidas pelo
Instituto, servigos administrativos de apoio a contratacéo de bens e servicos e
gestédo de recursos humanos e apoio técnico e logistico as Unidades Organicas
que pertencem ao Instituto. Servicos de A¢do Social: atribuicdo de bolsas de
estudo e gestdo de alojamento, aos estudantes do Ensino Superior Politécnico de
Lisboa

Instituto Politécnico de

Formagdo, Investigacéo e desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, Servigos a




Portalegre * comunidade e Servigos Sociais, em todas as unidades organicas do IPP

Instituto Politécnico Do
Porto

Intervencéo e Desenvolvimento ao Nivel da Formacao, Formagdo Graduada e
Pds Graduada. Prestacéo de Servigos a Comunidade nas Areas das Ciéncias e
Tecnologias da Saude.

Fonte: www.ipac.pt consultada em 04.09.2015 * Certificados também A3ES

As instituicbes com as duas certificacBes (assinaladas nas tabelas) séo apenas cinco, néo
sugerindo uma tendéncia clara para a integracao dos dois sistemas.

Tabela 2. Instituicbes com Sistemas de Gestdo da Qualidade Certificadas pela A3ES

Institui¢do de Ensino Superior Unidade Orgénica N.C Data de
(se diferente) de | Publicacao
Anos

Escola Superior de Enfermagem de Coimbra 2 16-03-2014

Provincia Portuguesa da Congregagdo de Sdo | Escola Superior de Enfermagem de Séo José De 1 26-02-2015

José De Cluny Cluny

Instituto Politécnico da Guarda* 2 14-03-2014

Instituto Politécnico de Lisboa* 2 16-03-2015

Instituto Politécnico de Portalegre* 1 27-02-2015

Instituto Politécnico de Viana Do Castelo 6 25-01-2013

Universidade de Lisboa Instituto Superior Técnico 6 08-01-2013

Egas Moniz - Cooperativa de Ensino ISCS EM + ESS EM 3 25-01-2013

Superior, Crl

ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa 6 11-02-2015

(ISCTE-IUL)

Universidade de Coimbra* Universidade de Coimbra 1 06-04-2015

Universidade de Evora Universidade de Evora 6 24-01-2013

Universidade do Minho* Universidade do Minho 6 08-01-2013

Fonte:www.a3es.pt consultada em 04/09/2015 * Certificados também pela 1SO:9001

De acordo com Hackman & Wagerman (1995, p. 336) a "Implementacdo (de SGQ) é

facil, mas as velhas estruturas organizacionais e 0s sistemas permanecem intocados e

continuam a gerar a mesma dindmica de comportamento anterior”. Estas dinamicas

tendem a rejeitar as formas mais inovadoras de gestdo e a recuperarem, logo que

possivel, o poder e a organizacdo funcional (leia-se areas cientificas). E certo que as

iniciativas da qualidade s@o vulneraveis ao conhecimento insuficiente que os 6rgdos de

gestdo das IES revelam sobre conceitos e praticas de gestdo da qualidade, bem como a

compreensdo (por vezes) inadequada dos processos de controlo, conduzindo a baixos

niveis de eficacia ou até mesmo ao fracasso das iniciativas da qualidade, a longo prazo

(Oakland, 2003) A implementacdo de um SGQ, nesse ambiente, implica muitas

dificuldades, que ndo podem ser superadas com abordagens lineares, nem com

estruturas, sistemas e procedimentos antigos. (Pires, e Lourego, 2010).
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Em Portugal, a situagdo piora um pouco, porque a responsabilidade de gestdo das IES
esta distribuida por varios orgdos e intervenientes com fraca integracdo entre si (ex:
Diretor, Conselho Técnico Cientifico, Conselho Pedagogico, Coordenador do Curso).
Por sua vez, e em oposi¢do, os SGQ visam transmitir mensagens claras e amplamente
aceitaveis e encontrar o equilibrio entre a liberdade académica e a responsabilidade de

prestar contas pelos métodos e contetidos de ensino e reas de investigagao.

Tendo em conta as dificuldades identificadas, principalmente a escassez de ferramentas
de diagndstico, a cultura de independéncia dos docentes e a insuficiente autoridade dos
Orgdos de gestdo, os SGQ devem assentar em dois pilares fundamentais: 1 - o
conhecimento profundo das varidveis com impacto nos resultados; 2 — a gestdo baseada

em fatos (Pires, Saraiva & Gongalves, 2014).

ESTUDO EMPIRICO

Metodologia

A recolha de dados foi efetuada essencialmente através da leitura da documentacéo
publica dos SGQ (nos respetivos sites), nomeadamente dos seus Manuais da Qualidade
(MQ) e da estrutura dos processos adotada. Para facilitar a analise, os dados foram
agrupados em categorias. Outras informac6es foram obtidas através de contactos diretos

com responsaveis pelos SGQ das IES.

Dado tratar-se de um estudo exploratério, ndo houve preocupagdes ao nivel da
representatividade da amostra, tendo prevalecido os critérios da diversidade, da
dimensao, e da experiéncia na implementacdo de sistemas. Sendo o objetivo do estudo,
a identificacdo das abordagens e as perspetivas de evolucdo, a metodologia revelou-se

adequada.

Apresentacdo dos Dados

Tabela 3. Descri¢do sumaria dos SGQ implementados

IES A IES B IESC IESD IESE
Sistema centrado Prioridade ao macro O SG previu a O SGQ adaptou Sistema limitado-aos
nas areas processo ensino- existéncia de conceitos e Servicos Centrais.
administrativas de | aprendizagem e, subsistemas de abordagens
apoio, sendo dentro deste, a gestdo diferentes. diversas (BSC -
depois alargado a | producgdo automatica Estes podem ter Balanced
acreditacdo dos de dados sobre o manuais de gestao Scorecard, 1ISO




IES A

IESB

IESC

IESD

IESE

Cursos.

desempenho dos
estudantes, em
relatérios (anuais) de
monitorizacéo. Estes
relatérios passaram a
integrar, indicadores
requeridos pela
acreditacdo dos
cursos. O sistema de
indicadores foi
estendido aos macro
processos de 1&D e
Prestacéo de Servigos
ao Exterior.

A realizagdo de
estudos constituiu uma
outra linha de
trabalho.

préprios. Todos

estao alinhados com

0 Plano Estratégico.

Modelo concetual da

qualidade
pedagdgica
decorrente de
modelos da
qualidade. Os
indicadores de
acompanhamento
estdo definidos aos
seguintes niveis: 1
Docentes e
estudantes;

2 — Unidades
curriculares;

3 —Ciclos de
estudos; 4 UO/
Departamentos;

5 — Orgdos de
governo da IES

9001:2008 e NP
4469.1:2008).

O SIADAP e um
cédigo de ética
foram também
integrados no
SGQ.

Sistemas implementados

1SO 9001:2008 Sistema documentado | 1SO 9001 1SO 9001:2008 1SO 9001:2008
nos SAS (1SO 9001). EFQM A3ES
0O SGQ da IES foi NP 4469.1:2008
planeado para
cumprir os requisitos
da ISO 9001 e da
A3ES
Manual da Qualidade
Descreve a Descreve a Descreve a Descreve a Descreve a

organizacdo da
Qualidade, bem
COMO 0S Processos

organizacdo da
Qualidade, bem como
0S processos

organizacdo da
Qualidade, bem
COMO 0S Processos

organizacao da
Qualidade, bem
€omo 0s
processos, mas
também o
sistema e Politica
de
Responsabilidade
Social

organizacao da
Qualidade, bem
COMO 0S Processos

Estrutura da documentacao

MQ, Processos e MQ, Manual do Sistema Manual do MQ
Procedimentos Politica da Qualidade, | de Gestdo Sistema
Processos e Integrado de
Procedimentos Gestédo
Indicadores
Indicadores pouco | Indicadores para 0s 3 Os indicadores Indicadores Indicadores pouco

representativos
dos processos

macro processos

derivam do
desdobramento do
planeamento
estratégico

estabelecidos
usando o0 BSC

representativos dos
processos




IES A

IESB

IESC

IESD

IESE

Identificacdo das Partes Interessadas

Identificagdo

Identificagdo

Formalmente

Formalmente

Identificacdo

informal incompleta e informal | identificadas identificadas informal

(internas e externas) | (internas e

externas)
Organizagéo para a Qualidade
Gabinete da Gabinete da Qualidade | Gabinete da Grupos de Responsavel pelo
Qualidade (5 (2 pessoas): Qualidade (10 melhoria; sistema (1 pessoa);
pessoas); Pro-Presidéncia; pessoas); Circulo de Pro-Presidente
Pro-Reitoria + Conselho para a Administrador; progresso; Vice-
Administrador Qualidade; Vice-Reitoria; Presidente.
3 Nucleos. Conselho da

Qualidade.

Dinamizadores da

Qualidade

Ambito (ver Tabela 1)

Sistemas Informaticos

Desenhados Sistema comercial, Desenhado Desenhados Desenhados
internamente e mas com internamente e internamente e internamente e néo
ndo integrados desenvolvimento integrado + SAP integrados integrados
préprio
IES Processos
Tipo de Processos Processos
Gestio - Planeamento Estratégico e Melhoria Continua
- Gestdo Orcamental e Financeira (5 subprocessos)
- Gestdo Orcamental e Financeira SAS (3 subprocessos)
Operacionais - Gestédo O_rgqmental_ e Financeira SAS
- Gestdo Bibliotecéria e Documental-
- Gestdo dos Servicos de Apoio Social (5 subprocessos)
- Sistemas Informaticos (2 subprocessos)
- Assessoria Juridica
Suporte - Gestéo de Compras (5 subprocessos)
A - Gestdo de Compras dos SAS (5 subprocessos)
- Manutencdo de Infraestruturas
- Recursos Humanos
- Recursos Humanos SAS
- Provedoria do Estudante
Anélise, Medicéo ) )
e Melhoria Continua - Sistema da Qualidade
Abertura a Comunidade | - Investigacdo e Desenvolvimento
(Interna e Externa) - Formagdo Interna e Externa
- Museologia e Patrimoénio (2 subprocessos)
Gestéo - Gestdo Estratégica e Desenvolvimento da Organizagao;
- Gestdo dos Recursos Humanos;
B - Gestdo Global da Qualidade;
- Gestéo do Conhecimento
Macro de E/A - Necessidades e expetativas




Processos

IES Tipo de Processos Processos
- Concecdo e revisdo curricular
- Planeamento
- Realizagdo
- Insercdo na vida ativa
- Acompanhamento de carreiras
Macro 1&D - Necessidades e financiamento
- Planeamento
- Realizagdo
- Internacionalizacdo
- Resultados (desempenho e divulgagio)
Macro de Transferéncia | - Necessidades e analises de propostas
de Conhecimento e - Planeamento
Tecnologia - Realizacéo
- Acompanhamento
Suporte - Aprendizagem organizacional
- Gestdo administrativa e financeira
- Recursos e Infraestruturas
- Comunicagéo
- Acdo social
Macro de Planeamento e
Avaliacdo (estratégica)
Macro Processos
associados a Missdo:
Investigacdo - Promogdo e Avaliagdo da Atividade Cientifica e Tecnol6gica
- Gestdo da Qualidade Pedagdgica
Ensino - Gestdo Académica
- Apoio a comunidade Universitaria
Transferéncia de - Apoio a Gestdo do Conhecimento
Conhecimento - Gestdo das atividades e relagdes internacionais
Macro Processos
c associados aos Recursos:
Pessoas - Gestéo de Recursos Humanos
Econémico-financeiros | ~ Soow0 Financeira
- Gestdo de Projetos
Infraestruturas - Gestdo de sis_te_mas, infraestruturas e c_omunicagéo
- Gestdo do edificado, seguranca e ambiente
- Gestdo de atividades Técnico-juridicas
Organizacionais - Gestdo da Imagem, media e comunicagdo
- Gestdo de eventos
Macro Processo de
Manutencéo
Melhoria do SG
Operacionais/ Nucleares | - Atividade Curricular
-1&D
- Oferta Formativa
- RelagBes Externas e Cooperacdo
Suporte - Arquivo e Documentagdo
- Bibliotecas
- Comunicagao
D - Financeira
- Manutencgdo, Seguranca e Prevengdo de Riscos
- Recursos Humanos
- Servicos Académicos
- Servicos de Laboratorio
- Servigos Sociais
- Sistemas Informéticos
Transversal - Responsabilidade Social




IES Processos
Tipo de Processos Processos

- Gestdo de Documentos

- Gestdo da Melhoria

- Auditorias

- Comunicagéo e Imagem

- Planeamento, Controlo e Parcerias

- Compras e Subcontratagéo

- Projetos, Investimento e Financiamento
- Gestdo e Manutencgdo

E - Relagbes Internacionais

- Recursos Humanos

- Avaliagdo de Desempenho e Formagédo
- Gestdo Académica, Cursos e Alunos

- Gestdo do Empreendedorismo

- Voz do Cliente

- Manutenc¢do Sistemas de Informagéo

- Desenvolvimento de Sistemas

Analise dos dados

Os dados permitem verificar uma clara identificagdo da necessidade das IES
implementarem SGQ. Verifica-se, no entanto, que as praticas e metodologias
tipicamente adotadas pelas organizacGes de mercado ndo sdo assumidas com 0 mesmo
nivel de relevancia. Por exemplo, a concecdo, revisdo e extingcdo de cursos seguem,
genericamente, os requisitos formais estabelecidos na legislacdo, mas ndo evidenciam
metodologias de transposi¢cdo dos requisitos de mercado para caracteristicas dos

programas, usando por exemplo metodologias tipo QFD (Pires et al,2013).

O referencial 1SO 9001 parece revelar-se muito Util as organizacfes, pelo menos nas
areas administrativas e de gestdo. As IES com SGQ com a certificagdo ISO 9001
revelam maior facilidade em integrar os requisitos da A3ES, num sistema Unico,
embora esta tendéncia ndo esteja clara, nem seja transversal a todas as IES, este poderia
ser caminho com inequivocas mais-valias. Acreditamos que a existéncia de alguma
pressdo para a acreditacdo dos cursos pela A3ES tenha dado origem a atividades
prioritarias, levando algumas IES a optar pela certificacdo dos seus SGQ, de acordo
com 0s respetivos requisitos, deixando para mais tarde, a implementacédo e integracdo
com a ISO 9001.

Reconhecendo que a A3ES trouxe para o0 movimento da qualidade no Ensino Superior,
situacbes novas e promissoras, tais como a aceitacdo geral da necessidade de

implementacdo de SGQ, a avaliagdo com consequéncias ao nivel da melhoria continua,



o0 incentivo a relagdes com a comunidade, também, e em sentido contrério, verifica-se
que as IES podem estar a perder a oportunidade de se identificarem com a linguagem e
as praticas gestionarias das organizagdes de mercado.

A prioridade atribuida aos requisitos da A3ES tem justificacdo essencial na expetativa
dos beneficios anunciados relativamente a simplificacdo dos processos de acreditacdo
de cursos, no caso das IES disporem dos seus proprios SIGQ).

As abordagens aos processos apresentam pontos comuns, mas também alguma
variabilidade, uma situacdo que pode ser explicada pela experiéncia, pelo &mbito dos

SGQ e também pelos objetivos associados a estes projetos:

= Quatro IES agrupam os processos em tipologias e apesar de alguma diferenca na
terminologia, trés macro  processos  surgem em todas elas:
Ensino/Aprendizagem, 1&D e Prestacdo de Servicos/Transferéncia de
Conhecimento;

= Uma IES apresenta todos 0s processos sem agrupamento em tipologias;

= As tipologias de processos operacionais e de suporte sao também comuns, nos

processos administrativos e de apoio.

A gestdo dos macroprocessos apresenta também algumas caracteristicas comuns, tais
como o uso de indicadores de monitorizacdo. Estes tendem a dar resposta (parcial ou
total) aos requisitos dos relatdrios de autoavaliacdo (acreditacdo dos cursos pela A3ES),
mas com pouco impacto em a¢des de melhoria (area de intervencdo muito centrada nos
Orgdos de gestdo das IES). Os trés macroprocessos apresentam também situacdes

diferenciadas no que refere a forma como sao geridos:

= O de ensino/aprendizagem &, maioritariamente, acompanhado pelos indicadores
de desempenho pedagdgico, sendo estes utilizados pelos responsaveis dos
diversos niveis (ex: responsaveis de curso e conselhos pedagogicos), pelo que
também dao origem a algumas medidas, ainda que de carater mais reflexivo do

que propriamente de agao.

Contudo, as dificuldades de gestdo (planeamento, controlo e melhoria) sdo sempre
evidentes, e derivam, essencialmente, do enquadramento legislativo e da cultura

dominante.



= O de I&D é acompanhado, quase exclusivamente, ao nivel da qualificacdo dos
docentes e das publicaces.
= O de Prestacdo de Servigos/Transferéncia de conhecimento, embora reconhecido

consensualmente, carecem de monitorizacdo sistematica e segmentada.

CONCLUSOES

Para que o movimento da qualidade nas IES obtenha mais resultados, e possa ser mais
util, sera necessario enfatizar a mensagem, a toda a comunidade académica, de que 0s
SGQ nédo significam mais exigéncias, representando, pelo contrario, uma ajuda aos
Orgdos de gestdo na tomada de decisbes (mais) baseadas em factos e resultando,

portanto, em melhores decisoes.

Os SGQ necessitam de reforcar duas areas principais de intervencdo: em primeiro lugar,
disporem de um sistema de informacdo suportado, tanto quanto possivel nas TI
(tecnologias da informacéo), tornando fécil e cbmodo o acesso a informacao relevante,
nomeadamente aos indicadores de monitorizagdo; em segundo lugar, suportarem a
intervencdo nos processos em conhecimento técnico e cientifico sobre as respetivas
atividades (exemplos: caracteristicas sociodemograficas dos estudantes, tipologias de
abordagens pedagdgicas, etc.) (IPS, 2011; 2001b; Almeida, A.J., 2011; CIES-ISCTE.,
ISFLUP, 2009).

Este Gltimo aspeto é decisivo, quer para a credibilidade dos SGQ, quer para a garantia
dos seus resultados. A experiéncia mostra a evidéncia que, nas IES, o conhecimento
sobre os processos de ensino/aprendizagem, sobre a gestdo da 1&D e mesmo sobre a
prestacdo de servicos €, com alguma frequéncia, amadora. Seria importante desenvolver
um outro tipo de abordagem (como uma das IES em anélise no estudo) que se revelou
uma experiéncia vélida e inovadora ao conciliar as atividades de 1&D de alguns
docentes com as necessidades de intervencdo do proprio SGQ, nomeadamente ao nivel
da investigacdo aplicada, contribuindo para que, de alguma forma, fossem utilizados
dois caminhos paralelos, mas interligados e mutuamente enriquecedores. A Figura 2

ilustra esta abordagem (Pires, 2011).



Teorias
Metodologias

Abordagens
Operagoes
Medida, Aprendizagem, Melhoria

Figura 2 — Ligacéo da I1&D as Operacdes do SGQ

Algumas areas de trabalho podem ser identificadas nas IES, tendo em conta a
caracteristica interdisciplinar dos SGQ. Exemplos disso sdo: o marketing, as relacdes
entre inovacdo e qualidade, a avaliacdo de desempenho (econdémico) das IES, os
sistemas de informacdo e avaliagdo, as metodologias do ensino (ex: engenharia,
matematica, fisica), a avaliacdo do processo de Bolonha, o benchmarking para analise

comparativa dos curriculos, os sistema de prevencdo do abandono escolar, entre outros.

Outros projetos de 1&D podem ser relacionados com as necessidades e expectativas dos
clientes/estudantes, nomeadamente a eficacia e adequabilidade dos métodos
pedagdgicos, a inovacdo (no que refere a cursos/produtos, processos e organizacdo) e a

avaliacdo da aprendizagem.

Para que a inovacdo possa acontecer, € necessario que haja 1&D, podendo esta
beneficiar se estiver enquadrada na visao sistémica dos Processos, desde as variaveis de
entrada as de saida, bem como as atividades internas aos processos. Nesse sentido,
também o conhecimento insuficiente das variaveis relevantes e das suas interacdes se
constitui como uma enorme dificuldade para controlar e gerir os processos de E/A, pelo
que, tambem a esse nivel, a investigacdo aplicada se tem mostrado decisiva para que 0

corpo docente reconheca a sua utilidade.



Finalmente, as IES deverdo usar, de forma cada vez mais efetiva, as TIC (Tecnologias
de Informac&o e Comunicagdo), pelo facto destas, para além de apoiarem 0s processos e
atividades educativas, poderem também apoiar a realizacdo dos proprios cursos e das

atividades que Ihe estdo associadas.

As principais dificuldades advém da forma habitual de pensamento linear e das velhas
estruturas e sistemas que permanecem intocaveis, esperando pacientemente para
recuperar o controlo vertical e para restaurar a imagem antiga da escola, sufocando,
muitas vezes, as solucdes e estruturas laterais e inovadoras. Para estas forcas
tradicionais devemos usar uma ferramenta muito poderosa: enfatizar as novas ideias.
Em qualquer caso, e contra as velhas ideias, devera existir sempre um antidoto: em

todos os lugares, existira sempre alguém reclamando a mudanca.
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