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Resumo: O presente artigo pretende demonstrar de que forma o PAOL - Unidade de Inovacdo em
Educacdo do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto, tem vindo a promover e a
sustentar a sua politica de inovacdo e de mudanca, num ambiente que promove quer a sustentabilidade
quer a qualidade dos servicos e do apoio prestado. Para tal, sera descrito o método usado para aferir a
satisfacdo dos servicos, baseado no recurso a inquéritos eletronicos feitos regularmente a alunos e
docentes, bem como analisados os seus resultados e as mudancas a que conduziram ao longo dos
ultimos anos. Sera apresentada, no final, uma reflexdo sobre o modo como uma metodologia de
investigacao-acado, desenvolvida de modo sistematico e continuado pode conduzir a alteracdes nas praticas
quer de uma unidade, quer de uma instituicao.
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Abstract: With the work presented here we intend to demonstrate how PAOL - Unit for Innovation in
Education from the School of Accounting and Administration of Porto has been promoting and sustaining its
policy of innovation and change in an environment that promotes both sustainability and the quality of
services and support. In that sequence the method applied to evaluate service satisfaction will be
described, being supported by eletronic surveys which were regularly done by teachers and students. It's
results and the modifications that they promoted all over the years will also be analysed. At the end, a
reflection on how an action research methodology, developed in a systematic and continued way, can lead
to changes in a unit and in an institution will be presented.
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Introducao

O Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto (ISCAP) ¢ uma escola pertencente ao
Politécnico do Porto, com uma populacédo atual de 3812 alunos e 226 professores. A sua oferta educativa ¢
bastante diversa, abrangendo licenciaturas e mestrados, em areas como contabilidade, traducao, marketing,

turismo, assessoria, comunicacao, entre outras.

Como instituicdo educativa que &, o ISCAP sempre teve como uma das suas principais preocupacdes o

constante alinhamento com os avancos tecnolédgicos educativos que vao surgindo ao longo dos anos, pelo que,
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em 2003, criou um organismo denominado por Projecto de Apoio On-line (PAOL), hoje designado de PAOL -
Unidade de Inovacdo em Educacéo, cuja principal missdo era a de fomentar o uso da tecnologia educativa na
instituicdo, de forma a promover um desenvolvimento substancial dos processos de ensino-aprendizagem e

multiplicar a tipologia da oferta formativa.

Tal como descreve a EADTU (2012, p.15) “The majority of institutions evolved when the prevalent mode
of study was facetoface and campus-based. New modes of study offered through ICT should prompt
institutions to review their strategies to take into account increased use of ICT, both in institutional and public
online spaces”. Conscientes desta necessidade e de que o desenvolvimento e integracdo de tecnologias
adaptaveis as necessidades emergentes representavam desafios dinamicos, altamente evolutivos e com
grandes implicacdes em termos institucionais, o PAOL adotou, como principal ferramenta de suporte, o
Moodle, dada a possibilidade que oferece de desenvolvimento de novos médulos e adequacao as necessidades
de uma realidade educativa altamente multidisciplinar. A utilizacao desta plataforma foi também pensada como
base para a implementacao de uma politica de expansdo no que concerne a aplicacdo de novas praticas
educativas, tendo-se tornado nuclear a este esforco e a implementacdo bem-sucedida de novos métodos de

ensino-aprendizagem e de novos processos de avaliacao.

Este processo foi acompanhado de um enorme investimento na implementacdo e divulgacdo de
ferramentas educativas disponiveis on-line, cujo contributo foi considerado positivo ou necessario, sobretudo ao
nivel da producdo de contetdos. O e/b-/earning passou a ser, assim, uma realidade muito presente na

instituicao, claras que se tornaram/sao as suas vantagens.

O PAOL adoptou assim uma missao de participacao activa no desenvolvimento de metodologias,
ferramentas e propostas de formacdo que fomentassem a integracdo das tecnologias no ensino superior,
através da contribuicdo com conhecimento e competéncias distintas na area do b-fearning e da criacao de

conhecimento, baseado na investigacao e desenvolvimento.

Esta missdo assumiu-se uma perspectiva tripartida, que considerava os diferentes agentes agregados ao
processo - a escola, os professores e os estudantes - procurando sempre refletir um espirito de partilha e de
evolucao sustentada, dentro do espirito do que propde a EADTU no seu relatério: “The institution should have
defined policies and management processes that are used to establish strategic institutional objectives,
including those for the development of e-learning. In a mature institution, strategic management will operate

over several time horizons.” (2012, p. 15)

Com o trabalho aqui apresentado, pretende-se, assim, demonstrar de que forma esta Unidade tem
vindo a promover e a sustentar a sua politica de inovacao e de mudanca, num ambiente que promove quer a

sustentabilidade quer a qualidade dos servicos e do apoio prestado.
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Para isso, iremos descrever o método que usamos para aferir a satisfacdo com 0s nossos servicos,
baseado no recurso a inquéritos eletronicos feitos regularmente a alunos e docentes, bem como analisar os
seus resultados e as mudancas a que conduziram ao longo dos ultimos anos. Iremos, finalmente, reflectir
sobre 0 modo como uma metodologia de investigacao-accao, desenvolvida de modo sistematico e continuado

pode conduzir a alteracdes nas praticas quer de uma unidade, quer de uma instituicao.

Motivacao

Na sua origem, o PAOL tinha como principal fonte impulsionadora a necessidade premente de
desenvolver solucdes sustentadas de integracao das tecnologias para apoio as aulas presenciais ministradas na
instituicdo. Este elemento impulsionador ainda hoje se mantém como uma das principais alavancas, alargada
transversalmente a todas as areas de conhecimento da instituicao, de modo a promover a inclusédo de

competéncias didatico-pedagogicas.

No entanto, e como forma de sustentar esta politica, 0 PAOL promoveu sempre a necessidade de
auscultar todos os utilizadores dos seus servicos, no sentido de apurar que dificuldades, necessidades e
vontades estes registavam, de forma a poder atuar sobre elas e, assim, implementar melhorias no servico e

nas suas acoes que fossem ao encontro das expectativas expressas e dos problemas identificados.

Este trabalho continuo surgiu de uma motivacao alicercada na necessidade de responder as novas
exigéncias do ensino, em que se enquadram, por exemplo, 0s mais recentes processos de avaliacao externa as

instituicdes de ensino superior.

Neste sentido, foram realizados diversos inquéritos de satisfacdo ao longo dos anos (a docentes e
alunos), com o intuito de melhor compreender as vantagens no uso da plataforma, o que corre bem e o que
corre menos bem, entender quais as dificuldades sentidas, quais as desvantagens encontradas em todo este
processo mas também, e com igual importancia, de modo a compreender os motivos subjacentes a nao
utilizacdo da plataforma Moodle por parte de alguns docentes. Para além disso, foram igualmente avaliados
elementos mais diretamente relacionados com o gabinete de Apoio do PAOL e os servicos por ele prestados.
Esta avaliacao procurou, assim, ser inclusiva e abrangente, tanto no seu publico-alvo, como no conjunto das

areas sujeitas a analise.

Objeto de estudo

O estudo aqui apresentado teve por base uma parte dos dados recolhidos desde o ano letivo
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2009/2010 até 2011/12 e apresenta evidéncias relativamente a utilizacdo e nivel de satisfacdo com
plataforma Moodle (versdo 1.9.2). Os resultados apresentados sdo fruto de um processo de avaliacdo anual
continuo que é realizado pelo PAOL no final de cada ano letivo, junto dos estudantes e docentes. A colaboracao
destes é solicitada por email e através da divulgacdo do inquérito na propria plataforma Moodle. O inquérito,
construido em LimeSurvey, encontra-se disponivel para preenchimento on-line durante aproximadamente um

meés.

A perspetiva da classe docente

Ao longo dos 3 anos letivos em questdo, a percentagem de docentes que respondeu ao inquérito variou
entre os 18% e os 24%. Deste grupo de respondentes, em qualquer um dos anos, um pequeno grupo, que

nunca ultrapassou os 10%, revelaram-se como nao utilizadores da plataforma Moodle.

A este ultimo grupo de docentes foi perguntado sobre a razdo da ndo utilizacdo da plataforma.

Genericamente e invariavelmente, as razdes apresentadas prendem-se com:
= Falta de tempo,
= Alguma dificuldade [por parte do docente] em manusear tecnologias,
= Areducao [por parte dos alunos] da consulta bibliografica,

= (O “nao sentir necessidade”.
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Grafico 1 Classificacdo da plataforma Moodle como meio de apoio a atividade letiva
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Razdes como “Falta de formacao adequada” surgiram como resposta nos primeiros inquéritos, mas nao
sao referenciadas nos ultimos dois anos. Isto deve-se fundamentalmente a intensificacdo das incitavas de
formacéao interna dinamizadas pelo PAOL. Dos docentes utilizadores da plataforma Moodle, mais de metade
reconhecem a importancia desta como meio de apoio a atividade letiva, classificando-a como “Muito
Importante” (Grafico 1). A quantidade de docentes “Sem opinido” comecou em quase 10% tendo-se verificado

uma diminuicao deste valor nos ultimos anos letivos.

No ano letivo de 2011/12 os docentes apontam, como principais motivos que os levam a utilizar a
plataforma Moodle, a capacidade desta para ampliar as oportunidades de acesso aos conteudos das aulas
(83%) e familiarizar os alunos com as novas tecnologias (48%). Os docentes destacam ainda que o Moodle
contribui para a aquisicdo de competéncias de aprendizagem ao longo da vida (43%), promove a participacao
dos alunos em ambientes colaborativos de aprendizagem (43%) e potencia a obtencdo de melhores resultados

académicos.

Relativamente aos impactos do Moodle sobre as suas UCs, a maioria dos respondentes admite que a
introducdo do Moodle nas suas UCs provocou alteracdes ou grandes alteracdes nas suas praticas de
ensino/aprendizagem, tal como ilustrado no Grafico 2. Estas alteracdes registam-se nao s6 no modo e tipo de
conteldos disponibilizados, mas também na introducao de novos processos de avaliacao, desenvolvimento de
tarefas em ambientes colaborativos disponibilizados pelo Moodle, e de introducdo de momentos de

experimentacao, que resultaram em projectos diferenciadores, como € o exemplo o Projeto Matactiva.
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Grafico 2 A que nivel a utilizacdo do Moodle alterou as praticas de ensino/aprendizagem
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Quando questionados relativamente aos resultados obtidos em termos da melhoria na aprendizagem,
por parte dos alunos, pela utilizacdo da plataforma Moodle, a maioria refere que os resultados se repartem

entre o Satisfatério e 0 Bom, como se pode constatar pelo Grafico 3.
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Grafico 3 Resultados obtidos pela utilizagado do Moodle, em termos de melhoria na aprendizagem

Invariavelmente, em todos os anos letivos considerados, a maior parte dos respondentes diz despender,

em média, por semana, entre 1 a 3 horas na preparacao das suas UCs on-line.

De uma forma geral, os docentes raramente sentem dificuldades durante o uso da plataforma e as
limitacdes sentidas nem sempre foram as mesmas. Inicialmente, os respondentes apresentavam,
essencialmente, a lenta capacidade de resposta da plataforma e a dificuldade em realizar uploads como as
limitacbes mais proeminentes. Ultimamente, os docentes apresentam outro tipo de criticas ao Moodle, tais
como: a apresentacao de uma edicdo muito rudimentar ou a impossibilidade de, ao realizarem testes de

escolha multipla aos seus alunos, atribuirem penalizacoes as respostas erradas.

Relativamente ao uso da plataforma como suporte a realizacdo da avaliacdo da UC, os docentes que
utilizam o Moodle no processo de avaliacdo ddo, de uma forma geral, preferéncia a ferramenta “Teste”.
Quando questionados acerca do porqué da utilizacdo desta ferramenta, evidenciam o facto de os alunos
poderem ter acesso imediato aos resultados e ainda a possibilidade de poderem ser geradas diferentes versdes
da mesma prova. No entanto, apresentam como principais desvantagens: a dificuldade em elaborar questoes
de avaliacdo para niveis de complexidade superior e o receio da falta de fiabilidade, sendo necessario especial

cuidado com as questdes de seguranca e prevencao de plagio.
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Relativamente aos docentes que ndo realizam avaliacdo on-line, as principais razdes apontadas
prendem-se, especialmente, com a existéncia de regras inerentes a propria UC que lecionam, a elevada
dimensdo das turmas e, no ultimo ano letivo, a falta de condicdes técnicas é também apresentada como

motivo.

No caso concreto da avaliacdo online a plataforma Moodle representa um papel fulcral, sobretudo na
medida em que é a condicao essencial para a avaliacdo continua seja realizada em determinadas areas
cientificas. Este &, por exemplo, o caso da area cientifica da matematica, que conta a participacao periodica de

cerca de 650 alunos na realizacao de testes no Moodle.

Dos docentes inquiridos, entre 25% e 32%, dependendo do ano, nao realizam atividades de
aprendizagem na plataforma Moodle. As razdes prendem-se com o facto das tematicas da UC ndo se
proporcionarem a realizacdo deste tipo de atividades e, no tltimo ano, os docentes apresentam ainda a falta de

tempo como especial motivo.

Dos inquiridos, aqueles que indicam realizar atividades de aprendizagem na plataforma Moodle,
apontam como atividades que usam com mais frequéncia o “Trabalho”, o “Teste” e o “Forum”. Importa ainda
salientar que as principais vantagens encontradas pelos docentes na inclusdo de atividades de aprendizagem
on-line nas suas UCs sdo o aumento da autonomia e do pensamento critico do aluno (41%), o aumento do seu
envolvimento nas tematicas abordadas (31%), o aumento da motivacdo do aluno para aprender e o

desenvolvimento da sua capacidade para resolver problemas e tomar decisdes (28%).

De novo, ano apos ano, os docentes consideram que a existéncia de uma colecado de exemplos de
atividades de aprendizagem desenvolvidas por colegas docentes e a existéncia de mais formacao na
construcdo de atividades de aprendizagem facilitaria o desenvolvimento de atividades de aprendizagem nas

suas UCs na plataforma Moodle.

Em todos os anos letivos, sem excecado, uma larga maioria dos docentes respondentes considera que a
existéncia de um gabinete que apoie docentes e alunos na utilizacdo das tecnologias educativas é essencial.
Este papel é desempenhado pelo GAIE - Gabinete de Apoio & Inovacdo em Educacdo. Trata-se de um gabinete

que fornece apoio técnico-pedagogico especializado a docentes e alunos.

Os respondentes apresentam ainda como sugestdes de melhoria: mais tempo de formacao, formacéo

mais diversificada e em horarios mais diversificados, bem como a introducdo de “mddulos mais interativos”.

Dos comentarios deixados pelos docentes sobre o que pensam da plataforma destacam-se, em geral, as

expressdes: “Indispensavel” e “Util".

Em termos globais, o nivel se satisfacdo com a plataforma Moodle apresentado pelos docentes
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respondentes situa-se, maioritariamente, entre o “bastante satisfeito” e o “muito satisfeito”. Pela analise dos
inquéritos realizados é possivel perceber que os motivos que fundamentam os niveis de insatisfacdo — ainda
que baixos — se encontram relacionados com limitacdes tecnoldgicas associadas as particularidades da versao
do Moodle disponibilizada. Estes dados consistem no indicio primario de que é necessario efetuar uma
atualizacdo da versdo do Moodle, com vista a ultrapassar as limitacdes identificadas pelos docentes,

nomeadamente as relacionadas a atividade “Teste”, o recurso essencial a realizacao de avaliacao on-line.
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Grafico 4 Satisfacao com a plataforma Moodle

A perspetiva dos alunos

Responderam aos inquéritos disponibilizados durante os trés anos letivos em causa alunos de todos os
cursos de licenciatura e de mestrado lecionados no ISCAP, quer em regime de frequéncia diurno, quer noturno.

A percentagem de alunos que responderam aos inquéritos foi de 17%, 5% e de 15%.
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Grafico 5 Classificacdo da existéncia do PAOL
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Invariavelmente, em todos os anos letivos considerados os alunos classificam como muito importante a

existéncia do Moodle.

Os respondentes consideram a existéncia de um gabinete que os apoie na utilizacdo da plataforma

Moodle como importante, Grafico 6.

40%
35%
30% —— —

25% ®2009/2010

20% ®2010/2011

19% 201172012
10% —

5% [ [ N — '
o HEN EEN EES BN
1 2 3 4 5

1-Nada Importante / 5 - Muito Importante

alunos

% de

Grafico 7 Classificacdo da existéncia de um gabinete que apoie os alunos na utilizacéo da plataforma Moodle

De uma maneira geral, a grande maioria dos alunos atribui muita importancia a disponibilizacao on-line
das paginas das disciplinas lecionadas no curso que frequentam (Grafico 7) e que a existéncia de

recursos/atividades on-line tém um papel muito importante para o seu sucesso escolar (Grafico 8).
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Grafico 8 Classificacdo da disponibilizacao on-line das disciplinas do curso que frequenta
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Grafico 9 Classificacdo da existéncia de recursos/atividades on-line para o seu sucesso escolar

Os alunos respondentes caracterizam-se por se sentirem bastante satisfeitos com a plataforma Moodle.
Manifesta-se ainda um ligeiro crescimento de satisfacdo global quando considerados os trés anos letivos em

analise.

Este aumento de satisfacdo encontra-se relacionado com o crescente aumento do nimero de unidades
curriculares que possuem pagina na plataforma Moodle e com o consequente aumento do nimero de recursos

e atividades de aprendizagem disponiveis.
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Grafico 10 Classificacao do nivel de satisfacdo com a plataforma
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Apesar de uma larga maioria dos alunos, em todos os anos considerados, classificar a plataforma
Moodle quanto & facilidade de uso/navegabilidade como “facil” ou “muito facil”, também a maioria considera a
existéncia de um gabinete que apoie os alunos na utilizacdo da plataforma Moodle como “importante” ou

“muito importante”.

Das centenas de comentarios deixados pelos alunos, em geral, sobre o que pensam da plataforma
destacam-se as expressdes: “Fundamental” e “Essencial”. Os alunos matriculados em regime noturno, e que
tém alguma dificuldade em frequentar todas as aulas apontam ainda o facto de, através do Moodle, poderem
estar a par dos contelidos abordados nas aulas. No entanto, alguns alunos lamentam o facto de nem todos os

docentes disponibilizarem contetidos/ atividades no Moodle.

“Transito” — o que dizem os servidores...

De forma a que seja possivel obter uma imagem clara do transito de alunos e docentes, bem como do
trafego de informacéo digital do Moodle, o PAOL dispée de um mecanismo de recolha de dados permanente,

que serve de suporte a analise da utilizacdo da plataforma.

Apesar dos dados recolhidos nos inquéritos induzirem a que os docentes despendem aproximadamente
0 mesmo tempo semanal na preparacdo das paginas das suas disciplinas on-line, ano apds ano, o fluxo de

acessos a plataforma Moodle tem vindo a aumentar substancialmente (Grafico 10).
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Grafico 11 Numero de visitantes e de visitas na plataforma Moodle nos 3 anos letivos
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Através dos dados recolhidos acerca da utilizacdo do Moodle é ainda possivel verificar que existe

também um aumento significativo do trafego de documentos entre utilizadores (Grafico 11).
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Grafico 12 Trafego de informacao no Moodle

Acreditamos que este aumento do trafego de informacdo é uma dos motivos que justifica 0 aumento do
numero de acessos a plataforma Moodle e o consequente aumento da satisfacao global registado por parte dos

alunos.

Implementacio de Medidas de Melhoria

Como consequéncia dos inquéritos respondidos, foram sendo operadas algumas transformacoes e
melhorias ndo so6 na plataforma Moodle, mas também nos outros servicos prestados pelo PAOL. Essas
medidas foram implementadas no sentido de promover uma melhoria da qualidade dos servicos prestados e

contribuir para uma melhoria dos processos de ensino-aprendizagem.

Assim, podemos elencar uma série de medidas que foram sendo adotadas, como o aumento do leque
de formacdes promovidas pelo PAOL, passando a abranger ndo sé o manuseamento da plataforma Moodle,
como também diversas ferramentas da web 2.0, que contribuem para uma maior diversidade na construcao de
contetdos. Paralelamente as acdes de formacdo promovidas, foram igualmente sendo construidos e
disponibilizados manuais de utilizacdo da plataforma Moodle, de forma a minimizar as duvidas que ocorriam
no manuseamento da plataforma. Além disso, foram criados videos tutoriais que pretendem incidir sobre as

duvidas mais frequentes.

De forma a enquadrar todos os alunos e docentes que chegam de novo ao ISCAP nos nossos métodos

de operar, foram ainda promovidas diversas acdes de esclarecimento sobre o PAOL, nomeadamente aos
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alunos do primeiro ano e a alunos que recebemos em modalidade de Erasmus. Quando comecaram a surgir
algumas preocupacdes relativamente a seguranca dos conteudos introduzidos no Moodle, o PAOL elaborou um
documento onde abordava algumas politicas de seguranca e anti-plagio, que deveriam ser seguidas por parte
dos docentes, assim como algumas ferramentas que permitiam aumentar a seguranca dos conteudos

introduzidos, prevenindo copias e outras estratégias de ambito semelhante.

No que respeita as necessidades de atualizacdo da plataforma, as mesmas foram sendo operadas
sempre que as necessidades os justificavam. No ano 2011/2012, por exemplo, foram detetados problemas
com os testes do Moodle, uma vez que estes ndo se encontravam a efetuar as penalizacdes aplicadas pelos
docentes. Atualmente, e de forma a ultrapassar este problema que condicionava os processos de avaliacao
levados a cabo na plataforma, foi efetuada uma atualizacdo da versdo Moodle em uso, eliminando os

constrangimentos que este implicava.

Ainda na sequéncia da atualizacdo da versdo do Moodle foram também adquiridos servidores como
forma de acomodar convenientemente as necessidades técnicas que esta plataforma implica. A organizacao de
mais eventos cientificos e pedagdgicos foi outra das atividades fomentada, sempre com um caracter de
diversidade e abrangéncia, de modo a contribui para a partilha de experiéncias e de estratégias entre a classe

docente.

Conclusao

Como comprova o estudo apresentado, o uso de um ambiente altamente tecnolégico no processo de

ensino-aprendizagem conduz a mudancas nos diferentes actores que dele participam.

De facto, notou-se uma clara evolucéo nas exigéncias do corpo docente. Sente-se uma evolucédo naquilo
que os docentes procuram: pretendem editores com melhor qualidade, mais formacdo sim mas com exemplos
praticos Os docentes procuram mais qualidade no que apresentam O nimero de questdes respondidas com

“Sem Opinido” diminuiu significativamente.

Acreditamos, finalmente, que a capacidade de resposta, deste e, estamos certos, doutros projectos
idénticos, no desenvolvimento de solucdes de integracdo das tecnologias no processo de ensino-aprendizagem
tem, na nossa perspectiva, que estar suportada num conjunto alargado de competéncias ligadas a area das
tecnologias educativas. Sempre que necessario devera incorporar competéncias externas, numa logica de
complementaridade reconhecendo que a crescente complexidade tecnoldgica das solucdes exige o intercambio

de diversas areas cientificas e tecnologicas procurando solucdes distintas e inovadoras.
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