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CAPITULO 4 Considerac6es sobre o Programa Educativo
Consciéncia Funcional

Tendo como intuito identificar a percep¢do que o0s
participantes do Programa Educativo Consciéncia Funcional
tém sobre o préprio Programa e investigar a percepgdo que o
publico tem sobre o atendimento oferecido pela equipe da
Pinacoteca, foram utilizadas estratégias para coleta de dados
junto aos trabalhadores da Pinacoteca do Estado de Séo
Paulo e junto ao publico espontaneo da Pinacoteca. Mediante
as informagbes reunidas, pretende-se perceber se o
Programa Educativo influencia seu contexto ou ndo. Para um
melhor entendimento, as informacdes foram agrupadas nos
sub-capitulos ‘Andlise do Questionario Aplicado aos
Funcionarios Atendidos pelo Programa Educativo Consciéncia
Funcional’ e 'Analise do Questionario Aplicado ao Publico
Espontaneo da Pinacoteca’. Posteriormente, no sub-capitulo
‘Reflexbes sobre o Programa Educativo Consciéncia
Funcional’ sdo apresentadas consideragdes elaboradas a
partir da observacdo direta do ambiente de trabalho e das
entrevistas realizadas com os profissionais envolvidos com a
organizacdo do Programa, no intuito de perceber o
andamento do Programa dentro da Instituigc&o.

4.1 Analise do Questionario Aplicado aos Funcionarios
Atendidos pelo Programa Educativo Consciéncia Funcional

Em consonéancia com o foco do estudo, foi delimitado
como universo da investigacdo o grupo de funcionarios da
Pinacoteca do Estado de Sédo Paulo que trabalha junto ao
publico e que na grande maioria das vezes representa a
Instituicdo, aos olhos do visitante. O publico-alvo do Programa
Consciéncia Funcional sdo os trabalhadores que ocupam o0s
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cargos de atendente, recepcionista ou vigilante e que zelam
pela ordem nas areas expositivas do Museu. Embora
trabalhem em instituicdo museoldgica e convivam com o
patriménio preservado, estes funcionarios ndo tem formacéo
académica na éarea da Museologia, visto que néao
desempenham fun¢des técnicas no campo da Museologia,
mas sim funcdes que dao suporte ao funcionamento do
Museu. Importante mencionar que estes cargos
correspondem a dois tipos de vinculos contratuais que a
Organizagdo possui: funcionarios do quadro efetivo
[atendentes e recepcionistas] e pessoal terceirizado
[vigilantes]. Para um melhor compreenséo, na sequéncia séo
apresentadas as responsabilidades que competem a cada um
dos cargos.
De acordo com a ‘Descrigao do Cargo de Vigilante’“,
as atividades que cabem ao funcionario séo:
= Atender ao publico com presteza e cortesia, informando e
orientando usuarios, funcionarios e clientes sobre os
procedimentos no posto de servico, a fim de manter a ordem
e organizacao no posto de servico;
= Atuar em estabelecimentos diversos em defesa da
seguranca do patriménio e de pessoas, efetuando vigilancia
preventiva, sempre atento a qualquer ato suspeito, a fim de
prevenir e ou combater possiveis sinistros no local de
trabalho;
= Atuar em recepcbes e portarias, recepcionando e
controlando a movimentacdo de pessoas em areas de
acesso livre ou restrito, visando o cumprimento das normas
e procedimentos do posto de servico.
Segundo a ‘Descricédo de Funcéo de Recepcionista’48,
as responsabilidades que tocam ao funcionario sao:

47 Este documento foi fornecido pelo Nucleo de Recursos Humanos e Atendimento
ao Publico da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na segao ‘Anexos’, na
versao on-line deste trabalho, no endereco eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/..

48 Este documento foi fornecido pelo Ntcleo de Recursos Humanos e Atendimento
ao Publico da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na segdo ‘Anexos e
Apéndices’, na versdo on-line deste trabalho, no endereco eletrdnico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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= Orientar e efetuar as atividades de recepgdo e atendimento
aos visitantes, prestando informacdes sobre atividades,
locais e calendario das exposicfes e eventos, regulamento
interno, horarios de visitas, entre outros, guardando
volumes, bem como encaminha-los aos locais solicitados e
propiciar atendimento preferencial a portadores de
necessidades especiais;
Organizar a area de recepcéo, ordenando folders, catalogos
entre outros no balcdo de atendimento, bem como controlar
0 respectivo estoque e, quando necesséario solicitar a
reposicao;
Efetuar as atividades de venda de bilhetes, baseando-se em
valores e critérios pré-definidos, manipulando e conferindo
numerario, bem como efetuar a abertura, fechamento e
respectivo preenchimento de formulario de movimentagao
diaria;
= Orientar e efetuar as atividades de atendimento de ligacdes
telefénicas, transferindo chamadas conforme solicitado.
O documento a ‘Descricado de Fungdo de
Atendente™®, informa que ao funcionario compete:
= Atender e orientar ao publico nas salas de exposicao,
informando, cumprindo e fazendo cumprir os regulamentos e
normas de seguranc¢as no interior do Museu;
= Prestar informacfes gerais ao publico.

Estas trés categorias de funcionarios que participam
do Programa Educativo Consciéncia Funcional, auxiliam na
andlise do Programa, mediante o fornecimento de
informacdes através de duas estratégias de coleta de dados:
guestionario e observacgéo direta do ambiente de trabalho.

Primeiramente, um formulario de questées referentes
as informacgdes que se pretendia reunir foi preparado para ser
respondido pelos atendentes, recepcionistas e vigilantes do
Museu, como resposta aos objetivos tracados para esta
estratégia: conhecer as principais caracteristicas dos

% Este documento foi fornecido pelo Ntcleo de Recursos Humanos e Atendimento
ao Publico da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na segéo ‘Anexos e
Apéndices’, na versdo on-line deste trabalho, no endereco eletrdnico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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funcionarios envolvidos no Programa Consciéncia Funcional;
averiguar suas percepcdes sobre o ambiente de trabalho e
seu envolvimento com a Instituicdo; identificar oportunidades
para implementar melhorias no Programa Consciéncia
Funcional . Em seguida, foi elaborada uma tabela para auxiliar
na observacéo direta dos ambientes utilizados pelos publicos
e trabalhadores, mediante a definicdo dos aspectos a serem
analisados.

@) questioné\rio50 direcionado aos funcionarios da
Pinacoteca que atuam junto ao publico do Museu, procurou
identificar caracteristicas sobre o0 contexto pessoal e
profissional, através de questBes breves. Simultaneamente, a
observacédo direta dos espagos de circulacdo da Pinacoteca
foi empregada no intuito de registrar e refletir sobre as
situagBes em que h& contato ou ndo, entre visitantes e
funcionarios e também sobre a postura dos trabalhadores em
relagdo a Instituicéo.

Ao contribuir para a verificacdo de comportamentos
ou padrdes de comportamento, tanto do publico como dos
trabalhadores, a observacdo direta faz-se relevante para o
desenvolvimento deste estudo. Tendo como critérios a
definicdo dos aspectos a serem observados e 0 respeito ao
anonimato dos envolvidos para preservar sua integridade, a
observacdo ndo participante teve inicio no mesmo periodo
que a pesquisa documental e prolongou-se até 0 momento da
aplicacédo dos questionarios. Com o auxilio de uma tabela, as
observagbes foram registradas no diario de campo, sendo
descrito o local, o dia e a situacdo em que ocorreram™, e
tendo como énfase a interacao entre trabalhadores e publico
espontaneo. As consideracdes registradas a partir da
observagdo direta sdo expostas juntamente a andlise das
informacdes coletadas através dos questionarios, uma vez
que os tépicos se entrelagam e as andlises se
complementam.

%0 Conforme citado no inicio do trabalho, ‘questionario’ é o termo utilizado no Brasil,
em Portugal adota-se o termo ‘inquérito’.

% Estas informactes fazem parte da base de dados que reline todas os dados
coletados no ambito deste estudo e estdo disponiveis para consulta mediante
solicitacdo a autora da pesquisa.
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Mediante a escolha do universo — 0s participantes do
Programa Consciéncia Funcional - foi definida a amostra
probabilistica casual estratificada, uma vez que o universo foi
dividido em trés estratos que correspondem aos cargos
exercidos pelos funcionarios, assegurando assim que a
amostra teria representantes dos diferentes posto de trabalho.
Determinou-se que 0 questionario seria aplicado em 20% dos
funcionarios que ocupam os cargos de atendente,
recepcionista ou vigilante. O principal critério para a
construcdo da amostra foi a participacdo do funcionario em
alguma das etapas do Programa Consciéncia Funcional em
anos anteriores a 2010. Feita a relacdo com os nomes dos
trabalhadores que participaram do Programa, foram sorteados
representantes de cada grupo de funcionérios, chegando a
um total de 23 questionarios respondidos, o que significa 20%
dos funcionarios que ocupam os cargos de atendente,
recepcionista ou vigilante, mediante o critério estabelecido.

Aplicados nos Ultimos dias de janeiro de 2010 no
interior do Museu, 0s questionarios foram respondidos
pessoalmente pelos funcionéarios, mediante a apresentacéo e
a justificativa do estudo por parte da pesquisadora, a qual
assegurou o sigilo quanto a identificagdo dos respondentes.
Com o intuito de ndo prejudicar a rotina do Museu, 0s
formularios foram aplicados individualmente ou em duplas,
sobretudo na parte da manh& quando o movimento de publico
€ menor.

Composto por 39 questbes divididas em quatro
grupos: ‘caracteristicas sociodemograficas’; ‘praticas culturais,
de lazer e entretenimento’; ‘contexto profissional’;
‘percepgdes sobre museu, patrimbnio e pulblico’, o
guestionario é formado por quatro tipos de questdo: fechada,
aberta, multipla escolha e ordenacéo.

4.1.1 Contexto Sociodemografico dos Funcionarios
Entrevistados

No &ambito desta investigacdo, entende-se que
conhecer o contexto pessoal do funcionario proporciona
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subsidios para a elaboracdo de atividades no Programa
Consciéncia Funcional que, estando alinhadas as
caracteristicas dos trabalhadores atendidos pelo Programa,
sdo capazes de responder as suas necessidades e também
ampliar o efeito desejado com o Programa Consciéncia
Funcional, o qual é objeto de estudo desta investigacdo. Para
tanto foram elaboradas questfes relacionadas aos aspectos
sociodemograficos dos entrevistados que podem ser
conferidas nos Gréficos a seguir.

GRAFICO 1
Género dos Entrevistados
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GRAFICO 2
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Fonte: Gabriela Figurelli
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GRAFICO 3
Estado Civil dos Entrevistados
Casado(a)
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GRAFICO 4
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Fonte: Gabriela Figurelli

GRAFICO 5
Escolaridade dos Entrevistados

65%

9%

Ensino . A ) Técnico/ Superior
Ensino Médio R
Fundamental Il SupleivG Profissionalizante  incompleto

Fonte: Gabriela Figurelli




CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 44 — 2012 139
Gabriela Ramos Figurelli

De acordo com os dados coletados através do
questionario, pode-se afirmar que o perfil do trabalhador da
Pinacoteca do Estado, que ocupa o cargo de atendente,
recepcionista ou vigilante é predominantemente feminino
(83%), possui entre 20 e 29 anos de idade (48%), sobretudo
casado (56%), tem completo o Ensino Médio (65%) e nasceu
na cidade de Séo Paulo (44%). Logo, desenvolver atividades
que levem em conta caracteristicas pessoais dos funcionarios
€ um elemento capaz de potencializar o envolvimento dos
individuos e conseqlientemente, os resultados do Programa.

Referente ao nivel de escolaridade dos entrevistados,
h& que ser adicionar uma informacao pertinente. A parcela de
trabalhadores entrevistados que afirmou ter o ensino superior
incompleto (18%), participa de um programa de incentivo aos
estudos desenvolvido pelo Nucleo de Recursos Humanos da
Pinacoteca, o qual subsidia uma parte da mensalidade do
curso de graduacgdo dos funciondrios. Este fato demonstra a
preocupacéo da Instituicdo em contribuir para elevar o nivel
de escolaridade de seus colaboradores e reflete um dos
principios bésicos do museu: a educacdo, demonstrando
assim a coeréncia entre o discurso e a pratica.

4.1.2 Praticas Culturais, de Lazer e Entretenimento

Para conhecer as preferéncias de lazer e
entretenimento dos funcionarios e suas praticas culturais
favoritas foi criada uma questdo de ordenacdo o qual o
entrevistado deveria classificar as op¢6es de acordo com sua
preferéncia. Esta questdo teve como objetivo principal
verificar se a ida ao museu configura-se em uma das opc¢des
de lazer preferidas dos funcionarios.

Deste modo, em relacdo as préticas culturais, de lazer
e entretenimento dos funcionéarios, identificou-se que a
atividade mais citada foi ‘Cinema/Filme’, sendo também a que
mais vezes apareceu como a primeira opcao de lazer dos
entrevistados. ‘Biblioteca/Leitura’ e ‘Show/Musica’ sao,
empatadas, a segunda opcdo de lazer na preferéncia dos
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respondentes. ‘Parque/Praca’ é a escolha que aparece mais
vezes como quarta op¢éo de lazer, seguida por ‘Jogo/Esporte’
como quinta opgdo, ‘Teatro/Danga’ como sexta e
‘Museu/Exposicdo’ como a sétima alternativa para as horas
livres. Estes dados revelam que a ida ao museu ou
exposicdes constitui-se na Ultima op¢do de atividade para as
hgzras de lazer dos entrevistados, conforme mostra o Grafico
6

GRAFICO 6 1°
Preferéncias de Lazer 90
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4°
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museu teatro jogo pargue show biblioteca  cinema
exposicao  danca esporte praca musica leitura filme

Fonte: Gabriela Figurelli

Segundo Almeida (2005 apud Koptcke et al. 2009),
pesquisas realizadas na Europa, nos Estados Unidos da
América, no Canada e na América Latina evidenciaram as
relacbes existentes entre renda, escolaridade e visitas a
museus e a outros equipamentos culturais. De acordo com a
investigadora, as pesquisas mostram que quanto mais baixo o
nivel de instrucdo, menor a presenca de consumidores de
produtos culturais. Ocorréncia similar pode ser apurada no
presente estudo visto que 61% do publico espontaneo que
respondeu o questionario estudou até o Ensino Médio®.
Porém a situacdo guarda um diferencial: embora o primeiro
grupo de entrevistados [funcionarios da Pinacoteca] tenham

%2 Os dados referentes ao Grafico 6 estdo detalhados na secdo ‘Apéndices’, na
versdo on-line deste trabalho, no endereco eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.

%3 Estes dados sdo apresentados no sub-capitulo 4.2, intitulado ‘Consideragdes
Feitas pelo Publico Espontaneo da Pinacoteca do Estado’.




CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 44 — 2012 141
Gabriela Ramos Figurelli

menos tempo de estudo se comparado ao segundo grupo de
entrevistados [publico espontdneo do Museu], eles tém
acesso facilitado a um espaco cultural, diferentemente do que
ocorre com a maioria da populacdo que possui situacdo
financeira e nivel de escolaridade semelhante a deles.

Por trabalhar num museu, os entrevistados conhecem
seu funcionamento, suas regras, sua programacédo, enfim,
sabem o0 que esperar de um museu, sabem qual a postura
esperada de um visitante e portanto ndo h& motivos para
existir receio ou inseguranca em freqientar outros museus, ja
que dominam os cddigos deste tipo de instituicdo cultural.
Mas néo é o que acontece, visto que ‘Museus/Exposigdes’ é a
Ultima opcdo de lazer para 0s momentos livres dos
entrevistados. E neste ponto configura-se um desafio para o
Museu, ou mais especificamente para o Programa
Consciéncia Funcional: Como despertar seu interesse pelos
bens e servigos culturais? Como estimular a frequéncia de
seus trabalhadores em espacos culturais?

Além da relacdo estabelecida entre escolaridade e
consumo cultural, ha que se mencionar a influéncia da
urbanizacdo nos habitos culturais da sociedade. Levando em
consideragdo o conturbado contexto social que configura a
vida na cidade de Sao Paulo, como em outras grandes
cidades, acredita-se ser possivel relacionar demais fatores
que inibem a procura por museus ou outros espagos culturais.
Garcia Canclini (2000 apud Koptcke et al, 2009, p.12) ressalta
“a diminuicao de freqliéncia a espagos publicos relacionados
a oferta cultural classica, em conseqiiéncia das caracteristicas
de complexificagdo da vida urbana, como disponibilidade de
tempo, dificuldade nos deslocamentos e medo da violéncia
urbana.” Estes fatores enquadram-se perfeitamente na
realidade dos entrevistados que, ao viver numa metrépole
convivem com os desafios urbanos de forma cada vez mais
intensa. A distncia entre a residéncia e 0 museu, 0s custos
com o transporte de um passeio em familia ou amigos, a
preocupacdo com a violéncia urbana, podem sim dificultar a
freqliéncia em museus, bem como em outras instituicdes
culturais. Contudo é importante compreender a necessidade
de privilegiar momentos de lazer, aspecto essencial para a
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salide integral e para o combate ao estresse mental, fisico e
psicoldgico do ser humano. (Santos, M. 2009)

O Gréfico 7 relata que a grande maioria dos
entrevistados (87%) ja levou amigos e/ou familiares para
visitar a Pinacoteca, o que sinaliza o reconhecimento que os
funcionarios atribuem ao Museu, seja por considera-lo uma
opcéo de lazer, seja pelo apreco ao seu local de trabalho.

GRAFICO 7
Ja levou amigos e/ou familiares para visitar a Pinacoteca?

Sim

87%

13%

Fonte: Gabriela Figurelli

GRAFICO 8
Quanto tempo demora para chegar no local de trabalho?
65%
26%
0,
9’" 0%
—
Até 30 minutos  Até 1 hora Até 2 horas  Mais de 2 horas

Fonte: Gabriela Figurelli

Visto que a Pinacoteca do Estado de Sdo Paulo localiza-se
numa metropole com grande dimensao territorial, a qual

apresenta problemas no trafego urbano, € comum que os
moradores da cidade enfrentem grandes deslocamentos entre
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suas residéncias e locais de trabalho, e por esta razdo,
empreguem parte de seu dia no transito. Embora seja
corriqueiro a maioria da populacdo paulistana, esta situacéo
gera uma tensdo e um desgaste emocional muito grande, o
que pode repercutir no rendimento profissional do funcionario.
Com o intuito de conferir o tempo que o trabalhador leva de
sua residéncia até a Pinacoteca e assim perceber o nivel de
seu desgaste, fez-se a pergunta aos entrevistados, o qual
esta relatada no gréafico a seguir.

Ainda que a maior parte dos entrevistados (65%)
tenha dito que leva até 1 hora para chegar no local de
trabalho, uma parcela significativa (26%) afirmou levar até
duas horas para chegar na Pinacoteca. Estes dados devem
ser levados em consideracdo no momento de elaborar
atividades para o Programa, ainda que estes dados nao
reflitam diretamente na avaliacdo sobre a rotina de trabalho,
respondida pelos entrevistados.

4.1.3 Contexto Profissional dos Entrevistados

O contexto profissional do funcionario da Pinacoteca
configura-se num conjunto de elementos de extrema
importancia para o desenvolvimento deste estudo. Através
das informag@es coletadas busca-se um entendimento sobre
0 comportamento de determinado grupo de funcionarios da
Pinacoteca em seu local de trabalho. A complexidade do tema
reflete a diversidade dos fatores que ele engloba, como a
motivacdo do funcionario, sua satisfacdo no trabalho, seu
desempenho profissional, as relagcbes interpessoais, o clima
organizacional, assim como o significado atribuido ao
trabalho. Compreender o contexto profissional do trabalhador,
perceber o seu envolvimento com a Instituicdo e conhecer sua
opinido sobre o Programa Consciéncia Funcional s@o os
principais objetivos deste conjunto de questdes, cujo o tema é
0 ambiente de trabalho dos entrevistados.

Embora 83% dos trabalhadores entrevistados tenham
afirmado possuir outras experiéncias profissionais antes de
trabalhar no Museu, nenhum deles havia trabalhado em
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instituicbes culturais anteriormente, o que demonstra a
importancia de realizar atividades esclarecedoras sobre a
dindmica e as particularidades do trabalho em uma
organizacdo cultural ligada a memoria, a identidade, a
educacédo. Esta constatacdo, a qual ja foi relatada como um
dos objetivos estabelecidos pelo Programa Consciéncia
Funcional nos anos de 2003 e 2004, necessita ser tratada
como prioridade dentro do Programa, uma vez que O
funcionamento de um organiza¢éo cultural demanda posturas
especificas e diferenciadas de outros tipos de organizagdes.

GRAFICO 9
Ha quanto tempo trabalha no Museu?

10 anos ou mais
8 ou 9 anos
6 ou 7 anos
4 ou 5 anos

2 0u 3 anos

1ano

Fonte: Gabriela Figurelli

Questionados sobre o tempo de trabalho que
possuem na Pinacoteca, a maior parte dos respondentes
(74%) disse trabalhar no Museu ha 2, 3, 4 ou 5 anos. A baixa
rotatividade de funcionarios é um indicativo significativo a ser
verificado junto ao Nucleo de Recursos Humanos, uma vez
que o investimento na formacdo e desenvolvimento do
trabalhador configura-se em importante recurso da Instituicéo.

A auto-estima de um funcionério esta intimamente
ligada & valorizacdo de sua fungéo, quer este reconhecimento
parta de seus superiores, seus colegas ou mesmo seus
familiares e amigos. A autoconfianca de um funcionario
aumenta a medida que ele desenvolve consciéncia sobre as
responsabilidades que envolvem cada uma das funcdes e da
contribuicdo de todos os cargos para o éxito de uma
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instituicdo, reconhecendo assim a relevancia que todos os
postos de trabalho tém para uma organizagéo. Por este
motivo, foi elaborada a questdo ‘Qual a importancia de sua
atividade para o funcionamento da instituigdo?’, para
investigar se o funcionario reconhece a importancia de seu
trabalho para o funcionamento do Museu, ou nao.

As respostas, apresentadas nas Tabelas 1,2 3 3,
foram analisadas em trés conjuntos a partir dos cargos
exercidos pelos entrevistados - atendente, recepcionista e
vigilante - visto que cada uma das funcdes possui suas
responsabilidades e particularidades.

Para vocé, vigilante, qual a importancia de sua
TABELA 1 . . ST

atividade para o funcionamento da instituicdo?
A seguranca para 0 museu

Colaboracado no atendimento aos visitantes e muita atencéo aos
mesmos

Seguranca do museu
Fonte: Gabriela Figurelli

Para além do item seguranca, citado pelos vigilantes
entrevistados, vale mencionar que um dos respondentes
assume como responsabilidade a colaboragdo no
atendimento aos visitantes, palavras que revelam
envolvimento com os colegas de trabalho responsaveis pelo
atendimento, e conseqiientemente com a Instituicdo.

Para vocé, recepcionista, qual a importancia de
TABELA 2 L - AR

sua atividade para o funcionamento da instituicdo?
Sou da recepgao e o bom atendimento faz parte do meu trabalho
Relacionamento com pessoas

E de ser um bom funcionario

Trabalho com disposicao, e gosto do que fago
Fonte: Gabriela Figurelli
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Ainda que as respostas dos recepcionistas
entrevistados tenham revelado aspectos positivos, eles néo
conseguiram expressar o entendimento que tém sobre a
importancia de seu trabalho. Talvez por ndo terem clareza
disto ou por ndo terem compreendido a questao.

Para vocé, atendente, qual a importancia de sua atividade para
TABELA 3 . S A T

o funcionamento da instituicdo?
A satisfacdo do cliente, ou seja, estar recepcionando com exceléncia para
que 0 mesmo se sinta a vontade

Hoje infelizmente ela ndo é reconhecida, mas eu acho que sem a minha
atividade o museu néo funcionaria

Auxiliando na informagédo para com os visitantes

Porque os atendentes [sd0] a seguranga do museu

Atender o melhor possivel e ter as informagdes corretas

Acredito que o atendimento tenha uma grande importancia por estar
diretamente ligado ao publico, que é a funcéo da existéncia deste espago

A minha importancia é estar sempre bem informada das coisas que estao
acontecendo no museu. Ser sempre simpatica e educada, isso eu acho que é
0 mais importante a educacao é sempre em primeiro lugar

Se relacionar com o publico em geral de modo agradavel

Orientar o publico de forma clara e objetiva, fazendo os mesmos levarem uma
boa imagem da instituicao

E muito importante porque se ndo viermos trabalhar o museu n&o funciona
De toda porque somos a ferramenta principal para que o museu funcione de
ter¢ca a domingo

Minha atividade é muito importante, pois para 0 museu ser reconhecido
temos que saber abordar um visitante com todo cuidado e respeito, tendo
empatia para ele sempre voltar ao museu e ficar satisfeito

Ela € uma das mais importantes pelo contato direto ao publico, temos a
missao de representar a instituicao

Um bom atendimento aos visitantes, a preservacéo [as] obras de arte e zelar
pelo patriménio publico

E de grande importancia porque nds que recebemos os visitantes e [a0]
mesmo tempo apresentamos as regras do espago

Primordial pelo fato de [prevenir] com que nada possa acontecer com as
obras

Fonte: Gabriela Figurelli
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Dentre os trés conjuntos de respostas analisados,
foram os atendentes entrevistados que expressaram maior
consciéncia da importancia de sua funcao para o Museu. Ao
dizer: “acredito que o atendimento tenha uma grande
importancia por estar diretamente ligado ao publico, que é a
fungéo da existéncia deste espaco”, ou “orientar o publico de
forma clara e objetiva, fazendo os mesmos levarem uma boa
imagem da instituicdo”, ou ainda “ela [a atividade] € uma das
mais importantes pelo contato direto ao publico, temos a
missdo de representar a instituicdo”, os entrevistados
mostram que possuem discernimento sobre a importancia de
sua atuacdo para o funcionamento da Pinacoteca e a
responsabilidade que seu cargo envolve. Entretanto, esta
consciéncia ndo é unanime entre a equipe e neste ponto
coloca-se uma oportunidade de atuacdo para o Programa
Consciéncia Funcional: estimular a compreensdo dos
trabalhadores acerca da importancia e do contributo de sua
funcéo para o Museu.

Tendo como finalidade verificar a centralidade, o
sentido que o funcionario atribui ao trabalho em sua vida,
criou-se uma questdo na qual diferentes esferas deveriam ser
ordenadas de acordo com a opinido do entrevistado. A
centralidade do trabalho refere-se a importadncia que o
individuo atribui ao labor, comparando-o as outras esferas de
vida, como familia, lazer, religido e comunidade.

Segundo as informacdes relatadas no Grafico 10%,
para grande parte dos entrevistados a maior prioridade em
suas vidas é a ‘Familia’, seguida pelo ‘Trabalho’ como a
segunda prioridade, ‘Religido’ como terceira prioridade, ‘Lazer’
e ‘Comunidade’ empatadas como quarta prioridade. Estas
informacdes podem-se ser constatadas em outros pesquisas
que investigam a centralidade do trabalho. De acordo com
Borges (2004, p.11), esses resultados seguem “a tendéncia
observada em outros estudos no pais, indicando,
simultaneamente, a relativa estabilidade cultural e a influéncia

% Os dados referentes ao Grafico 10 estdo detalhados na secdo ‘Apéndices’, na
versao on-line deste trabalho, no endereco eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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da macro conjuntura na determinagcdo deste aspecto.” A
circunstancia econémica vivida no pais leva o individuo a
priorizar seu emprego dada a instabilidade do mercado de
trabalho.

GRAFICO 10
As Esferas da vida, de acordo com a prioridade

593311

outro comunidade lazer religiao frabalho familia

Fonte: Gabriela Figurelli

A respeito da rotina de trabalho, foi pedido para cada
entrevistado avaliar a sua. No que 56% dos funcionarios
entrevistados responderam que a consideram ‘agradavel’,
35% qualificam como ‘muito agradavel e 9% dos
entrevistados consideram-na ‘pouco agradavel’. Ainda que a
grande maioria dos respondentes (91%) considerem sua
rotina de trabalho ‘agradavel’ ou ‘muito agradavel’, ha que se
atentar para 0s 9% que avaliam-na como ‘pouco agradavel’.

Tendo como intencdo verificar a satisfagdo no
trabalho a partir das relacfes interpessoais, foi perguntado
aos entrevistados como eles avaliam o seu relacionamento
com o chefe elou superior e também com os colegas de
trabalho. 39% dos respondentes consideram ter uma relacéo
‘muito agradavel’ com seu chefe e/ou superior, enquanto 61%
consideram o relacionamento como ‘agradavel. Sobre a
convivéncia com 0s companheiros ocorre uma inversédo, 52%
dos entrevistados qualificam seu relacionamento com o0s
colegas de trabalho como ‘muito agradavel e 48%
caracterizam a relagdo como ‘agradavel’. Vale citar que
nenhum respondente optou pelas alternativas ‘pouco
agradavel’ ou ‘desagradavel’, fato que pode, ou néao, ter sido
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impulsionado pela presenca da pesquisadora no espaco de
aplicacdo do questionario, embora tenha sido assegurado o
sigilo da identidade dos funcionarios.

Ainda que o tema das relagcBes interpessoais no
trabalho seja muito mais complexo e demande uma analise
extensa e aprofundada, no &mbito deste estudo o objetivo é
conhecer a opinido do respondente e apurar como se sente
no local de trabalho em convivio com a equipe do Museu. Isto
por que acredita-se que a convivéncia também influencia no
nivel de satisfacdo que o funcionario nutre por seu emprego.
Um ambiente de trabalho amistoso é capaz de colaborar para
que o individuo sinta-se parte de um grupo e perceba a
importancia de sua atuagéo para a Instituicéo.

De acordo com Cunha; Rego; Cunha & Cabral-
Cardoso (2007, p.190), o relacionamento com colegas de
trabalho e com a chefia é considerado um dos diversos
fatores influentes para o nivel de satisfagdo do funcionario.
Isto porque o estilo de lideranga do supervisor, assim como a
convivéncia com o0s colegas, possibilta ao trabalhador
desenvolver a sua atividade laboral num contexto social
agradavel e gratificante, fazendo com que o ambiente humano
possa funcionar como fonte de apoio e de bem-estar
relacionais. Para Cunha et al (2007, p.190), os membros de
grupos coesos tendem a mostrar-se mais satisfeitos do que
membros de grupos pouco coesos.

Com o objetivo de apurar se um ambiente de trabalho
gue oferec¢a oportunidades de aprendizado para o funcionario,
estimulos para sua formacao e seu desenvolvimento, é capaz
de influenciar na satisfagédo do trabalhador e contribuir para o
seu bem-estar, o questionario aborda o tema através de
algumas questodes.

Aos participantes da pesquisa foi perguntado se eles
identificam algo na Pinacoteca que lhe ajude a entender
melhor um museu. O intuito da questdo era conferir se os
funcionérios percebem o Programa Consciéncia Funcional
como um auxilio para o entendimento do que € um museu e
das peculiaridades que compdem uma instituicdo cultural.
Ainda que 91% dos entrevistados tenham respondido sim,
que identificam algo na Pinacoteca que lhe ajude a entender
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melhor um museu, menos da metade (38%) das respostas
mencionam cursos, palestras, monitoria as exposi¢des, ou 0
Nucleo de Acdo Educativa. E, das respostas que citam
iniciativas relacionadas aos aspectos educativos, apenas uma
refere-se ao Programa Consciéncia Funcional,
nomeadamente ao trabalho desenvolvido pela educadora
responsavel pelo Programa.

Vocé, vigilante, identifica algo na Pinacoteca
WA= R que Ihe ajude a entender melhor a instituicao
chamada 'Museu' ?

Os cursos promovidos
As exposicdes e a quantidade de visitantes

Pintura
Fonte: Gabriela Figurelli

Vocé, recepcionista, identifica algo na

A== EASSEE Pinacoteca que lhe ajude a entender melhor a
instituicdo chamada 'Museu' ?

S&o0 os cursos

Relacionamento

A cultura
Fonte: Gabriela Figurelli

Vocé, atendente, identifica algo na Pinacoteca
1A= EINEH que [he ajude a entender melhor a instituigcéo
cultural chamada 'Museu' ?

Acao Educativa

[afirmou mas nao respondeu]

As obras

O acervo

Espaco, a arquitetura em si

As monitorias que temos com os educadores
A partir das monitorias

O valor cultural das obras
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Os treinamentos que temos com a Stella®

A organizacdo em si

Conhecimento

Quando ha agendamento com 0s monitores para termos
uma monitoria

Diversidade de exposi¢cdes

O contexto histérico da Pinacoteca

As palestras que temos e 0s cursos que a prépria

Pinacoteca tem a oferecer
Fonte: Gabriela Figurelli

As informacdes, descritas nas Tabelas 4, 5 e 6
demonstram que a identidade do Programa néo € clara para a
equipe do Museu que participa destas atividades, uma vez
que os entrevistados ndo reconhecem um dos principais
objetivos do Programa que é ampliar o conhecimento sobre
as especificidades da instituicdo cultural em que atuam e
sobre os conceitos de patriménio, museu, arte e cultura.

Situagdo semelhante foi proposta na questédo
posterior. Questionados se identificam algo na Pinacoteca que
lhe ajude a trabalhar melhor, 78% dos participantes
responderam ‘sim’ e 22% responderam ‘ndo’. Daqueles que
responderam positivamente, 33% dos entrevistados citaram a
relacdo com colegas e superiores, sinalizando a importancia
de se promover um ambiente de trabalho cooperativo e
agradavel para o rendimento dos funcionarios. E apenas 16%
entrevistados mencionaram tépicos relacionados ao Nucleo
de Acao Educativa ou ao Nuacleo de Recursos Humanos,
conforme pode ser visto nas Tabelas 7, 8 e 9.

TABELA 7 Vocé, V|g_|lante, identifica algo na Pinacoteca
que lhe ajude a trabalhar melhor?
O respeito e 0 acesso aos cursos

O ambiente e a administracao
Amigos de trabalho

%5 0 nome citado — Stella — refere-se a educadora responsavel pelo Programa
Consciéncia Funcional, Maria Stella da Silva.
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Fonte: Gabriela Figurelli

Vocé, recepcionista, identifica algo na
EaRbi et Pinacoteca que |lhe ajude a trabalhar melhor?
Cursos que fazemos, palestras etc.

Pessoas

O conhecimento do meu chefe
Fonte: Gabriela Figurelli

soch; lendente entica o a Pnacotecs
O valor historico das obras de arte
Tem treinamento mas néo o suficiente
Porque eu gosto de pinturas, e sempre vou conserva-las
A interacdo entre os funcionarios
O apoio dos colegas
As boas oportunidades
A unido e o respeito entre os coordenadores e 0s atendentes

O trabalho em equipe

O programa que temos com os deficientes fisicos ou qualquer
tipo de deficiéncia, isso me faz trabalhar sempre melhor

A comunicacao

Entretenimento com o publico
Fonte: Gabriela Figurelli

TABELA 10 No tempo em que trabalha no museu,
acredita que aprendeu algo novo?

Vigilante Arte, respeitar todos os publicos e cultura
Vigilante Conhecendo os setores

Vigilante Cultura
Fonte: Gabriela Figurelli
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TABELA 11 No tempo em que trabalha no museu, acredita
gue aprendeu algo novo?

Recepcionista  Muitas coisas no dia a dia
Recepcionista Relacionamento pessoal e trabalho
Recepcionista  Ter contato com muitas pessoas

Recepcionista Conhecimento cultural e trabalho em equipe
Fonte: Gabriela Figurelli

Organizado em forma de mddulos que ocorrem de
maneira independente e ao longo do ano, o Programa possui
como caracteristica encontros pontuais que acontecem em
diferentes espagos, com pequenos grupos de funcionarios.
Este poder ser um dos motivos pelo qual os funcionarios nao
fazem a associacdo entre o Programa e seus objetivos.
Também por esta razdo é que uma apresentagdo global do
Programa faz-se importante. Expor aos funcionarios a
estrutura e as finalidades do Programa Educativo Consciéncia
Funcional, contar sobre o pioneirismo e a inovacdo que o
caracteriza, delimitar o espaco de atuacdo, falar da
mobilizacdo de outros funcionarios e os esforcos que
demandam sua realizagéo, sdo informacdes que contribuem
para que os trabalhadores envolvam-se com as atividades e
reconhecam a importdncia do Programa que estdo a
participar. Desta forma também evita-se a criacdo de
expectativas erradas, que ndo se concretizardo por ndo serem
0 objetivo do Programa. Isto devido ao fato de, em
determinados momentos, alguns participantes terem
levantado questdes pertinentes ao Nucleo de Recursos
Humanos e ndo ao Nucleo de A¢éo Educativa.

Tendo como objetivo saber se o Museu € um espaco
estimulante para seus funcionarios, foi perguntado aos
entrevistados se no tempo em que trabalham no Museu,
aprenderam algo novo, no que 96% dos participantes da
pesquisa responderam sim. Ao analisar as respostas,
apresentadas nas Tabelas 10, 11 e 12, é possivel verificar
que elas se referem tanto ao contexto profissional como ao
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contexto pessoal do entrevistado, e ainda a temética

abordada na Pinacoteca - as artes visuais.

TABELA 12 No tempo em que trabalha no museu, acredita que
aprendeu algo novo?

Atendente Aceitar mudancas

Atendente A cultura

Atendente Ter mais comunicagdo

Atendente Compreender melhor as diferengas
Atendente O que é e significa arte e ser humano
Atendente Aprendi a me relacionar com a diversidade
Atendente Saber trabalhar com o publico

Atendente Conhecimento

O valor historico e sentimental que temos por este
museu

Atendente [afirmou mas ndo respondeu]

Atendente A ter responsabilidade e comprometimento
Aprendi coisas sobre Arte, e ser mais desenvolvida
e comunicativa

Atendente Dificil dizer pois cada dia aprendemos algo novo
Ter mais atencdo quando se fala a respeito de
alguma obra de exposi¢éo

Atendente A ser mais extrovertida
Fonte: Gabriela Figurelli

Atendente

Atendente

Atendente

Relatos como aprender a “aceitar mudancgas”,
“respeitar todos os publicos”, “compreender melhor as
diferengas”, “ser mais extrovertida”, “saber trabalhar com o
publico”, “ter responsabilidade e comprometimento”, “ser mais
comunicativa”, “trabalho em equipe”, evidenciam que o
Museu, enquanto local de trabalho e espagco de educacdo
ndo-formal, pode constituir-se num ambiente estimulante aos
seus trabalhadores, propiciando beneficios para suas vidas.
Mas isto é claro, mediante uma postura receptiva do individuo

que abre-se a novas experiéncias, novos aprendizados e
interage profundamente com o ambiente.
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Em complemento a questdo anterior, fez-se uma
pergunta relacionada a exposi¢cdes organizadas pelo museu.
Para a pergunta ‘0 que mais desperta seu interesse em uma
exposicdo de museu?’, as respostas dos entrevistados
também demonstram que o museu é capaz de estimular
diferentes interesses, curiosidades e percepcbes, nao soé
naqueles que o visitam mas também naqueles que participam
diariamente da sua existéncia.

As respostas relatadas nas Tabelas 13, 14 e 15,
sinalizam a diversidade de olhares despertados por uma
exposicéo e que levam os entrevistados a interessar-se pelas
obras - as técnicas utilizadas e os temas retratados; pelo
artista - sua trajetéria, seu processo de criagdo, suas
motivagdes, criatividade, imaginagéo; e também pela propria
exposicdo - sua temédtica, as etapas da montagem até a
abertura, ‘o espago e como ele se modifica para adequar os
diferentes temas de uma exposi¢ao’, nas palavras de um dos
entrevistados.

TABELA 13 (0] que nlais desperta seu interesse em uma
exposicdo de museu?

Vigilante  Conhecer a histdria e o que significa a exposicio
Vigilante A maneira que um artista se expdem as artes

Vigilante A imaginag&o do artista
Fonte: Gabriela Figurelli

TABELA 14 (0] que n"~|ais desperta seu interesse em uma
exposicao de museu?

Recepcionista  Os quadros
Recepcionista  Toda histéria que possui
Recepcionista  E quando fala de histéria

Recepcionista  Conhecer a vida e o trabalho do artista
Fonte: Gabriela Figurelli
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TABELA 15

Atendente

Atendente
Atendente
Atendente

Atendente
Atendente
Atendente

Atendente
Atendente

Atendente
Atendente

Atendente
Atendente

Atendente

Atendente

Atendente

O Publico Esquecido pelo Servigo Educativo

O que mais desperta seu interesse em uma
exposicao de museu?

As etapas, da montagem até a abertura da
exposicao

Vida do artista e sua proposta artistica

Contetdo

Os quadros

A criatividade dos artistas, as cores que usam, a
sua histoéria

Relembrar o passado, algo que nao tenha vivido e
€ interessante saber que aconteceu

Eu gosto mais da exposic¢ao de pinturas ainda
mais se for muito antiga

A historia do artista o que o levou a fazer ou a
chegar a determinados trabalhos

As pinturas

Ter uma monitoria para conseguir fazer a leitura
das obras

A iluminacdo, a montagem e com certeza quando
se trata de arte académica

Como foi constituida a técnica, e a proposta do
artista

A vida da pessoa, como ele chegou até ali, o que
ele passou para conseguir € 0 que esta sendo
mostrado, o que ele quer mostrar com aquilo que
ele esta expondo

Depende muito das exposi¢cdes cada uma
desperta um tipo de interesse

O espaco e como ele se modifica para adequar os
diferentes temas de uma exposi¢ao

O artista e sua obra

Fonte: Gabriela Figurelli

Ainda

qgque se perceba a variedade de estimulos

despertados nos funcionérios, este alcance pode ser
ampliado, uma vez que a maioria das respostas estédo

N

atreladas a Pinacoteca, sua tipologia de acervo e suas
exposicbes, e demonstram assim que as idéias estdo

7

centradas sobretudo em museu de arte, que é a principal
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referéncia dos entrevistados. No &ambito do Programa
Consciéncia Funcional podem ser criadas a¢des que abordem
e reflitam sobre as diversas possibilidades de patriménio pelo
qual as instituicbes museais zelam. Ao falar sobre patriménio
cultural material - histérico, artistico, arqueolégico,
paisagistico e etnografico - e patrimoénio cultural imaterial -
praticas, representacdes, expressdes, conhecimentos,
saberes e técnicas -, seria possivel estimular a ampliacao do
conceito de patriménio, assim como suscitar a expansdo do
olhar dos trabalhadores, a ponto de instigad-los a conhecer
outros museus.

Perceber o interesse e o envolvimento do trabalhador
com a Instituicho a partir de sua opinido sobre o
funcionamento do Museu € o objetivo proposto para as
préximas questbes. Para tanto, foi perguntado aos
entrevistados, ‘o que melhor funciona no Museu, na sua
opinido?’, ‘o que pior funciona no Museu, na sua opiniao?’ e
também se ‘possui alguma idéia ou sugestdo para melhorar o
funcionamento do Museu’. As respostas podem ser conferidas
nas Tabelas a seguir.

TABELA 16 Na opinido dos.. vigilantes, o que melhor funciona
na Pinacoteca:

A seguranca e a acao educativa
Atendimento, ambiente de trabalho e os espacos das exposicdes

Pelo o que eu vejo, tudo
Fonte: Gabriela Figurelli

S\Si=l, Naopinido dos recepcionistas, o que melhor
funciona na Pinacoteca:

A Instituicdo é muito correta com os pagamentos (ou melhor os
nossos direitos)

As exposicoes

Pagamento em dia, exposicdes bem elaboradas, equipes bem
formadas

N&o conhe¢o o melhor funcionario
Fonte: Gabriela Figurelli
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“Nzl=0\ 1| Naopinido dos atendentes, o que melhor
funciona na Pinacoteca:

A administracdo em se tratando da dire¢do, ou seja, h0SS0S
diretores desempenham um étimo trabalho

Parte de RH trabalham de acordo com as leis

O convivio com as pessoas

A acdo educativa

As atividades para grupos especiais

E dificil, pois nem tudo é 100%

Na minha opinido a parte da Acdo Educativa e a Administracéo
As exposicdes sdo maravilhosas

O trabalho voltado a publicos especiais

Eu acho que quase tudo funciona bem

Ultimamente quase tudo tem me agradado

Acredito que seja as exposi¢des tanto o acervo permanente como
as temporarias

Direcéo e coordenagdo

Comunicagéo entre os atendentes

A recepcgao aos visitantes

Administragcéo

Fonte: Gabriela Figurelli

Os itens mais citados na opinido dos entrevistados,
de acordo com o bom funcionamento sdo a atuacdo da
Direcdo/Administracdo, as exposi¢cdes e a atuacdo do Nucleo
de Acdo Educativa, com destaque para o trabalhado
elaborado junto aos grupos especiais [PISC e PEPE],
demonstrando assim que existe o reconhecimento do
trabalhado desenvolvido no Nuicleo de Acdo Educativa,
através de seus programas educativos inclusivos.

TABELA 19 N_a opinido _dos vigilantes, o que pior funciona na
Pinacoteca:

Limpeza
Aviso sobre exposicdes, e a chegada ao Museu Pinacoteca e
Estacao Pinacoteca
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N&o sei dizer
Fonte: Gabriela Figurelli

“\==1 A\ Naopinigo dos recegcpnlstas, 0 que pior
funciona na Pinacoteca:

A comunicac¢do do dia a dia
Manutencao
Falta de compreensédo com os funcionarios

Nao conheco o pior funcionario
Fonte: Gabriela Figurelli

TABELA 21 N_a opinido Fios atendentes, o que pior funciona na
Pinacoteca:

A comunicagéo

Comunicacéao e reconhecimento de profissionais
Falta de comunicagao

A falta de comunicagéo

A informacgéo

Comunicagdo com os colegas, e as vezes com 0 museu na parte
das outras areas

A limpeza esta deixando muito a desejar

Comunicagéo, ou sendo falta de informacao

A sinalizacéo

A colaboracgéo dos visitantes, eles tem muita dificuldade para
entenderem as normas do museu

Ainda um pouco mais de reconhecimento com os 6timos
profissionais

Alguns visitantes sem educagéo, e 0s que querem se sentir
superiores aos outros

Acho que tudo funciona

Algumas vezes a limpeza deixa a desejar

A comunicagédo entre os atendentes, coordenadores e outros
nlcleos

O horario de funcionamento
Fonte: Gabriela Figurelli
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A comunicagdo, a limpeza e a sinalizacdo sdo os
itens mais citados pelos respondentes, no que refere-se ao
mau funcionamento. Levando em consideracdo que a
Pinacoteca conta com uma equipe de mais de 200 pessoas e
que o volume de informacdes que transita numa organizacéo
cresce vertiginosamente, é previsivel que existam falhas na
comunicacdo diaria. No entanto, sendo o Museu uma
instituicdo que trabalha com conhecimentos traduzidos em
informacdes, e tem como razdo de ser o publico, é importante
implementar melhorias ha comunicac¢éo interna da Instituicdo,
tanto para elevar a qualidade dos servicos prestados ao
publico como para proporcionar melhores condi¢cdes de
trabalho aos seus funcionarios.

Por acreditar que atendentes, recepcionistas e
vigilantes possuem uma posi¢do singular para observar a
rotina de um museu e que a atuagdo junto ao publico
possibilita testemunhar o andamento dos servicos e das
atividades ligadas ao visitante, € que suas opinides fazem-se
relevante, especialmente neste estudo. As impressbes e
opinides expressas configuram-se no conhecimento empirico
de quem esté préximo ao visitante e acompanha diariamente
a movimentacgao no interior da Instituicdo. Este conhecimento,
formado a partir das experiéncias, relacionamentos e
vivéncias, das observacdes e reflexdes do individuo pode
apontar aos técnicos do Museu as necessidades
manifestadas pelos visitantes, assim como falhas ou
auséncias detectadas entre o0s servicos e atividades
desenvolvidos pela Instituicdo, que precisam revistas,
adaptadas, solucionadas.

Em meio aos 70% de respostas positivas obtidas na
questdo apresentada na Tabela 22, recebem destaque
aguelas que mostraram maior pertinéncia ao tema do estudo,
como por exemplo a sugestdo de “colocar legendas bilinglies
no acervo e faixas para protegdo das obras”, “aprimorar nosso
trabalho em equipe”, “...para a Estagdo Pinacoteca maior
divulgacao”.
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TABELA 22

Vigilante

Recepcionista
Recepcionista

Recepcionista
Atendente
Atendente

Atendente

Atendente

Atendente
Atendente

Atendente

Atendente
Atendente

Atendente
Atendente

Atendente

Possui alguma idéia ou sugestdo para melhorar o
funcionamento do Museu?

Levando tudo isto sobre museu onde moramos para
que possam visitar com frequéncia

A comunicacao precisa melhorar
Mais organizacao na infra-estrutura pessoal

Gostaria que 0s nossos superiores fosse mais
humanos com nés funcionarios

Cada Nucleo cuida do seu departamento

Salario merecido e jornada de trabalho reduzida =
funcionarios mais comprometidos

Ter algo que motive os funcionarios (plano de
carreira, salarios compativeis com outros museus)
Colocar legendas bilingties no acervo e faixas para
protecdo das obras

Acho que deveria ser trabalhado melhor as folgas
Ouvir a opinido dos funcionarios

Eu acho que deveriam colocar catracas nas portas
de saida do museu

Mais divulgacdo desses espacos culturais e
exposicoes

Precisamos aprimorar nosso trabalho em equipe
Que melhorasse a comunicag¢&éo no espaco que
trabalhamos

Para a Pinacoteca nao, para a Estacao Pinacoteca
maior divulgagéo pois a Pinacoteca ja tem um nome
e a Estacao fica esquecida apesar de ser a mesma
administracao

Poderia mudar o horéario de funcionamento, abrir
mais cedo e fechar mais cedo

Fonte: Gabriela Figurelli

Certamente que, muito do que foi apontado pelos
respondentes ja foi identificado pelos técnicos e Diregdo do
Museu, mas o fato aqui tratado ndo resume-se apenas ao
conteddo da sugestdo, ele estende-se a postura do
funcionario que analisa, participa e envolve-se com a rotina do
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Museu. A medida que se cria oportunidade para o funcionario
expressar constatacdes que sejam proveitosas a Instituicdo,
estimula-se a participacdo, 0 interesse, a observacdo, a
responsabilidade para com o Museu, podendo,
consequentemente, alcancar um maior envolvimento do
funciondrio com seu ambiente de trabalho e também
promover a elevagédo da auto-estima do trabalhador, uma vez
que sua participacao foi reconhecida. Importante dizer que,
toda vez que se abre um canal de escuta ao funcionério, cria-
se uma expectativa de resolucdo dos problemas que se néo
forem concretizados geram frustracdo. Caso esta estratégia
seja adotada, € preciso que seja muito bem planejada e
aplicada.

A opinido dos entrevistados sobre o Programa
Consciéncia Funcional também foi investigada através de
questdes cuja finalidade era observar o entendimento e o
envolvimento do trabalhador com o Programa Educativo.
Assim, foi perguntado se, na opinido do entrevistado, o
Programa Consciéncia Funcional teria alguma utilidade, ao
que 91% dos participantes da pesquisa responderam sim e
9% responderam néo.

TABELA 23 Para_voce', vigilante, o P_rpgrama Consciéncia
Funcional' tem alguma utilidade?

Conhecimento do que é Pinacoteca (acervo) (Publico e cultura)
Para todos conhecer melhor

Cultural
Fonte: Gabriela Figurelli

Para vocé, recepcionista, o Programa
TABELA 24 B oce, fecepclonisia grama
Consciéncia Funcional' tem alguma utilidade?
N6s conhecemos museus diferentes
Aprendo a conhecer o museu

[afirmou mas ndo mencionou qual a utilidade em sua opiniao]

O conhecimento profissional
Fonte: Gabriela Figurelli
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TABELA 25 Para.vocel, atendente, o .F?rograma Consciéncia
Funcional' tem alguma utilidade?

Aprimorar

Para melhorar o relacionamento interno (funcionarios)

Para melhorar o atendimento

Melhorar a qualidade no trabalho

Atividades que fazemos para saber mais sobre museu

Melhorar a interacdo entre funcionarios

Ele nos ajuda a compreender o visitante e como devemos aborda-los
Ao desempenho se tornar melhor

Aprendizado

E a ferramenta essencial para qualquer desenvolvimento institucional
Melhorar o conhecimento e a capacidade de cada um com[como]
profissional

Pois nos reciclamos

Mostra alguns pontos sobre o nosso ambiente de trabalho e até
mesmo o dos outros setores

Melhorar nosso desenvolvimento
Fonte: Gabriela Figurelli

A maior parte das respostas apresentadas nas
Tabelas 23, 24 e 25 evidenciam a relacdo que os
entrevistados estabelecem entre o Programa Consciéncia
Funcional e a melhoria no trabalho, no relacionamento com os
colegas, no entendimento sobre o museu e o publico. Ainda
que a aprovacdo do Programa por parte dos entrevistados
seja grande e a percepcdo identificada na maioria das
respostas aponte para a melhoria do trabalho dos
funcionérios, a clareza sobre a finalidade do Programa e seus
principais objetivos ndo é comum & todos os envolvidos. A
apresentacdo do Programa € um aspecto que pode ser
melhor abordado em uma de suas atividades para desta
maneira, buscar uma maior participacdo e compreensao dos
funcionarios a respeito do Programa, como ja foi sugerido
anteriormente. Explicitar aos participantes que um dos
objetivos assumidos pelo Programa é ampliar a percepgao
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dos funcionarios em relacdo aos diferenciais do trabalho em
uma instituicdo cultural puablica, e também promover uma
maior insercdo e comprometimento no trabalho desenvolvido
dentro do Museu

Solicitadas sugestdes para melhoria do Programa
Consciéncia Funcional, 30% dos entrevistados manifestaram
suas consideracfes as quais podem ser conferidas na Tabela
26. Embora nem todas as sugestfes pertencam a alcada do
Programa, todas as indicacBes devem ser respeitadas e
levadas em consideragdo. Destaca-se 0s comentarios
espontaneos que parabenizam o Programa e desta forma
reconhecem o éxito do trabalho desenvolvido pelo Nicleo de
Acdo Educativa.

TABELA 26 Possui aIgEJma su_ges;ao para mellhorar o]
Programa 'Consciéncia Funcional'?

Vigilante Respeito por todos os setores

Elaborar mais projetos para que leve tudo isto, a

Vigilante ~ a
pessoas que ndo sabem 0 que é museu

Falta conhecermos o Museu da Lingua
Portuguesa

Recepcionista Mais consciéncia dos trabalhadores

Recepcionista

Procurar alguma maneira de todos os funcionarios

Atendente . ,

falarem uma linguagem so6

Avaliar bem o espaco e ver o que realmente esta
Atendente . N pag q

relacionado a ele

Mais respeito com todos os profissionais da
Atendente P P

instituicdo que é fundamental
Atendente ‘Ta’ 6timo do jeito que esta
Eu acho que a Stella [responsavel pelo Programa]
ja faz um 6timo trabalho
N&o, pois o projeto "Consciéncia Funcional'esta
Atendente de parabéns, é bem criativo e uma grande
aprendizagem
No momento n&o pois para mim esta muito bom,
Atendente eu aprendi muito com esse projeto espero que
nunca venha acabar
Fonte: Gabriela Figurelli

Atendente
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Dando seguimento a reflexdo, foram criadas questdes
tendo como intuito conferir se os trabalhadores usufruem das
oportunidades ofertadas pelo Museu, uma vez que conhecem
todos os servicos e tém acesso a programacao da Instituicdo.

A Pinacoteca do Estado conta em sua estrutura com
uma biblioteca aberta aos interessados na historia da arte
brasileira em geral. Com acervo voltado para as artes
plasticas e visuais, a Biblioteca Walter Wey oferece acesso
aos catdlogos das exposicbes realizadas pela Pinacoteca,
publicacdes sobre o Museu e os artistas que compdem o
acervo, além de periddicos como jornais e revistas de
interesse geral. Com o objetivo de verificar se a tematica
abordada pela Pinacoteca — as artes — desperta o interesse
dos funciondrios a ponto deles buscarem maiores
informacdes na Biblioteca, foi lhes perguntado se utilizariam a
Biblioteca da Instituicdo, ao que 43% dos entrevistados
responderam sim e 57% responderam nao.

Levando em consideragdo que os atendentes do
Museu participam de um rodizio dos locais de trabalho e que
a Biblioteca € um destes espagos, € previsivel que o
funcionéario quando I4 se encontre utilize o acervo, justificando
assim o numero expressivo de utilizadores da Biblioteca, uma
vez que pesquisas apontam que os brasileiros Iéem pouco se
comparado a outras nagbdes. Contudo, o interesse dos
funcionérios ndo é unanime como pbde ser constatado na
observacéo direta feita sobre o local. Em trés dos cinco dias
de pesquisa e observacdo realizadas na Biblioteca Walter
Wey, foi possivel observar que os atendentes que la
trabalhavam naqueles dias manusearam publicacbes
relacionadas a arte, assim como catalogos das exposigoes,
além do jornal diario. Ou seja, muitos mas ndo todos os
funcionérios esbogaram interesse.

4.1.4 Percepcdes dos Entrevistados sobre Museu, Patrimdnio
e Publico

O quarto e dUltimo grupo de questdes tem como
tematica 0 museu, o patriménio e o publico, e relata a idéia
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gue cada entrevistado constréi sobre os referidos assuntos.
Tem como propdsito observar a compreensdo que O0S
mesmos tém sobre os temas que fazem parte da sua rotina
profissional e perceber se estdo em sintonia com os valores
da Instituicdo, ainda que n&o seja possivel determinar se o
Programa Consciéncia Funcional exerce influéncia na opinido
dos entrevistados ou néo.

Interrogados sobre qual seria o papel de um museu
para a cidade e para as pessoas, 0S entrevistados
concederam suas respostas as quais séo relatadas na Tabela
27, 28 e 29. Através de uma andlise das respostas foi
possivel perceber quais imagens os funcionarios tém sobre
museu e quais responsabilidades associam a este tipo de
instituicdo cultural.

- 130wyl "\ opinido dos vigilantes, o papel de um
museu para a cidade, para as pessoas é:

Traz cultura, arte, lazer, cursos
Ter conhecimento, tudo sobre museu e levar a outros

Lembra da importancia do nosso passado
Fonte: Gabriela Figurelli

Na opini&o dos recepcionistas, o papel
A== B0 de um museu para a cidade, para as
pessoas é:

Passar cultura para o publico de todos os niveis
sociais

Conhecimento e muita informagao

Trazer sempre coisas novas

Aprendizagem e o conhecimento cultural, lazer
Fonte: Gabriela Figurelli

TABELA 29 RUES dos atendentes, o papel de um
museu para a cidade, para as pessoas é:

Levar conhecimento de arte, ao mesmo tempo em que se
diverte

Preservar a histéria e mudar a histéria
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Formar um cidadao mais consciente

De passar a cultura

Trazer o que [ha] de melhor na cultura e incentivar a criatividade
Trazer a lembrancas, fotos, fatos, objetos, etc... que o tempo
deixou para tras

Mostrar todas as culturas do mundo

Passar para as pessoas conhecimento cultural

Inclusdo social

Uma forte escola. Rica de conhecimentos a serem descobertos
Muito importante para as nossas vidas além de ser um
aprendizado para todos os tipos de publico

Para as pessoas que se interessem mais pelo que temos na
arte, pessoas que fizeram suas vidas mudarem pintando. Para a
cidade um interesse mesmo pela cultura

Transmitir conhecimentos

Os museus em si trazem histérias que tem importancia para o
desenvolvimento cultural

Integracao, diversidade de culturas, lazer educativo
Fonte: Gabriela Figurelli

Os termos mais recorrentes nas respostas dos
entrevistados sdo: ‘cultura’, dez vezes apontada,
‘conhecimento e/ou informagdo’, com sete citagdes,
‘aprendizagem, aprendizado e/ou educagdo’, cinco vezes
referenciados, ‘histéria, passado e/ou lembrangas’, com
quatro aparigdes, ‘integragao, inclusédo social e/ou cidadania’,
mencionadas quatro vezes e ‘lazer e/ou diversdo’ indicados
também quatro vezes.

De um modo geral, os participantes da pesquisa
associam ao museu o0 papel de proporcionar cultura,
educacdo, conhecimento e diversdo a populacao, através do
acesso a histéria e a memoria retratadas em seu acervo. Esta
caracterizagdo aproxima-se da imagem que a sociedade faz
do museu, de acordo com investigagdes promovidas junto a
populacéo.

O destaque fica por conta da citacdo de termos como
‘integragao’, ‘inclusdo social’, ‘cidadania’, ‘todos os publicos’
nas respostas dos entrevistados e que expressam a
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percepcdo dos funcionarios sobre as realizacBes efetuadas
pela Instituigdo que eles integram. Estas interpretagfes feitas
pelos entrevistados correspondem aos anseios da Pinacoteca
e manifestam-se nos servi¢cos, nas atividades, e na propria
postura da Instituicao.

Respostas como ‘trazer sempre coisas novas’,
‘preservar a histéria e mudar a histéria’, ‘incentivar a
criatividade’, demonstram que os funcionarios atrelam ao
papel do museu um carater inovador, idéia que a Museologia
contemporénea intenciona desenvolver entre os profissionais
e 0s publicos de museus.

O termo ‘cultura’ é freqlientemente citado pelos
participantes da pesquisa. Contudo, caberia investigar qual o
entendimento que os envolvidos fazem desta que é uma
palavra tdo polivalente. Seria oportuno saber se a utilizam
como um sinénimo de erudito, de arte, de intelectualidade, e
portanto seguem O Senso comum que associa
automaticamente museu a cultura, sem compreender esta
relacdo, na maioria das vezes.

Este fato aponta para uma favoravel oportunidade de
abordar o conceito de cultura junto aos funcionarios da
Pinacoteca. Desenvolver, dentro do Programa Consciéncia
Funcional, uma atividade que discuta e amplie a conceituacao
de cultura € uma rica chance de alargar o entendimento dos
trabalhadores, buscando assim reflexos nas suas atuacgfes
profissionais. A abordagem poderia ter como ponto de partida
0 conceito de cultura trabalhado pela musedloga Waldisa
Russio Guarnieri, quando esta afirma que “cultura é o fazer e
0 viver cotidiano; cultura € o trabalho do homem em todas as
suas manifestacfes e aspectos, cultura é a relagdo do homem
com o seu meio.” (Guarnieri, 1990, p.10) Estimular a reflexdo
de que cultura é toda atividade humana, e que independente
do local, da época, do grupo ou do contexto, todas as
expressfBes sdo merecedoras de respeito, e portanto devem
ser representadas no museu.

Para identificar a interpretacdo que os funcionarios
fazem do museu criou-se uma questdo de mdltipla-resposta.
De acordo com as informacdes expressas no Grafico 11, a
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principal associacdo que 0s entrevistados fazem do museu é
com o termo ‘aprendizado’™.

GRAFICO 11
Para vocé, museu é espaco de:

Convivio
Descanso
Diversao

Aprendizado

Fonte: Gabriela Figurelli

Ao serem questionados sobre quais fungbes relacionam a um
museu, todos os participantes da pesquisa, consideram o
museu como um espaco de aprendizagem, dado que reforca
0 aspecto constatado nas questbes anteriores, o qual os
entrevistados relacionam o museu a educagdo. Adequado
seria identificar se esta associagdo feita pelos entrevistados
limita-se a educacdo escolar e universitaria e por isso o
museu seria visto como espago de aprendizagem apenas
para alunos, ou se esta relagdo é mais ampla e estende-se
aos diferentes publicos de um museu, incluindo os préprios
funcionarios.

O Gréfico 12, apresenta os dados coletados na
questdo de mdltipla-resposta que busca identificar qual o
entendimento dos entrevistados sobre museu e publicos
frequientadores”’.

% Importante ressaltar que os nlimeros n&o retratam a quantidade de entrevistados
e sim a quantidade de respostas, ja que a questao permitia multipla-resposta.

5" Importante ressaltar que os nlimeros nao retratam a quantidade de entrevistados
mas a quantidade de respostas ja que a questéo permitia muiltipla-resposta.
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GRAFICO 12
Para vocé, museu é espaco para:

Estudante 87%
Morador(a) da cidade 87%
Adulto 83%
Turista 78%

Aposentado(a)
Crianga

Idoso ]
Adolescente

Pessoa que nao trabalha

Fonte: Gabriela Figurelli

Embora equilibrados, os nimeros mostram pequenas
variacbes e revelam que na opinido dos entrevistados, o
museu é um espago destinado sobretudo aos adultos, aos
estudantes e aos moradores da cidade, sendo este Ultimo um
elemento interessante pois demonstra que para 0S
funcionéarios, antes do museu ser um local de interesse
turistico, € um ambiente dedicado aos habitantes da cidade.

Ainda no intuito de verificar a percep¢do que o0s
funcionérios tém sobre o museu e o patrimdnio, foi pedido aos
entrevistados que dissessem a primeira palavra que lhe
ocorresse de imediato, ao pensar nestes dois vocabulos:
museu e posteriormente patriménio. As respostas podem ser
conhecidas na Tabela 30, 31, 32, e 33, 34, 35.

Para o termo museu, as palavras mais recorrentes
sdo ‘cultura’ e ‘arte’, seguida por ‘antiguidade’. Ao observar
respostas como ‘arte’, ‘artista’, ‘obras de arte’, ‘Pinacoteca’,
‘lugar que abriga arte’, pode-se perceber que a principal
referéncia de museu para 1/3 [um terco] dos entrevistados € a
Pinacoteca do Estado de Sdo Paulo, ainda que a pergunta
ndo tenha especificado nenhuma tipologia de museu.
Também foi possivel perceber que, inversamente do ocorrido
na questdo que investiga o papel do museu, aqui o0s
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entrevistados ndo estabelecem relagdo com aprendizado e/ou
educacdo. Ou seja, teoricamente os funcionarios reconhecem
que 0 museu é um espaco de aprendizagem, mas na imagem
que constroem deste tipo de instituicdo, ndo enxergam isto.
Respostas como ‘antiguidade’, ‘pegcas antigas’ e ‘local
historico’ atestam a relagdo estabelecida entre museu e
passado, evidenciando a popularidade do carater
preservacionista da instituicdo. Termos como ‘mudanga’,
‘novidade’, ‘sociedade’ e ‘identidade’ aparecem entre as
respostas e sinalizam o inicio de uma concepg¢do mais ampla
sobre a instituicdo museal.

Pense em museu(s). Diga qual a

TABELA 30 o .
primeira palavra Ihe vem & cabeca.

Vigilante cultura
Vigilante artes / artista
Vigilante Antiguidade

Fonte: Gabriela Figurelli

Pense em museu(s). Diga qual a
primeira palavra Ihe vem a cabeca.

TABELA 31

Recepcionista Cultura
Recepcionista Novidades
Recepcionista Lugar que abriga Arte

Recepcionista Pinacoteca
Fonte: Gabriela Figurelli

Pense em museu(s). Diga qual a

TABELA 32 S .
primeira palavra Ihe vem a cabeca.

Atendente Arte
Atendente Mudanca
Atendente Cultura
Atendente Obras de arte
Atendente Arte
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Atendente Pecas antigas

Atendente cultura

Atendente Obra

Atendente Sociedade

Atendente Um local histérico. Rico neste quesito
Atendente Arte, conhecimento

Atendente Identidade

Atendente  Exposicdo

Atendente Conhecimento

Atendente cultura

Atendente Recordacéo
Fonte: Gabriela Figurelli

Em pesquisa desenvolvida com um grupo de alunos
de Museologia na cidade do Rio de Janeiro, acerca da
construcdo de imagens e da associacdo de idéias a partir do
vocabulo ‘museu’, Chagas (1987) constatou que 66,5% dos
entrevistados associam o termo museu a antiguidade,
passado, velharia, coisa histérica, 16,4% o relacionam a arte,
beleza, exposi¢do, 7,6% ligam museu a cultura e educacao e
9,4% referem-se a outras categorias
(curiosidades/raridades/riquezas, objetos de museu, coisa
boa/interessante/diversdo...). Estabelecendo um paralelo
entre a pesquisa realizada em 1987 por Chagas e as
informacdes levantadas em 2010 para o presente estudo, é
possivel perceber que existem semelhancas entre as
verificagbes. Em ambas as pesquisas, 0s respondentes
associam museu ao passado, a arte e a cultura, porém em
ordenacdes diferentes. Embora iniciativas de natureza
educativa e cultural estejam presentes na programacdo de
varios museus ha bastante tempo, Chagas (1987) acredita
que os esforcos

“‘nao foram suficientes para transformar em
profundidade a natureza dos museus, que
continuavam sendo vistos como local
palaciano, destinado as elites, onde se
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acumulavam objetos variados dentro de uma
ténica ‘enciclopédica’ ”. (Chagas, 1987, p.82)

E preciso um esforco continuo e longinquo dos
museus, para que o publico associe novas idéias a esta
instituicdo cultural. A imagem que o publico constréi sobre um
museu, sera diversificada quando os conceitos e valores que
regem um museu e sua equipe forem discutidos, validados e
refletidos na rotina da Instituicdo, e também a medida que as
iniciativas educativas, culturais e sociais ganharem mais
espago na programacao dos Museus.

As Tabelas 33, 34 e 35 relinem as respostas dos
participantes da pesquisa e revela a associacdo que fazem
com o termo patrimbénio. As palavras mais citadas s&o
‘preservagao/protecao’, seguidas por ‘pertencimento’, ‘museu’
e ‘histéria’. Respostas como ‘orgulho’ e ‘responsabilidade’
apontam idéias mais abrangentes sobre patrimonio.

Pense em patrimdnio(s). Diga qual a primeira
palavra lhe vem a cabeca.

TABELA 33

Vigilante Obras
Vigilante museu

Vigilante Pinacoteca
Fonte: Gabriela Figurelli

Pense em patrimdnio(s). Diga qual a primeira

TABELA 34 5
palavra lhe vem a cabeca.

Recepcionista  Histdrico
Recepcionista  Histéria
Recepcionista  Temos que preservar

Recepcionista  Conhecimento Cultural
Fonte: Gabriela Figurelli
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Pense em patrimdnio(s). Diga qual a primeira

TABEEA'SS palavra Ihe vem a cabeca.
Atendente Preservacao
Atendente Algo que me pertence!!!
Atendente Proteger as obras da cidade
Atendente museus
Atendente Importancia
Atendente Algo que seja meu
Atendente Pinacoteca
Atendente Museu
Atendente Responsabilidade
Atendente Ha histdria do patriménio
Atendente Conservacao
Atendente Orgulho
Atendente Beneficio
Atendente Pertencimento
Atendente Preservacao
Atendente Preservacao

Fonte: Gabriela Figurelli

Mediante a analise das respostas as duas Ultimas
questdes, encontra-se mais uma oportunidade a ser
trabalhada no ambito do Programa Consciéncia Funcional.
Sugere-se que sejam desenvolvidas acBes em que oS
conceitos dos termos ‘museu’ e ‘patrimbnio’ possam ser
expandidos, ao exemplo do trabalho feito com o conceito do
termo ‘publico’, dentro de uma das atividades do Programa.*®

Seria bastante significativo, a partir das idéias que os
préprios funcionarios tém sobre os termos ‘museu’ e
‘patrimdnio’, criar uma agado que estimule a reflexdo sobre os
temas, que os leve a reconstruir ou alargar 0s conceitos

%8 Maiores detalhes podem ser conferidos no sub-capitulo 3.2, intitulado ‘Atual
Estrutura do Programa Educativo Consciéncia Funcional’, em que os mddulos do
Programa séo detalhados.
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mediante os significados que eles atribuem aos termos. Para
gue estas concepgbes possam, além de estar em sintonia
com os valores da Pinacoteca, possam fazer parte da rotina
de trabalho dos funcionérios, refletindo também na sua
postura dentro da sociedade.

Em sintese, as informac8es recolhidas apontam que,
formado majoritariamente por mulheres jovens, com idade
entre 20 e 29 anos, o grupo de funcionarios que participa do
Programa Consciéncia Funcional e que respondeu ao
questionario, apresenta caracteristicas que podem ser (teis
ao desenvolvimento das atividades propostas pelo Programa,
a medida que as especificidades do grupo ajudam a moldar
as acdes educativas do Programa. E valido ressaltar que,
apesar de 87% dos funcionérios entrevistados ja terem levado
familiares e/ou amigos para visitar a Pinacoteca, frequentar
museus e/ou exposicdes é a ultima opgéo escolhida para o
tempo de lazer dos entrevistados, podendo este tépico ser
melhor explorado pelo Programa Educativo.

De um modo geral, os participantes da pesquisa
associam ao museu o papel de proporcionar -cultura,
educacgédo, conhecimento e diversdo a populagdo, através do
acesso a historia e a memdria retratadas em seu acervo. Para
96% dos participantes da pesquisa, 0 Museu é um espago
estimulante, tanto em relagdo ao contexto profissional como
ao contexto pessoal dos entrevistados. Contudo, nenhum dos
entrevistados havia trabalhado anteriormente em instituicoes
culturais, o que reforca a necessidade de desenvolver
atividades que abordem as particularidades do funcionamento
de um museu e explicitem a contribuicdo dos diferentes
cargos para a instituicdo, uma vez que dentre as trés
categorias de funcionarios entrevistados, foram os atendentes
que expressaram maior consciéncia da importancia de sua
funcéo para o Museu.

Os trabalhadores entrevistados reconhecem que a
atuacao da Direcdo/Administracdo, as exposicdes e a atuacdo
do Ndcleo de Acdo Educativa, com destague para o
trabalhado elaborado junto aos grupos especiais [PISC e
PEPE], s8o os itens que melhor caracterizam o bom
funcionamento da Pinacoteca. E ainda que a grande maioria
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dos entrevistados aprovem a existéncia do Programa
Consciéncia Funcional, a clareza sobre sua finalidade e
principais objetivos ndo € comum a todos os envolvidos. As
informacdes, descritas nas Tabelas demonstram que a
identidade do Programa nao é clara para a equipe do Museu
que participa destas atividades, demonstrando assim uma
oportunidade a ser explorada pelo Programa.

4.2 Analise do Questionério Aplicado ao Publico Espontaneo
da Pinacoteca

Com o intuito de conhecer as principais
caracteristicas do publico freqientador da Pinacoteca,
investigar o alcance do Programa Consciéncia Funcional junto
ao visitante e identificar oportunidades para implementar
melhorias no referido Programa, foi utilizado um questionéri059
como estratégia para coletar dados junto ao publico da
Pinacoteca do Estado de S&o Paulo.

Definidas as informa¢des que desejava-se obter para
0 desenvolvimento da investigacdo, foi elaborado um
formulario com questdes que atendessem as necessidades
mapeadas. O gquestionario direcionado ao publico espontaneo
da Pinacoteca buscou identificar caracteristicas da relagéo
existente entre os visitantes do Museu e os funcionarios que
atuam diretamente com os publicos, através de questdes
curtas e especificas.

Dentre os diversos publicos frequentadores do
museu, optou-se por definir o publico esponté\neo60 como
universo desta investigacdo por entender que habitualmente
as visitas em grupo, sejam escolares, universitarios ou

% ‘Questionaric’ é o termo utilizado no Brasil. Em Portugal adota-se o termo
‘inquérito’.

0 para Studart et al (2003), plblico espontaneo sdo os visitantes que v&o ao
museu por conta prépria, sozinhos ou acompanhados de amigos e/ou familiares,
ao contrario dos visitantes que vao ao museu em grupos organizados, sejam
escolares, universitarios ou turisticos. De acordo com Chiovatto e Aidar (2007),
este perfil de publico visita 0 museu autonomamente e possui interesses distintos.



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 44 — 2012 177
Gabriela Ramos Figurelli

turisticos, sdo mediadas pelos educadores do Nucleo de Acao
Educativa, enquanto as visitas voluntarias, sejam individuais,
entre amigos ou familiares, comumente ndo recebem
intervencdes por parte do museu. Embora todo o visitante
mereca atencdo da equipe de trabalhadores do museu, o
presente estudo entende que o publico caracterizado como
espontaneo, deve ser melhor assessorado em sua visita ao
museu, além de merecer ser melhor investigado para,
consequentemente, ser melhor compreendido e atendido.

Deste modo, tendo como universo da investigacdo o
publico espontaneo da Pinacoteca do Estado de Séo Paulo, o
questionario contou com uma amostragem probabilistica
casual simples, jA& que cada elemento da populacdo tem
oportunidade igual de ser incluido na amostra. No
dimensionamento da amostra foi considerado o nimero médio
de visitantes por més, a partir do qual se estimou o nimero
médio de visitantes esperado durante o periodo da pesquisa,
que foi estipulado em duas semanas, que correspondem a 12
dias de funcionamento do museu, sendo este o tempo
maximo disponivel para a coleta de dados efetuada em Séo
Paulo, Brasil.

Para a delimitagdo do tamanho da amostra foram
considerados aspectos como tempo de coleta dos dados,
quantidade e tipo de questdes, além da significAncia das
informacdes pretendidas. Para tanto, primeiramente
estabeleceu-se 0s objetivos, em seguida criou-se as questdes
e na continuidade a escala de respostas. Posteriormente,
foram realizadas simulacdes da amostragem com a finalidade
de estabelecer um tempo médio por respondente para
possibilitar estimativas consistentes de quantidade maxima e
minima no tempo disponivel para a coleta, estipulada em
doze dias.

Os célculos e simulagbes para a construcdo da
amostragem foram feitos de acordo com a definicdo da
variavel 'tempo de coleta’, o tempo disponivel no percurso do
estudo para a aplicagdo dos questionarios na cidade de Séo
Paulo. A coleta de dados realizou-se no més de janeiro por
ser este um periodo em que ha o predominio da visitagdo do
publico espontaneo, o qual constitui o universo definido para
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esta investigacéo. Logo, a amostra foi constituida por pessoas
que visitaram a Pinacoteca do Estado de Sao Paulo, nas duas
Gltimas semanas de janeiro de 2010, com 15 anos de idade
ou mais e que nao participavam de grupos ou excursdes.

Com base nos dados fornecidos pelo Nucleo de
Relacionamento e Comunicacdo da Pinacoteca do Estado,
relativos a quantidade de pessoas que visitaram o Museu no
més de dezembro de 2009, foi possivel criar a amostra para
aplicagéo do questionério direcionado ao publico. Isto porque,
tanto em dezembro como em janeiro a quantidade de
visitantes se assemelha, j& que ambos sdo meses de férias
quando h& o predominio do publico espontadneo e ndo dos
grupos escolares e turisticos.

Os questionarios foram aplicados nas duas Ultimas
semanas de janeiro, e para tanto o calculo baseou-se nas
duas Ultimas semanas de dezembro, quando a média
aritmética evidenciou que o Museu recebeu 2.216 visitantes
em cada semana, ou 369 visitantes em cada dia, ou 46
visitantes por hora®’. A partir destes nameros foi realizada
uma aplicacdo simulada da pesquisa para estimativas de
tempo e verificagdo de entendimento. Com essa simulagdo
obteve-se 18 questionarios respondidos, com um tempo
meédio de resposta de cerca de 10 minutos por questionario. O
que se confirmou na pratica, quando foi realizada em trés
horas diarias de trabalho, ao longo de 12 dias, a aplicacdo de
220 questionarios, ao longo das duas Ultimas semanas do
més de janeiro de 2010.

Entregue ao visitante na saida do Museu, apds a
visitagdo, o0 questionario individual e auto-aplicavel, foi
respondido pelo préoprio entrevistado no intuito de inibi-lo o
menos possivel e objetivando que a abordagem da
entrevistadora ndo influenciasse nas respostas dadas. Houve
cuidado em criar um questionario breve, contendo apenas as
questdes  estritamente  necessarias a  investigacao,

61 Estes dados foram fornecidos pelo Nicleo de Relacionamento e Comunicacio
da Pinacoteca do Estado e podem ser consultados na segéo ‘Anexos’, na versao
on-line deste trabalho, no endereco eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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respeitando o visitante e o tempo que este dispensou para
responder a pesquisa e assim auxiliar no estudo.

Reunindo 17 perguntas organizadas em dois grupos:
caracteristicas sociodemograficas e caracteristicas da visita
ao museu, o formulario foi composto por trés tipos de questao:
fechada, multipla escolha e ordenacao. Vale ressaltar que ndo
se obteve a totalidade de questdes respondidas por que
alguns dos 220 formularios ndo foram integralmente
preenchidos pelos participantes da pesquisa, faltando
resposta para algumas das 17 questBes propostas. Porém,
este fato ndo alterou os resultados visto que as informactes
coletadas sdo apresentadas em percentagem, o que leva a
um arredondamento dos valores.

4.2.1 Contexto Sociodemografico dos Visitantes Entrevistados

Com a intencdo de conhecer caracteristicas
sociodemograficas do publico visitante da Pinacoteca, foram
elaboradas questbes relacionadas a idade, sexo e
escolaridade dos entrevistados. A medida que se sabe mais
sobre o contexto pessoal do visitante, € possivel criar e/ou
adaptar servicos que correspondam as peculiaridades do
publico, colaborando assim para a melhoria da sua
experiéncia museal.

Entre os 220 visitantes da Pinacoteca do Estado que
responderam ao questiondrio direcionado ao publico
espontaneo, a maior parte € composta por mulheres. Embora
equilibrados, os numeros apresentados no Grafico 13
mostram que o publico feminino é maioria na Pinacoteca do
Estado de S&o Paulo. Levando em consideracdo que na
populacdo brasileira predomina o sexo feminino, os dados
apenas atestam a realidade do pais®.

62 Segundo dados apresentados pelo IBGE no Censo Demogréfico de 2000, existe
para o total do Pais, uma relacdo de 97 homens para cada 100 mulheres. Com
este resultado, manteve-se a tendéncia histérica de predominancia feminina na
composicgédo por sexo da populagéo do Brasil.
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GRAFICO 13
Género do Publico Entrevistado

Feminino

60%

Masculino

40%

Fonte: Gabriela Figurelli

Em relacdo a varidvel idade, constata-se que a
principal faixa etaria a visitar a Pinacoteca do Estado é aquela
que compreende dos 20 aos 29 anos de idade, resultado este
que indica o interesse dos jovens pelo Museu e sua tematica
— as artes. De uma maneira geral, o publico da Pinacoteca é
composto na sua maioria por jovens e adultos, uma vez que
mais da metade dos visitantes (59%) encontram-se na faixa
etaria entre os 20 e 39 anos de idade, conforme apresentado
no Grafico 14. Estes nimeros refletem a sociedade brasileira,
gue é constituida majoritariamente por uma populacdo
jovem63, e apontam para a importancia de se pensar em
abordagens e iniciativas direcionadas a esta faixa etaria de
publico.

% De acordo com a estimativa elaborada pelo IBGE, intitulada ‘Projegdo da
Populagdo Brasileira por Sexo e Idade’, no ano de 2010 a faixa etaria da
populacé@o brasileira que aparece com maior freqiiéncia refere-se aquela que
engloba dos 25 aos 29 anos.)
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| GRAFICO 14
Idade do Publico Entrevistado
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|30 a 39 anos|

|20 a 29 anos|

8%

[[

10%

|15 a 19 anos|

Fonte: Gabriela Figurelli

Os dados relacionados @& escolaridade dos
entrevistados confirmam a tendéncia que ocorre em museus
de todo mundo: a influéncia do nivel de estudo na frequéncia
as instituicbes museais (Hooper-Greenhill, 1998; Pérez, 2000;
Almeida, 2005; Koptcke, 2009). Ao relatar que 59% dos
respondentes concluiram o Ensino Superior, o Grafico 15
reforca a idéia de que ida ao Museu é uma pratica comum
agueles que tem mais tempo de acesso ao estudo formal,
como bem identificaram Bourdieu & Darbel (2003) no estudo
publicado em 1969, que investigou o publico de museus de
arte europeus. De acordo com o0s autores, a instrucdo tem
uma influéncia especifica e determinante na freqiiéncia ao
museu, e “la practica se intensifica a medida que el nivel de
instrucion se eleva®” (Bourdieu & Darbel, 2003, p.51).

No entanto, os autores alertam para que o nivel de
escolaridade ndo seja visto como um indicador inquestionavel
do nivel cultural. Ou seja, embora o nivel de instrucao de um
individuo influencie na freqiiéncia a um espago cultural como
0 museu, ele ndo deve ser adotado como sinénimo de
consumidor de préticas culturais, até porque uma pessoa
recebe diferentes estimulos de variadas direcdes. Os
interesses de uma pessoa por informacdo, conhecimento,

6 «3 pratica se intensifica a medida que o nivel de instrugdo eleva-se”. (tradugdo
livre da autora)
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identidade, cultura, memoédria podem ser estimulados por
diversos fatores. Para além da escola, um individuo é
influenciado pela familia, pelos amigos, pelos grupos das
quais participa, pelos colegas de trabalho, pelos meios de
comunicacao e etc.

GRAFICO 15
Escolaridade do Publico Entrevistado 1%, 39 11%
/

¥ Ensino Fundamental | 3%
Ensino Fundamental |

® Ensino Medio

B Ensino Supletivo

" Técnico/Profissionalizante

® Superior incompleto 59% 22%

® Superior completo

Fonte: Gabriela Figurelli

Conforme observa Almeida (2005), ainda que no
Brasil ndo exista longa tradicdo nos estudos de publicos e
amplas pesquisas como as realizadas na Europa e nha
América do Norte, as investigacdes brasileiras indicam
resultados semelhantes quanto a influéncia da escolaridade
na freqiéncia a museus: a visita ao Museu ainda nao
configura-se numa pratica difundida entre as pessoas que
tiveram menos tempo de acesso ao estudo formal.

Tendo em conta a variabilidade dos dados recolhidos
junto aos visitantes, nos mais diversos estudos de publico de
museus feitos em diferentes paises, pode-se observar
regularidades e semelhancas entre as investigacdes
realizadas, no que refere-se as  caracteristicas
sociodemograficas do publico. De acordo com Pérez (2000), a
maioria dos visitantes de museus em todo o0 mundo possuem
um alto nivel de instrucdo educativa, a parcela de visitantes
feminina é superior a parcela masculina, e pessoas com idade
média em torno de 30 anos constituem a principal faixa etaria
a frequentar os museus. Salvo as particularidades ligadas a
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tipologia dos museus e ao contexto social de cada pais,
observa-se uma tendéncia similar entre a Pinacoteca do
Estado e a realidade dos outros museus que realizam estudos
junto aos seus publicos.

4.2.2 Contexto da Visita ao Museu

O conjunto de questdes que trata da circunstancia em
gue ocorre a visita ao museu, traz informagbes sobre
freqiiéncia, motivacdo, expectativa e satisfacdo dos visitantes.
Ao relatar a impressao que o0s visitantes nutrem pelo museu,
suas expectativas e necessidades, estes dados configuram-se
em importante material para a adequacdo das atividades
desenvolvidas na Instituicdo, além de serem pistas avaliativas
sobre o funcionamento do Museu.

GRAFICO 16
E a primeira vez que visita a Pinacoteca?

Sim

Nao

40%

Fonte: Gabriela Figurelli

Os dados apresentados no Grafico 16 sinalizam que a
maior parte dos entrevistados sdo novos visitantes, que foram
a Pinacoteca pela primeira vez no dia em que participaram da
pesquisa. Conseqlentemente, pode-se concluir que estes
visitantes desconhecem totalmente o funcionamento do
museu, ou entdo o conhecem parcialmente, por possuirem
algumas informacdes sobre suas atividades e programacao.
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Esta observacdo justifica a importancia de se estabelecer
procedimentos de acolhida ao visitante através dos
trabalhadores que atuam diretamente com os publicos, no
intuito de apresentar a Instituicdo, esclarecer sobre seu
funcionamento, suas regras e direcionamentos, a oferta de
servicos e atividades, a programacao, e também auxilia-los a
atender suas proprias expectativas em relacdo a visita ao
museu.

“La atencion personal es un ingrediente bésico
valorado por todo tipo de visitante en un museo. La
experiencia de la visita depende en gran medida de la
percepcion por parte el publico del trato, atencion y servicios
recibidos.®” (Hood, 1993 apud Pérez, 2000, p.210). Pérez
(2000) ressalta que, apesar de praticamente ndo se conhecer
estudos que tenham investigado a influéncia do tratamento
pessoal recebido pelo visitante em aspectos como a
satisfacdo com a visita ou a probabilidade de repetir-la, alguns
autores tém destacado a importancia de considerar e avaliar o
lado humano dos servigos prestados pelo museu. (Loomis,
1987; Wagner, 1990; Bitgood, 1996; Pérez, 2000) Logo,
acredita-se que estimular uma conduta de receptividade tanto
dos recepcionistas como dos atendentes de sala e dos
vigilantes é uma maneira de incentivar a aproxima¢cao com o
publico e promover um ambiente convidativo a uma
experiéncia museal mais significativa para o visitante.

Somado a isto, cabe salientar a consideracéo feita por
Mironer (2002, apud Koptcke, 2009) ao analisar os dados
recolhidos pelo Observatoire Permanent des Publics® junto a
cem museus franceses, que constatou o predominio de novos
visitantes nos museus pesquisados e sugere que sejam
desenvolvidas estratégias para fidelizar esse publico
potencial. Para fidelizar o visitante, ou seja, estimular seu

% “A atengdo pessoal é um ingrediente basico valorizado por todo tipo de visitante
em um museu. A experiéncia da visita depende muito da percepgdo por parte do
publico sobre o tratamento, a atengéo e os servigos recebidos.” (tradugéo livre da
autora)

% O ‘Observatorio Permanente de Publicos’ € um organismo criado pela Diregéo
dos Museus da Franca em 1989, cujo papel é desenvolver estudos relacionados
aos publicos de museus para ampliar o conhecimento sobre este segmento e
assim colaborar com o desenvolvimento dos servigos oferecidos pelos museus.
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retorno ao Museu, promover sua freqiiéncia no espago e
também a participagdo nas atividades, ha que se conhecé-lo,
compreender as circunstancias em que ocorrem seu contato
com 0 museu para entdo propor melhorias, inovacdes e/ou
adequacdes que atendam as suas expectativas.

Para identificar as principais razées que motivam
visitas a Pinacoteca, listou-se sete opcbes dentre as quais o
entrevistado pbéde selecionar aquelas que determinaram sua
visita ao Museu, no dia que respondeu o questionario. Como
esta questdo permitia multipla-escolha, a percentagem aqui
apresentada refere-se a quantidade de respostas obtidas e
ndo a quantidade de pessoas entrevistadas.

GRAFICO 17
Hoje, o que motivou sua visita ao museu?

Interesse pelos assuntos das exposigdes
Curiosidade, busca por novos conhecimentos
Complementar visita, rever o museu
Pesquisa, estudo

Diversao, passeio 34%

Conhecer o museu

Acompanhar pessoas

Fonte: Gabriela Figurelli

Entre as motivacdes que levaram o0s entrevistados a
visitar a Pinacoteca, a resposta mais selecionada foi
‘conhecer o museu’ (34%). Esta informagéo reforga a
conviccdo da importancia que precisa ser atribuida a
recepcao do publico, uma vez que a razdo que mais motiva
visitas a0 museu é justamente para conhecé-lo. A segunda
motivagdo mais citada foi ‘diversdo, passeio’ (21%),
demonstrando que o museu configura-se numa opg¢do de
lazer para muitos dos respondentes.

Se 34% das respostas afirmam que uma das
principais motivacfes € justamente conhecer o Museu, logo
conclui-se que, as interven¢des cujo o intuito seja apresentar
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a Instituicdo e seu funcionamento, ou ainda colaborar para
gue o visitante sinta-se confortavel num espaco que ele
desconhece, sdo bastante apropriadas. Por este motivo,
pensa-se que os funciondrios que atuam junto ao publico
podem tomar a iniciativa e estabelecer uma aproximacdo com
0 publico, cooperando para o éxito da experiéncia museal do
visitante.

A curiosidade que impulsiona o visitante a conhecer a
Pinacoteca, € acompanhada por informacbes prévias e
expectativas que, caso ndo sejam correspondidas, dificiimente
irdo promover satisfac@o e ocasionar novas visitas. Portanto,
identificar as expectativas do publico fez-se relevante para
este estudo. O grafico abaixo mostra as expectativas quanto a
visita, realizada ho mesmo dia da pesquisa.

GRAFICO 18
Sobre a visita de hoje, suas expectativas foram:
53%
28%
19%
Superadas Plenamente Parcialmente Nao foram
atendidas atendidas atendidas

Fonte: Gabriela Figurelli

Embora a maior parte dos entrevistados (53%) tenha
afirmado que suas expectativas foram ‘plenamente atendidas’,
19% dos respondentes revelaram que suas expectativas
foram ‘parcialmente atendidas’, dado este que aponta um
espaco de atuacdo a ser ocupado pelo Museu. Ainda que este
ndo seja o foco da presente pesquisa, vale ressaltar a
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importancia do Museu identificar estas expectativas né&o
correspondidas e criar estratégias para atendé-las.

Indagados sobre o grau de satisfacdo acerca da visita
ao Museu, realizada no dia em que responderam o
questionario, os entrevistados apresentaram um ndmero
bastante favordvel & Pinacoteca. Praticamente 98% dos
entrevistados consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos
com a visita ao Museu, o0 que demonstra o elevado nivel de

satisfacdo que a Pinacoteca atinge junto ao publico.

GRAFICO 19
Sobre a visita de hoje, como se sente?
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Fonte: Gabriela Figurelli

Com o intuito de identificar com que frequéncia
visitantes e funcionérios interagem no Museu, formulou-se
duas questdes. Primeiramente foi perguntado aos
entrevistados se teriam pedido informag&o ou auxilio a algum
trabalhador do Museu. Enquanto 35% das pessoas
entrevistadas afirmaram que pediram algum tipo de
informacao aos funcionarios, a maioria dos entrevistados
(65%) respondeu ndo, dado que sugere a baixa interacdo
entre funcionarios e visitantes.

Aos entrevistados que responderam sim, foi pedido
que detalhassem a informacéo solicitada. Para auxiliar na
analise, as respostas foram classificadas e encontram-se na
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Tabela 36 que apresenta a tipologia das informagées gue 0s
visitantes solicitaram aos trabalhadores do Museu®’.

TABELA 36 Tipo de informacéo solicitada pelos visitantes aos

trabalhadores da Pinacoteca
solicitacdes

Informacé&o sobre dire¢bes e/ou localizacdes 36
Informacgéo sobre obras do acervo 11
Informacé&o sobre as regras do Museu
Informacgéo sobre servigcos
Informacé&o sobre artistas
Informacgéo sobre circulagéo
Informacé&o sobre o prédio

Informacé&o sobre exposi¢oes
Fonte: Gabriela Figurelli

P w s 01N ©

Por indicar as principais dividas que o publico possui,
a representacao tabular configura-se num importante material
a ser abordado com os funcionarios dentro do Programa
Consciéncia Funcional, visto que estes dados mostram as
incertezas, curiosidades e dificuldades dos visitantes
relatadas por eles proprios e que na grande maioria dos casos
podem ser solucionadas pelos atendentes, recepcionistas e
segurancas da Instituicao.

Ainda relativo a esta questdo, elaborou-se o
cruzamento de dados entre o nivel de escolaridade dos
entrevistados e a solicitagdo de informacdes feita aos
funcionérios, sendo possivel perceber através do Gréfico 20
gue as pessoas que mais buscam auxilio junto aos
trabalhadores do Museu, sdo aquelas que possuem mais
tempo de estudo. Embora ndo seja possivel assegurar, pode-

67 A relagdo detalhada das respostas fornecidas pelos entrevistados encontra-se
na secgao ‘Apéndices’, na versdo on-line deste trabalho, no enderego eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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se pensar que este fato relacione o interesse no Museu ao
nivel de escolaridade.

GRAFICO 20
Dos entrevistados que solicitaram informagao a
algum trabalhador do Museu,

46%
22%
19%
Nao Ingressou no Ensino Superior Ensino Superior
Ensino Superior incompleto comple‘:o

Fonte: Gabriela Figurelli

Na segunda questdo, os visitantes foram indagados
se teriam recebido informacdo ou sugestdo de algum
trabalhador do Museu de maneira espontédnea, sem solicitar
ajuda diretamente a eles. Através desta pergunta buscou-se
identificar se os funciondrios demonstram iniciativa na
interacdo com o publico. Entre as pessoas questionadas, a
grande maioria (86%) disse ndo ter sido abordada pelos
funcionarios do Museu, enquanto uma pequena parcela (14%)
afirmou ter recebido atencdo por parte dos funcionarios. A
Tabela 37 relata a tipologia de informacfGes que o0s
funcionarios forneceram espontaneamente aos visitantes.®®
Também é possivel observar que as principais informacoes
prestadas pelos funcionarios ao publico referem-se as regras
do Museu e orientacdo no espaco da Pinacoteca, como
indicacdo de salas de exposi¢do, banheiros, saida e etc.
Embora as ocorréncias sejam poucas, vale mencionar que 0s
entrevistados ressaltaram a cordialidade no tratamento
recebido, o que demonstra que o contato ndo passa

% A relagdo detalhada das respostas fornecidas pelos entrevistados encontra-se
na segdo ‘Apéndices, na versdo on-line deste trabalho, no endereco eletrénico
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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desapercebido e que esta interacdo pode contribuir para a
imagem que o Vvisitante faz da Instituicdo e divulga
posteriormente.

oo do ormagao omecida el
solicitacdes

Informacgé&o sobre as regras do Museu 8

Informacé&o sobre dire¢6es e/ou localizacdes

Informacgéo sobre exposi¢cdes

Atitude de acolhimento, recepcao

Informacé&o sobre obras do acervo

Informacé&o sobre artistas

Informacé&o sobre o prédio
Fonte: Gabriela Figurelli
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Os dados apresentados nas Tabelas 36 e 37
corroboram a nocdo de que a interacdo entre publico e
funcionario é pequena, e que a questdo da receptividade
precisa ser explorada pelo Programa Consciéncia Funcional.
A justificativa para esta importancia encontra-se nas palavras
de Pérez (2000) que, apés analisar os estudos realizados
sobre o impacto da orientacdo e localizacdo espacial na
experiéncia do visitante no museu, afirma que,

“Los visitantes de un museo 0O exposicion
tienden a obtener una mayor satisfaccion de
su visita y a adquirir mas conocimientos
cuando se les facilita informacién sobre donde
pueden ir (para encontrar distintas
exposiciones 0 zonas expositivas), qué
pueden esperar, cuanto tiempo pueden tardar
0 dénde pueden hallar las areas de descanso
u otros servicios de su interés.”® (Pérez,
2000, p.201)

8 “Os visitantes de um museu ou exposicdo tendem a obter maior satisfagdo de
sua visita e adquirir mais conhecimento quando s&o dadas informacdes sobre onde
ir (para encontrar distintas exposicfes ou saldes expositivas), o que esperar,
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Isto por que na maioria das vezes, fornecer
informacdes sobre o funcionamento do museu aos visitantes,
torna-os mais confortaveis, mais conscientes sobre o espaco,
mais focados na exposicdo, e conseqlientemente, mais
dispostos a interagir e envolver-se com o ambiente.

Os pesquisadores norte-americanos Falk e Balling
(1992 apud Studart et al., 2003), investigaram como o tipo de
orientacao antes da visita pode influenciar o aprendizado dos
alunos. Divididos em quatro grupos, os estudantes receberam
diferentes orientacdes: (I) voltada & tematica da exposicao, (I1)
voltada & habilidade de observar, (lll) voltada aos aspectos
praticos da visita (IV) nenhuma orientagdo. De acordo com o
relato os resultados mostraram que, embora todos os grupos
tenham apresentado ganhos cognitivos, a complexidade do
aprendizado variou e 0 grupo que demonstrou maiores
proveitos foi aquele que recebeu a orientacdo centrada nos
aspectos préaticos da visita, com informacgdes relativas ao
funcionamento, as facilidades, os servicos e as atividades
oferecidas. Os estudiosos acreditam que o ocorrido esteja
relacionado ao fato dos alunos que receberam as informacdes
sobre a Instituicdo sentirem-se mais relaxados num ambiente
a que foram devidamente introduzidos, apresentados, tendo a
orientagao proporcionado um estado propicio para a ‘fruigao’
da visita e consequentemente uma maior atencdo ao que
viram.

ObservagBes semelhantes foram constatadas em
outro estudo desenvolvido nos Estados Unidos e relatado por
Ellis (1993 apud Pérez, 2000), a qual afirma que o fato de
fornecer instrugfes verbais ao publico antes da visita produzia
efeitos positivos na aprendizagem. Diamond (1999 apud
Pérez, 2000) defende que, em geral, informar os visitantes
sobre 0 que irdo ver, o que podem encontrar ou qual é a
intencdo da exposicdo, faz com que se sintam mais
confortaveis, mais focados na exposi¢cao e, portanto, mais
dispostos a aprender. Da mesma forma, Studart et al., (2003,
p.144), declaram que “oferecer ‘orientacdo’ ao visitante —

gquanto tempo isso pode levar ou onde encontrar areas de descanso ou outros
servigos de seu interesse.” (tradugéo livre da autora)
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clara, objetiva e de facil compreenséo — é fundamental em um
museu, a fim de que o individuo possa estruturar a sua visita
de acordo com os seus interesses.”

Esta constatacbes reforcam a importdncia de se
promover formas diversificadas de acolhimento no Museu.
Realizar uma orientacdo inicial ao visitante, introduzi-lo ao
espaco com as informacdes basicas sobre o funcionamento
da Instituicao, é colaborar para que ele sinta-se confiante para
explorar o local e confortavel para desfrutar da Instituicdo.

Ainda sobre essa perspectiva, e tendo em vista
conhecer a opinido dos visitantes quanto ao atendimento
oferecido pelos trabalhadores da Pinacoteca, lhes foi
solicitado responder trés questdes que buscam identificar sua
satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado na bilheteria
da Pinacoteca, no espaco destinado a recepcao do publico, e
nas salas de exposi¢do do Museu.

Embora a média de satisfacédo seja alta — 94% para o
atendimento na bilheteria, 94% para o0 atendimento na
recepcao e 85% para o atendimento nas salas de exposi¢éo —
existe uma variacdo de resultados que pode ser um aspectos
a ser trabalhado no &mbito do Programa Consciéncia
Funcional, j& que 11% dos respondentes disseram sentir-se
‘pouco satisfeito’ quanto ao atendimento nas salas de
exposicao.

GRAFICO 21
Sente-se satisfeito(a) com o atendimento da bilheteria?

Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)

Pouco satisfeito(a)

Insatisfeito(a)

Fonte: Gabriela Figurelli
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GRAFICO 22
Sente-se satisfeito(a) com o atendimento da recepcéo?

Muito satisfeito(a)
63%

Satisfeito(a)

Pouco satisfeito(a)

Insatisfeito(a)

Fonte: Gabriela Figurelli

GRAFICO 23
Sente-se satisfeito(a) com o atendimento nas salas de
exposicdes?
uito satisfeito (2) 23%
Satisfeito (2) 62%
PoLco satisfeito(a) 11%

Insatisfeitola) 4%

Fonte: Gabriela Figurelli

Ainda que ndo se possa afirmar que o Programa
Consciéncia Funcional seja o principal responsavel pelo
elevado indice de satisfacdo dos visitantes, acredita-se que
sua realizacdo contribui para a grande aceitacdo assinalada
pelo publico, visto que o Programa atua diretamente com os
trabalhadores e sdo estes que tém contato direto e freqliente
com os visitantes, representando assim toda a equipe de
profissionais do Museu, na maioria das vezes.

Com base nas informagfes coletadas foi possivel
tracar um perfil do publico espontaneo que freqiienta a
Pinacoteca e também identificar algumas oportunidades a
serem exploradas no ambito do Programa e que serdo
apresentadas no decorrer do estudo. A analise das
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informagbes apresentadas nos graficos e tabelas, permite
dizer que a Pinacoteca do Estado de S&o Paulo, recebe em
sua maioria o publico feminino (60%), na faixa etaria que
compreende dos 20 aos 39 anos (59%), sendo que 59% dos
respondentes concluiu o Ensino Superior e 22% tem o Ensino
Superior incompleto. Estas caracteristicas apontam para a
importancia de se pensar em abordagens e iniciativas
direcionadas a este perfil de publico. De acordo com os dados
fornecidos pelos entrevistados, a maior parte do publico (60%)
é formada por novos visitantes que foram pela primeira vez a
Pinacoteca no dia em que participaram da pesquisa.
Informagédo corroborada na escolha dos entrevistados quanto
a principal motivagao que os leva a Pinacoteca: ‘conhecer o
museu’ (34%). Os dados também demonstram que a
interacdo entre publico e funcionarios € pequena. Apenas
35% das pessoas entrevistadas afirmaram ter pedido algum
tipo de informagéo aos funcionérios e 14% dos respondestes
declararam terem recebido, de maneira espontanea, algum
tipo de informacé&o por parte dos funcionarios.

4.3 Reflexbes sobre o Programa Educativo Consciéncia
Funcional

Mediante a andlise de entrevistas, observacdo ao
ambiente de trabalho e consulta aos documentos do setor
educativo, foi possivel constatar as influéncias - diretas e
indiretas - que o Programa Educativo gera no Museu e sua
equipe.

Para Guiote (2010), as atividades que compfem o
Programa Consciéncia Funcional contribuem para ampliar o
envolvimento dos funcionarios com a Instituicdo, fazendo
crescer sua identificacdo, seu interesse e seu
comprometimento com o Museu. Sdo ac¢des que impulsionam
melhorias na prépria relagdo que os trabalhadores
estabelecem com o cotidiano do Museu. Desta forma,
estimulados pelos temas e questdes abordados no Programa,
os trabalhadores contribuem ainda mais para que o Museu
desenvolva seus planos de acdo e alcance o0s objetivos
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tracados. Ao compreender a importancia de acolher e
recepcionar todos os visitantes da Pinacoteca de maneira
semelhante, o funcionario auxilia a Instituicdo a praticar sua
func@o social que pretende acolher os diferentes publicos,
através de posturas e atitudes inclusivas.

Uma vez que o0 Nucleo de Acdo Educativa da
Pinacoteca tem como dois de seus objetivos ‘promover a
qualidade da experiéncia do publico no contato com as obras
do acervo da Pinacoteca’ e fincluir - e transformar em
freqlientes - os publicos ndo habitualmente freqientadores’, o
Programa Consciéncia Funcional contribui ao preparar o
funcionério para receber o publico da Pinacoteca que € cada
vez mais diversificado. Segundo a educadora responsavel
pelo Consciéncia Funcional (Silva, 2010), o Programa ‘busca
auxiliar, esclarecer e ampliar a percepcdo, além de
sensibilizar cada um dos participantes em relacdo a esse
publico’. Além disso, o Programa colabora com os objetivos
do Nucleo de Acdo Educativa, ao envolver os funciondrios
incentivando-os a usufruir da experiéncia museal, uma vez
que eles também sao publico em potencial do Museu.

Segundo a coordenadora do Nucleo de Recursos
Humanos e Atendimento ao Publico, o Programa Consciéncia
Funcional faz-se fundamental para o desenvolvimento da
Organizacdo e, principalmente, das pessoas que nela
trabalham (Guiote, 2010). No ano de 2010 o Programa
passou a ser visto como uma meta estratégica para a
Instituicdo, lhe foi incrementado novo valor e dessa forma
ganhou apoio dos demais setores. Coincidéncia ou néo, a
ampliacdo do Programa Educativo Consciéncia Funcional
ocorreu posteriormente a finalizagdo do documento intitulado
“Planejamento Estratégico 2009/2013” da Pinacoteca do
Estado’. No relatério que documenta o plano estratégico da
Pinacoteca, é possivel identificar o destaque dado ao
Programa Consciéncia Funcional na busca pelos objetivos
tracados. Este fato sugere que o Museu reconhece o
potencial existente no Programa para colaborar com o

™ O documento ‘Planejamento Estratégico 2009/2013' foi apresentado no sub-capitulo
2.2, intitulado ‘A Educagéo como Contributo a Viséo Estratégica da Pinacoteca’.
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desenvolvimento de sua equipe e conseqientemente, da
Instituic&o.

Ainda que a opinido nao seja unanime entre todos os
funcionarios, de acordo com a percepcdo de alguns,
registradas nos Relatérios do Programa (Nucleo, 2007),
ocorreram melhoras na comunicacdo interna do Museu. A
medida que as a¢bes do Programa se desenrolam, cresce a
consciéncia do dialogo que repercute numa melhora na
comunicacdo entre as equipes, visto que o transito de
informacdes entre os funcionarios torna-se mais eficiente.
Fato este que repercute no desempenho dos trabalhadores e
consequentemente na rotina da Institui¢&o.

Mudancas ocorridas no ambiente de trabalho dos
funcionérios, a partir do desenvolvimento anual do Programa
também séo percebidas. Para Silva (2010), as atividades do
Programa Consciéncia Funcional sdo capazes de contribuir
para transformar a imagem que o funcionario constréi sobre a
instituicdo, influenciando a relagdo que este estabelece com o
Museu. O Museu deixa de ser apenas seu local de trabalho
para ser também um local de conhecimento, de aprendizado.
O respeito pela Instituicdo cresce, assim como o0
reconhecimento pelo respeito que a Instituicdo tem por eles.
Sentem-se valorizados, aprofundam sua percep¢do sobre o
Museu e também sobre sua atuacdo profissional, além da
postura pessoal.

Alteracbes no ambiente  organizacional dos
trabalhadores também séo perceptiveis, segundo o relato dos
profissionais envolvidos com a implementacdo do Programa.
De acordo com Silva (2010), o envolvimento com a
Pinacoteca é ampliado, como pode ser constatado no
interesse em conhecer outros Nucleos do Museu, na
participagdo dos processos seletivos para novas vagas
internas. Os funcionérios desenvolvem uma maior percepc¢ao,
consciéncia, respeito e tolerdncia aos diferentes perfis de
publico recebidos pela Pinacoteca, e conseqientemente
ocorre uma melhoria na recepcdo e acolhida dos grupos
envolvidos nos programas educativos PEPE e PISC e
também do publico do Memorial da Resisténcia. Para Guiote
(2010), os funcionarios participantes do Programa trabalham
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mais conscientes do seu papel no Museu e isto aumenta seu
comprometimento com a Institui¢&o.

Sao nitidos os desafios enfrentados por uma
organizacdo que conta com servicos terceirizados, uma vez
que dificilmente estes colaboradores sentem-se parte da
equipe de trabalho e por isso mesmo o engajamento com a
Instituicdo tende a ser menor do que aquele apresentado pela
equipe contratada diretamente pela Instituicdo. Assim sendo,
ao envolver as equipes de limpeza e segurangca nas
atividades do Programa Consciéncia Funcional, o Museu
realiza uma acao de inclus@o dos funcionérios terceirizados a
equipe da Pinacoteca. Segundo Silva (2010), ao participarem
dos encontros, muitos segurancas sentem-se acolhidos pela
Instituicdo e mudam sua atitude perante o Museu, 0s outros
funcionérios e os visitantes.

Na opinido de Nalva Janeiro (2010), assistente de
Atendimento ao Publico que trabalha diretamente com a
equipe de atendentes e recepcionistas, 0 Programa
Consciéncia Funcional influencia a rotina de trabalho daquele
funcionario engajado a Instituicdo. Segundo ela, para o
trabalhador disposto a atender o Vvisitante e suas
necessidades, os conteudos abordados nos encontros do
Programa, certamente ser8o lembrados no momento
oportuno. Contudo, para o trabalhador desinteressado, que
ndo esta disposto a cooperar com a Instituicdo, dificilmente o
Programa implicara em mudancgas. Ou seja, o Programa sO
provocara mudangas de comportamento  naqueles
funcionarios predispostos a colaborar com a Instituicdo e que
possuem certa satisfacdo em trabalhar no Museu.

Ainda que estes dados ndo possuam indicadores
capazes de validar sua veracidade, que estas informactes
sejam provenientes de observacBes pessoais, e portanto
sejam subjetivas por retratarem opinides, é importante leva-
las em consideracdo ao analisar o Programa, uma vez que
expressam o0s pareceres dos envolvidos. Contudo, para o
Programa ganhar forca é necessario criar ferramentas
avaliativas que déem suporte para estas observacdes e
afirmacdes de cunho pessoal, ampliando assim a
credibilidade das informacbes, 0 que proporcionaria
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confiabilidade, e consequentemente visibilidade, para solicitar
mais recursos a melhoria e/ou ampliagdo do Programa.

Os relatos pessoais dos trabalhadores, coletados em
alguns encontros, fazem parte dos relatérios do Programa e
sdo importante documento, uma vez que descrevem as
impressbes e opinides dos envolvidos no Consciéncia
Funcional. N&o foi possivel ter acesso aos relatérios para
melhor compor este trabalho, entretanto, o questionario
aplicado junto aos trabalhadores™ relata a opinido dos
participantes em relacé@o a determinados aspectos.

Questionados sobre ‘0 que pior funciona no Museu?’,
alguns entrevistados apontaram a comunicacdo interna, a
limpeza dos espacos, a sinaliza¢éo e a divulgacdo do Museu
como itens a serem melhorados, demonstrando assim,
atencdo a rotina e interesse pelas questfes relacionadas ao
Museu.

Para a questao ‘no tempo em que trabalha no museu,
acredita que aprendeu algo novo?’, os entrevistados
responderam que o0s ganhos sdo, sobretudo, de ordem
pessoal, como pode ser conferido nas seguintes respostas
relatadas: “conhecimento cultural e trabalho em equipe”; “ter
contato com muitas pessoas”; “aceitar mudangas”; “aprendi a
me relacionar com a diversidade” e ainda “saber trabalhar
com o publico”.

Ao serem indagados sobre “o que mais desperta seu
interesse em uma exposicdo de museu?”, os respondentes
afirmaram ser: “a imaginacdo do artista”; “as etapas, da
montagem até a abertura da exposi¢do”; “relembrar o
passado, algo que ndo tenha vivido e € interessante saber
que aconteceu”; “a histéria do artista o que o levou a fazer ou
a chegar a determinados trabalhos”; “a vida do artista, como
ele chegou até ali, o que ele passou para conseguir e 0 que
esta sendo mostrado, o que ele quer mostrar com aquilo que
ele esta expondo” e ainda “o espago e como ele se modifica
para adequar os diferentes temas de uma exposigao”.

™ A andlise dos dados coletados através do questionario aplicado aos Trabalhadores da
Pinacoteca é detalhada no sub-capitulo 4.1, intitulado ‘Consideragdes Feitas pelos
Funcionarios Atendidos pelo Programa Educativo Consciéncia Funcional'.
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Estas respostas evidenciam o envolvimento e o
interesse que alguns funcionarios demonstram pela Instituicdo
ao estarem atentos & rotina do Museu. Demonstra também a
sensibilidade que o espaco desperta nos trabalhadores.
Mediante estes relatos e impressfes, acredita-se que o
Programa auxilia o trabalhador a estabelecer uma nova
dimenséo com o seu local de trabalho, atribuindo-lhe também
um novo significado.

Para além das reflexdes relacionadas as influéncias
geradas pelo Programa, foi possivel também desenvolver
algumas consideragbes a respeito da avaliacdo sobre o
Programa.

A avaliacdo do Programa ocorre mediante a
organizacdo de relatérios que retnem depoimentos dos
participantes e descrevem as atividades desenvolvidas no
ambito do Programa. De acordo com Silva (2010), a avaliacéo
também é feita através da observagéo, quando se identifica a
mudanca de atitude de alguns funcionarios frente aos
visitantes, sobretudo os grupos atendidos pelo PEPE e PISC.
Contudo, isto é insuficiente para assegurar a veracidade dos
fatos e atribuir credibilidade total ao Programa.

O interesse em conhecer a opinido dos participantes
sobre o Programa Consciéncia Funcional, motivou a criagdo
de uma questdo que compde o questionario aplicado aos
trabalhadores da Pinacoteca. A avaliacdo pessoal dos
entrevistados quanto a utilidade do Programa 'Consciéncia
Funcional' pode ser notada a partir das respostas dadas a
questado 30, ‘para vocé o Programa 'Consciéncia Funcional'
tem alguma utilidade? Qual?’. Tendo 91% de respostas
positivas, destacam-se:

- “Aprendo a conhecer o museu”

- “Para melhorar o relacionamento interno (funcionarios)”
- “Aprimorar”

- “Melhorar a qualidade no trabalho
- “Ele nos ajuda a compreender o visitante e como
devemos aborda-los”

- “Aprendizado”

- “Pois nos reciclamos”

”
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- “Mostra alguns pontos sobre o nosso ambiente de
trabalho e até mesmo o dos outros setores”

As respostas dos trabalhadores evidenciam a aprovacdo do
Programa por parte dos participantes, corroborando os
contributos que pode gerar aos envolvidos e ao Museu.

Percebe-se que, embora o Programa objetive atender
as necessidades dos trabalhadores, na maioria das vezes
essas necessidades sdo identificadas apenas mediante a
observacdo dos educadores e através dos relatérios dos
encontros. Ainda que n&o reste duvidas de que a
coordenacgéo do Programa tenha maior aptiddo para realizar o
diagndstico das demandas, € importante criar um espaco para
0s participantes expressarem suas sugestdes ao Programa.
Além de ampliar o envolvimento dos trabalhadores com o
Programa, esta é uma oportunidade de valorizar a opinido do
funcionéario e assim elevar sua auto-estima, além de atender
as expectativas que o Programa gera nos participantes.

Isto pode ser percebido nas respostas a questdo 23
do questionario aplicado aos trabalhadores da Pinacoteca’.
Ao serem perguntados se ‘possuiam alguma idéia ou
sugestdo para melhorar o funcionamento do museu?’, varios
entrevistados deram respostas bastante pertinentes. Como no
caso dos atendentes que sugeriram:

“Colocar legendas bilinglies no acervo e faixas para
protecéo das obras”
- “Precisamos aprimorar nosso trabalho em equipe”
- “Para a Pinacoteca ndo, para a Estacdo Pinacoteca maior
divulgacédo pois a Pinacoteca ja tem um nome e a Estacéo
fica esquecida apesar de ser a mesma administragdo”
- “Que melhorasse a comunicagdo no espaco que
trabalhamos”

As observacdes feitas pelos funcionarios, as quais
expressam suas impress@es sobre seu local de trabalho,

2.0 questionario pode ser consultado na secdo ‘Apéndices’, na versdo on-line deste
trabalho, no endereco eletrdnico cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.
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seriam (teis no momento de desenvolver o planejamento
anual do Programa, sendo um subsidio para a elaboracéo de
novas atividades.

Alguns fatos, identificados recorrentemente dentro do
Museu e envolvendo os participantes do Programa
Consciéncia Funcional, adotam a caracteristica de
indicadores do impacto do Programa Educativo na Instituicédo
e em seu trabalhadores. E o0 caso da crescente procura por
cursos de aperfeicoamento, de idiomas, e ingresso no Ensino
Superior, este Ultimo motivado pelo Programa de Bolsa de
Estudos promovido pelo Nucleo de Recursos Humanos e
Atendimento ao Publico. Além disso, o interesse pelo Museu e
seus diferentes setores pOde ser percebido através das
crescentes participacbes em sele¢Bes internas, que
promovem a mudanca de cargo entre as diferentes areas do
Museu para os funciondrios da Instituicao. Evidentemente que
estes fatos sdo pequenos indicios que sugerem a influéncia
do Programa, no Museu e seus trabalhadores. E importante
criar indicadores que possam ser monitorados periodicamente
e gque agreguem qualidade a estrutura e planejamento do
Programa Educativo.

De semelhante maneira, a determinacdo de metas
faz-se importante para o desenvolvimento de um programa ao
longo dos anos. Além de direcionar os esforgos, servem de
estimulo e compromisso aos envolvidos. Criar metas anuais,
realistas com as condi¢cbes de trabalho, que possam ser
alcancadas em menores espacgos de tempo € uma maneira de
obter &nimo para prosseguir o trabalho e verificar se os
esforcos estdo sendo empregados de maneira eficiente.
Segundo a coordenacdo do Programa, a principal meta do
Consciéncia Funcional é atingir todos os funcionarios da
Instituicdo até o ano de 2012. Para tanto, € imprescindivel
recorrer ao auxilio de instrumentos avaliativos que cooperem
para o alcance das metas determinadas.

Ainda que seja bastante complexo desenvolver
instrumentos avaliativos e indicadores de desempenho
especificos capazes de medir o impacto e os resultados do
Programa, é preciso centrar esforgos na criagdo deste tipo de
ferramenta. S&0 estes instrumentos que ajudam a demonstrar
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a credibilidade ou eficiéncia do Programa (Mason, 2004), e
também a observar como o museu esta progredindo no
sentido de atingir suas metas. Aliado a este fato, some-se 0s
desafios relacionados aos recursos. Também porque o0s
investimentos financeiros em museus sdo escassos, ha que
se ter um controle ainda mais criterioso sobre a aplicacdo dos
recursos nos diversos setores da Instituicdo, monitorando
quais as melhores op¢des a priorizar.



