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PARTE | — CONSIDERACOES GERAIS
CAPITULO 1

1.ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo € composta por onze partes. Aipairparte situa a
problematica e evidencia o paradoxo do termo ayédiaam museus,
assim como a inadequacgdo da sua asserc¢ao tratliasofamulacdes
tedricas e as praticas contemporaneas da musecatogial. As
segunda e terceira partes enquadram teoricameQtelgdade como
principio e a Gestdo da Qualidade como sistemdmassmo a
Museologia enquanto disciplina e/ou ciéncia, confogue no
paradigma da Nova Museologia. Ainda nesta partstada-se a
possibilidade ddenchmarkingentre as boas praticas de Gestédo pela
Qualidade em bibliotecas e aquelas que vieremlagar em museus.
Na parte quatro (IV), procura-se questionar, nonglatico e
institucional, a forma como 0s museus se pensampadprios em
termos de Qualidade, como os cidaddos comuns &pméooam e
como verbalizam as suas expectativas a este ptopdsparte cinco
(V), retoma a questdo Museus e Qualidade, queitorsimote desta
dissertacdo, procurando acertar trajectérias peissentre a Gestado
pela Qualidade e a Museologia, com pendor paraseMogia Social
pelas razbes que entretanto esclarecemos. Na pgaite (VI)
apresenta-se a ferramen@AF' e a candidatura a Prémio da

! CommomAssessmerfiramework— doc. integral em anexo

Cf. documento ed. DGAPA'CAF consiste numa ferramenta que foi construida para
ajudar as organizagfes publicas da Unido europeia@ompreender e utilizar as
técnicas de gestdo da qualidade de modo a melhaorareespectivo desempenho.

Trata-se de uma ferramenta simples, de facil aigifio, que permite a auto-avaliagdo
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Qualidade dos Servigos Educativos dos Museus Muaigi de

Setubal; o caso pratico que nos serviu de motivpa#éa a abordagem
desta temética. Na parte sete (VII) transcreverse,integra, a
entrevista que realizamos com o consultor da Qaddid que

assessorou a candidatura ja referida. Esta opg@@opcomum em

trabalhos académicos, deve-se ao facto de congitEsaque este
documento é uma referéncia e um visao inéditag faarta a Gestéo da
Qualidade (Prémio) como para os Museus. As restaptates

dedicam-se as Consideracdes Finais, Glossariapgibfia e Anexos

e Indice Geral.

2.RESUMO

O estudo exploratorio que apresentamos foi suscjgath experiéncia
de coordenacdo da candidatura que integrou a e&alidos servicos
educativos dos museus municipais de Setubal, caa bhaCAF-
Commom Assessment Framew(Estrutura Comum de Avaliacao) ,
no ambito ddV prémio da qualidade de servico publigromovido
pela AMDS, em 2003. Este exercicio, experiénciatpiem museus,
revelou-nos as potencialidades autoavaliativas elmarhenta de
utilizada (CAF) e sobretudo inquietou-nos relatieawe a forma, por
vezes distorcida e/ou desfocada, como avaliancosne projectamos
subjectivamente nas miss@es, por falta de instrtomerigorosos e
adequados, aquilo que julgamos corresponder dagdttsdas pessoas
dentro e fora da organizacdo museu. Pensar e mealimuseus na
Optica dos processos, medir objectivamente o impaestes na
sociedade com base na recolha partilhada e intealai@s evidéncias

das organizagdes publicasA Ultima versdo da CAF foi apresentada na 22
Conferéncia da Qualidade das Administracdes P&hli€apenhaga, Outubro 2003.
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e comparar, com base em critérios, os resultadtidogsbcom os de
outras organizacdes, recorrendo a uma linguagemimorontribuira,

estamos em crer, para 0 autoconhecimento dos musepsgnto

organizacdes e o crescente reconhecimento do spel peas

sociedades contemporaneas. A possibilidade deerdisc em

conjunto, sobre nog¢des de qualidade em museus imgleEar as

organizacdes museolbgicas na melhoria continuasdogcos em
ordem a real satisfacdo das necessidades, explétitanplicitas, dos
cidadaos-clientes, incluindo nesses processos @grigs pessoas
dessas organizacdes (os funcionarios, colaboradopesceiros dos
museus), € uma perspectiva inovadora que podex@ssa ver, ajudar
a distinguir entre museus com qualidades e o sergidbal da

qualidade em museus, recorrendo a formas alteasatie avaliacdo e
autoavaliagcéo.

3.INTRODUGAO

Este estudo é eminentemente exploratério pelo glibedadamente
arredado de ambicdes tedricas ou pretensfes dealieagho, pois
estamos conscientes de que a observacdo a pauin dmico caso e
de uma experiéncia pontual, situada, ndo podera fetenséo de
gerar conclusfes. Trata-se pois de um modestoilmaiatr um estudo
indicativo, que tem como objectivo a sensibilizacfara a
importancia que podera ter, para os museus, a adaEGestdo da
Qualidade naquilo que ela comporta de autoconhecimento,
responsabilidade e compromisso social. Procuraréemgar questdes
gue julgamos pertinentes relativamente a percegg&pe podera ser

a aplicacdo do conceito, dos preceitos e das fermt®s dosistemas

da qualidade reveladas através da experiéncia concreta por nos
testemunhada e no confronto com pareceres de akgt@si, por nds
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solicitados, em resposta ao estimulo desencadeadespe desafio.
Mais do que concluir algo sobre os defeitos e @etuinerentes ao uso
da ferramenta utilizada (CAF) nesta candidaturatemdemos, tédo
somente, apresentar os resultados e transmitir ocogor que nos for
possivel , cada passo que demos, as duvidas queungisam, 0S
obstaculos que encontramos, os artificios que osane as
expectativas que desenvolvemos relativamente asngiatidades
desta ferramenta, tentando apenas provar comoofumeino caso em
apreco, furtando-nos a generalizacbes. Procurareasssm ser
exaustivos na descricdo, com o objectivo de esdarsobre todo o
processo experienciado para que ele possa canstiiuexemplo e
como exemplo, possa despertar em meio museolé@igontade de
discutir e aprofundar tematica da qualidade quenss afigura da
maior pertinéncia e actualidade para a expansdendoneno museal,
para a afirmacdo do paradigma da museologia seciaredibilidade
dos museus, enquanto organiza¢des que operam edmaacial.

A cautela relativamente a tentacdo de generalizagddmpusemos a
este estudo néo significa qualquer reticéncidivalaente a validade
da experiéncia realizada que, salvaguardando akyuesisténcias
iniciais suscitadas pela linguagem hermética dearieenta — CAF
(Commom Assessment Framework), se revelou tdo gap@ que
veio a constituir o tema da dissertacdo que agerapsesenta. A
referida cautela apenas evidencia a consciénciguelas formulacdes
tedricas, carecem de ampla comprovacéo, ndo semndoativeis com
evidéncias circunscritas a uma Unica experiénci@lizada num
objecto situado (candidatura a um prémio da quadijade ambito
restrito e sem possibilidade de comparacéo, deadmeditismo da
experiéncia em museus portugueses. Mesmo assamashyue valia
a pena assumir o risco, em termos teoricos e miégidos, de tentar
cruzar duas areas do saber com linguagens distjppaes argumentar
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sobre a validade da aplicagdo da CAF como ferraandat gestéo
gualidade, por considerarmos oportuno e util abosfta questédo
associada a problemética da avaliagdo em musepsrtthéncia da
abordagem deve-se a constatacdo, partilhada cotosmmusedlogos,
de que a avaliacdo usualmente praticada, centraslgoiéblicos, é
manifestamente inadequada para captar os indéceatidfacdo e as
competéncias adquiridas pelas pessoas e pelossgeapolvidos em
processos museoldgicos de desenvolvimento, educgEEmuisa,
preservacdo e comunicacdo que, nem sempre, visaotps finais
acabados, identificaveis a curto prazo, com prasimuseolbgicos
convencionais consumiveis pgyublicos e/ou contempladas por
visitantes A museologia identificada com o paradigma daruetiecdo
na sociedade, deducacio permaneritala participacdo dos cidados,
ganhara maior expressdo se também se conseguirptar aas
didlogos entre os diversos sujeitos da accao éaawas novos valores
de natureza processual, gerados pelos museus hmdadnteracc¢édo
com as comunidades onde estéo inseridos, comadsslto nivel da
qualificacdo da cultura, da reapropriacdo dos mpaftrios e da
inovacgdo das préticas sociais em prol da cidadania.

2 A este propdsito tivemos recentemente acesso,int@net, site universidade
Luséfona- mestrado em museologia, a um texto derazt pertinéncia, da autoria de
Hugues de Varine, intituladéatrimonio e Educacdo Popular Apender, n°2,
Outubro, 2004. No referido texto o autor react@aéizelanca o conceito éducacao
popular, educagcdo permanente/ou educacdo ndo formalversus educacao
bancérid escolarizada e o importante papel dos museusterdada de consciéncia
dos valores patrimoniais e da diversidade dos sesulem que se incluém psssoas-
recursg, com vista a capacitacdo dos individuos e dosralites grupos na
comunidade, desenvolvendo a auto-estima e a in&igtie visa fortalecer a tomada

efectiva das decis6es eontolo do presente e do futuro
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Numa altura em que, em Portugal, tanto se fala wddifigacdo e
credenciacdo de museus e da qualidade dos seigestinente
pormo-nos de acordo sobre o conceito de qualidadpiaés os
caminhos para a implementacdo dessa mesma quakdadeuseus,
para ndo sermos surpreendidos com sistemas deghaliechados,
restritivos e modeladores que desprezem as prateeseologicas
indentifichveis com a qualidade na sua assercatemmoranea, ou
seja, as préaticas que visam a satisfacdo das gessmmanecessidades
dos cidaddos - clientése que sdo por estes validadas. Se ndo
estivermos atentos e disponiveis para experimentaflectir sobre
formas alternativas de avaliacdo e autoavaliac&opgumitam aferir
indicadores para novas praticas museoldgicas e aampesultados
reconheciveis como parametros da qualidade a edaat®ciedade,
corremos 0 risco contribuir para o isolamento dosiseus,
especialmente aqueles cujas préticas e territdrias diferem do
modelo tradicional, e/ou de sermos iludidos poroppacoes
indevidas de discursos aparentemente identificados o da nova
museologia para mistificar praticas hibridas que s@o referéncia
para qualquer modelo e que descredibilizam a mogi@olcomo
ciéncid.

3 Segundo aCAF “ A expressdocidaddo-cliente é utilizada para realcar o
relacionamento duplo que existe com a Administrggé#idica: por um lado enquanto
utilizadores dos servigos (clientes); por outro dadodas as pessoas, enquanto
cidadados e contribuintes, que tém interesse NoScEEr € Nos seus resultados

4 Segundo a museéloga e professora doutora Maria Géhtos (1999) as novas
praticas museoldgicas, enraizadas na comunidade pvécisamente demonstrar que

existem diversas formas de gerir museus e de delsenprocessos museais .
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3.1PERGUNTAS DE PARTIDA:

Como € que 0sS museus se pensam a si proprios?

( a partir da analise do conceito universal de emug das
competéncias que lhe estdo associadas, enunciadascetas nos
estatutos do ICOM e no discurso oficial que comsttarticulado da
proposta de lei — quadro para 0s museus portugeasescussao).

Que percepcgdo tém os cidaddos clientes da qualidaagm
museus?
(a partir da andlise dos questionarios )

Como é que a CAF podera ser operacionalizada para anuseus e
quais as suas vantagens?
( com base no caso prético apresentado)

4. PROBLEMATICA A ESCLARECER

(...)“romper com os preconceitos e falsas evidénciassgomente nos
dao a ilusdo de compreendermos as coisas. A rugugortanto, o
primeiro acto constitutivo do procedimento cieotff'in
Quivy,Raymond; Van Campenhoudt, Lddanual de investigacdo em
ciéncias sociaisLisboa, Gradiva, 22 edi¢cdo, 1998, pag 26.

Em resposta ao repto antes enunciado e pensandasnoconcreto
dos museus, a problematica a esclarecer nesteogstnde-se com a
questdo de saber commmper com o modelo instituido de
avaliacdo, manifestamente desadequado para captar a
complexidade de estratégias, evidéncias, resultadesvisdes que
infformam a realidade museoldgica contemporanea nasuas
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mulpiplas vocacdes e missde®Romper igualmente com guetto
comunicacional alimentado pelo preconceito de qenwseus e as
dindmicas dos processos museoldgicos nada tém acorar as
linguagens e objectivos da gestdo da qualidaderfts das empresas
e da inddstria) e que 0s museus, enquanto orgéeizacao tao
especialmentsui generis que se bastam a si proprios e que, por isso,
também nestas questdes da qualidade e do desemprhente
outros museus 0s podem entender e av&iatesafio € promover a
autoavaliacdo, definir a qualidade em museus, nomeaos
atributos e as especificidades da organizacdo musecontribuir
para romper com o anatema do isolamentaym problema efectivo
com que se debatem os museus na sociedade dagacdas. Enfim,
suscitar o interesse pela utilizagdo, em instituigd museologicas,
de ferramentas da avaliacdo e da gestdo da qualidadargamente
testadas e difundidas noutras organizacdes, com otuito de
promover a transversalidade dos saberes, o didloge a
cooperacgdo interorganizacional. Procurar ainda esclarecer sobre a
diferenca entre a administracao burocréaticaviggeo mero controlo
das fungdes/execucio de tarefassistema degestéo da qualidade

5 Segundo Ramos Pires, pualidade, Sistemas de gestéo da qualid@ie0),
pp.35. ‘Por vezes, o termo sistema de gestdo é utilizadodiferentes significados.
Por exemplo é utilizado para descrever o sistemauderidade e responsabilidade,
ou para identificar estilos de gestao (gestao canignal, gestdo moderngpuando
aplicamos o conceito de sistema a qualidade, nataa de um arranjo semantico,
mas tem um significado concreto e tangiv@l sistema da qualidade é o conjunto
das medidas organizacionais capazes de transmitisemaxima confianca de que
um determinado nivel de qualidade aceitavel estédsealcancado ao minimo

custo.”
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gue visa a monotorizagdo dos processos, a mellooriéinua, a
comparacao e medicdo dos resultados e sobretugatticipacdo das
pessoas.

Em nome da especificidade organizacional e a colis saberes
especializados que Ihe estdo associgglestjzam-s®s museus, inibe-
se a participacdo e reduz-se, por vezes, a awvaliacauma
contabilidade de publicos, mais ou menos engenthoadiaada “entre
muros” em ordem a estrita observagdo das funcdas diuseais |,
desperdicando os indicadores associados aos vajeraslos pelos
processos museoldgicos a montante e a jusante deumtambém
eles parte do processo museoldgico. Esta perspedévavaliacdo
constitui, em nosso entender, um desvio de andisgivamente ao
essencial do que julgamos ser a missdo do museu; um
empobrecimento da museologia como campo de reflex@ua débil
evidéncia do que se espera que seja a visdo daus)ux0 terceiro
milénio, comprometidos com o desenvolvimento, adithia e a ndo
exclusdo, assente no primado da pessoa e da sisfacsat
Acreditamos que a acgdo persistente e conjugadaemeno, de
diversos sujeitos interagindo numa rede socialgamos museus se
integram, contribua para alargar o conhecimentocenaciéncia dos
cidadaos clientes, por forma elevar as expectatighgivamente a
qualificacéo da cultura e a participaGatesses mesmos cidad&os, na

5 (Demo,1994) citado por Maria Célia Santos, 1999 $alienta qué qualidade é
participacad .

" A este propésito Hugues de Varine,Ratriménio e Educacdo Popular2004, ja
referido (nota 1), salienta que O desenvolvimento local “ “ sustentavel “ *,

enquanto processo dinamico de transformagdo deedade e do meio, assenta em
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identificacdo, preservagdo e reinvencdo dos madiplalores e
sentidos associados aos patriménios, sem nos €SMqET que 0S
proprios técnicos do museu, na perspectiva da @ektagualidade,
também se englobam na categoria de cidadaosediemtque o
museu, enquanto organizacao, contribui, com o seidprde fazer e
de se pensar a si proprio e nas relacdes @antro civilizacional
para a diversidade cultural com que ele préprid ¢ere lidar de forma
transversal e fluente.

Ocorreu-nos que a este propdésito se refere, mpibotmamente, a
museodloga brasileira Maria Célia Santos, em 198%exto intitulado
“Processo museoldgico: critérios de exclusdo”, esgmtado em
conferéncia, na Il semana de museus da Universidadgdo Paulo
(...) Na organizacdo e gestdo dos nosSsOS museus Ou O{ECtps
desenvolvidos em nossa area, ou em relacdo a outraas do
conhecimento, percebe-se que 0s sujeitos envols@osonsiderados
categorias estanques, em que a cada um cabe atdeegéxecutar as
accoes previstas e pensadas por algumas” cabegasrihdas”, pois
em geral estdo excluidos do momento da concepgdmigdio dos
objectivos e metas do plano director da instituic8e é que eles

grande parte na participacdo activa e criativa desmunidades locais. Sem essa
participacdo, teremos apenas uma mera execucaaalggmas tecnocraticos, cuja
eficacia depende da combinacéo conjuntural e eférderuma vontade politica e da
disponibilidade de meios financeiros e humaho® autor lembra contudo que, sé
por si, o reconhecimento e vontade de participarmgsoas, grupos e associacoes,
ndo é garantia da sua participagao efectiva. (st’porqueo cidaddo maior, tanto
numa democracia como numa ditadura, ndo é considkracomo pessoa adulta,
como sendo capaz de assumir a sua quota de respiitede na “ “ coisa

N

publica™.
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existem, ou nem sequer foram ouvidos e devidanestlarecidos
sobre o plano de accdo a ser executado. Nao hacespara

contribuigdo do grupo, troca enriquecimento mutadtica salutar

porque nossa pobreza politica ver além de nosswsesses e de
nosso préprio umbigo.(...)Das actividades de orgagdo e gestdo
sdo excluidas, completamente, as ac¢des musedpgmao em um”
guebra-cabeca’mal formulado, em que as pecas ngecancaixam,
porque as actividades técnicas de pesquisa, prasgoyv e

comunicacdo também sdo aplicadas em compartimesgtanques,
em completa dissociacdo entre meio e fim (Santd896;1
Chagas,1996) ou descriminadas por “pesquisadoreapecas

pensantes e fechadas” de outras areas, que nosdssam meros
reprodutores do conhecimento. (...)as aplicacbess daccdes
museoldgicas tém sido muito mais resultado da apdio da técnica
pela técnica do que resultado de um processo. (mperam a

desigualdade, o estrelismo, o individualismo, safale cooperacéo e
a falta de visdo da instituicdo como um todo. A..guséncia de
projectos integrados, mesmo entre as instituictangsma esfera
administrativa, quer no ambito municipal, estaduall federal,

demonstram a falta de correlacdo entre 0s nossarvas, que
deveriam ser explorados, trabalhados por meio dea umecéo

transdisciplinar que fosse além das organizacodsriias de cada
disciplina, buscando os elos indispensaveis a cesmmédo do mundo,
na sua integridade. Nosso isolamento, marcado mwezes pelo
preconceito, talvez seja uma das causas que impetdescimento
museoldgico.

Este autofechamento dos museus na sociedade, tadstgpor um
discurso baseado no auto elogio da diferenca &linwrque nédo
comprovada ou porque sO6 pontualmente testemunhadadreas
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especificas do saber), enfraquece a sua capactadetervencao,
restringe a comunicacdo e desmotiva as parceriaer in
organizacionais, pela falta de incentivo e de umgubhgem comum
gue permita a comparacdo dos resultados obtidas pelUseus na
prossecussdo das suas missfes, com 0s resultadosutdes
organizacdes e a avaliacdo relativa desses mesesoffados que
permitam medir 0 impacto real dos museus na sad&ed Neste
quadro as expectativas dos cidadaos relativamest@ participacao
nos processos museoldgicos também acabam por ib@as ou
mesmo frustradas, devido a dificuldade objectira c@ampreender
como o podem fazer e quais 0s beneficios que deimagbara os
individuos e para a comunidade. Para que tal agoestes terdo que
saber o que realmente se espera de um museu hextcoma
sociedade actual, quais os processos e resultagoglerivam da
especificidade dfazer museoldgice qual 0 seu compromisso com a
satisfagéo dos cidados- clientés.

8 Naturalmente satisfagdoé um conceito eminentemente subjectivo e por isso

muito dificil de definir. Asatisfacdoé obviamente relativa e depende, em cada
momento, de condicionantes culturais, emocionampbrais, conjuncturais, regidos
por valores diversos, por vezes conflituantes, esqos através de variaveis e
indicadores que se alteram e cruzam em multiptesbinacBes. A definicdo de
qualidade que nos € dada pelo glossario apensocaéF refere que A qualidade

€ o conjunto de procedimentos e caracteristicasirddoem e servico, que lhe confere
capacidade paraatisfazer necessidades explicitas e implicitas clientes. Pode ser
medida directamente, em fun¢éo de um determinadtApaou indirectamente pela
apreciacdo ou impacto do cliente/cidada® referido doc. CAF (que anexamos)
ainda integra e define, no glossario, outros terquas se articulam com a nocao de
qualidade medida pela satisfacdo, nomeadamAartdiacdo; Impacto; Indicador de

percepc¢édo; Resultados para o cidaddo-cliente (méd)c
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A tomada de consciéncia desse fechamento e das@ussquéncias
tem conduzido, no interior e no exterior da comad& museoldgica,
ao questionamento desta ldgica organizacional elela de museu

gue lhe estd subjacente, impulsionando reflexdmse visam a

reavaliacdo dos conceitos e praticas convenciaqnas modelam a
accao museoldgica e a revisdo das proprias miskiesnuseus no
gue toca a sua funcdo social e a percepcdo efetsivqualidade,

como conceito organizacional abrangente, indissetidos ideais de
desenvolvimento e de cidadania. A nosso ver, a ge&ncia do

preconceito relativamente a autoavaliacdo e ppaipéio efectiva dos
cidadaos, assenta na a opacidade dos modelos conas de

gestdo, baseados em administracdes burocraticagrad@s no

controle das fungbes e das pessoas, que aindashopratica na
maioria das organizacdes, incluindo os museus; lnedie gestdo

hierarquizantes fundados maeritocracia®, enquanto estratégia de
legitimac&o do poder.

®«J4 dizia Ivor Morish em 1975 (...), que as velhasdiras sociais estavam sendo
substituidas pelas do” "mérito" “. A antiga eliteom a sua gravata com as cores
da escola, pode ter desaparecido, mas esta senderfiente substituida por uma
nova elite cuja prescricdo é o mérito”, asseguravaociologo. O principio da

Meritocracia, cujo cerne esta contido na maxima” @da um é dado o que

N

merece” “, serviu, ao longo da histéria, deespaldo & perpetuacdo da
dominacgdo e ainda hoje serve com exceléncia afess&l&o me atrevo a
negar a eficacia de tal método e nem a sutileza goense vai instalando
nas mentes que se deixam seduzir por sua cinicadidate” Excerto do

texto, redigido em portugués do brasih fneritocracia atrasando a incluséo
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Este tipo de administrag&o colide em absoluto cempressupostos da
gestdo da qualidade que reclama a flexibilaagfansparéncia da
gestdo das organizagOes, a participacdo e a gadmBatisfacdo das
pessoas como via para o desenvolvimento e denwagat das
sociedades.

No caso dos museus ainda é mais gritante porqaeagttde atenta
contra a sua propria natureza, na medida em gsigaarazao de ser e
sustentabilidade deveriam buscar sentido na afimao seu papel
na sociedade, avaliada pela sua capacidade de d&r@amicas
interrelacionais em prol do desenvolvimento. A ci#rxia da
responsabilidade social dos museus e dos comprasnipse estes
devem assumir com os diferentes grupos na comumidachrreta
opcdes de natureza politica e filosofica. A dimensétoldgica do
museu como lugar onde se pensa o mundo préoximatant?, em
ordem a mudanca, contra a exclusdo, obriga a uncieikeexigente
de negociacdo e equilibrio entre 0s museus raotganizacoes,
formais e informai®, com perspectivas diferenciadas de cultura,
patrimoénio e desenvolvimento que se observam e a@npnum jogo
regrado de parcerias e correlacdes de forcas,gzesvantagonicas em

(consulta internet, Junho 2004), da autoria de RanMarconatto Matos

(universitaria brasileira)

19 yves Bertrand e Patrick Guillemet, @rganzagdes: Uma abordagem sistémica
1988, pp.14, propde a seguinte definicdo de orgaéiz “Uma organizagdo é um
sistema situado num meio que compreerngta: subsistema cultural(intencdes,
finalidades, valores, convicgdes), usambsistema tecnocognitivgconhecimentos,
técnicas, tecnologias e experiéncia), sasistema estruturafluma divisdo formal e
informal do trabalho), unsubsistema psicosocigbessoas que tém relagdes entre

elas) assim como usubsistema de gestéplanificacdo, controlo en coordenacgéo)
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relacdo aos principios da cidadania e, por constguem colisdo
com as missfes dos museus. Esta ndo é tarefaptagilie, como
todos sabemos, ndo ha museus neutros nem polift@asas. Ha que
fazer opcles, estabelecer compromissos e ter wséa vlara sobre o
sentido a dar aos museus baseada no auto conhexireema
percepcdo do que efectivamente representa a mgseonquanto
ciéncia, no mundo contemporaneo. A prof. Doutorarid&élia
Santos (1999) na ja citada conferéncia refere qye No momento
atual., a museologia deve sintonizar-se, em qualqies suas
correntes, com 0s caminhos da ciéncia na contenmgidade. Sendo
assim a problematizacdo de temas, mediante os @céngtitucional
e operacional, | questionara também o sentido d&ndia,
contribuindo para que a propria Museologia e a quatica sejam
submetidas igualmente a reflexdo, uma vez que ssusulevem ser
considerados como o locus para a producéo do canfeetto

Também as problematicas e territérios da musewlafio hoje, em
virtude da globalizacdo, muito mais complexos edrogptiveis?!

11 A este propésito refere-se Tereza Scheiner, enfiedncia proferida nall®
Semana dos Museus 1999, cidade de S.Paulo (citagdo do originaligidd em
portugués do BrasibA influéncia da midia impressa e electronica aduatravessa,
e as redes de comunica¢do povoam o mundo de imagsmsubstituem as palavras.
Atuando como grandes instrumentos de articulacéitbélica, as redes inventam,
modificam, transmitem e recodificam signos e messsagEm escala global. Esta
percepcéo ilusional do acontecimento como préximonediato revela uma nova
relagdo do homem com o tempo, reinventado e rédefagora como tempo real. O
modo de apreensédo da realidade instaura tambémnowa relagdo do homem com
a matéria: pela primeira vez ap6s o aparecimento ekcrita, a informacgdo

ferramenta basica ja ndo é o objecto, mas a pala/emimagem digitalizadas — que
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Ndo chega constatar que os museus tém um papebmtde na
construcao das identidades, na revelacdo dos pBainsie assuncao
dos seus territorios, temos que demostrar as exaimlisso. Para
comprovar a efichcia dos museus e 0 seu real impactsociedade
contemporanea, assim como a sua imagem junto died&ms
clientes, vemo-nos impelidosraver a forma como 0os museus se
pensam a si proprios como organizacdo, como defineerealizam
as missdes e a questionar se auto imagem de qualidague estes
adoptam é globalmente percepcionada e validada psle@idadaos-
clientes. Mais importante ainda, se a sua particiggio se reflecte
nos resultados e se estes, os cidadaos — clientes thuseus, se
revém neles.

veiculam, em escala planetaria, a fabulosa massafdemacéo agora disponivel ao
homem comum. Todas essas mudancas provocam tanuvé@s tipos de relagédo
entre o0 homem e o espaco. Historicamente veicukmlderritorio — espago de
construcéo do local, do nacional, da identidadderéncia tradicional da cultura — o

homem se desterritoraliza, torna-se némade “.
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Urge reflectir sobre os critérios, instrumentosfegamentas mais
adequados para captar a esséncia da organizag@otmudas suas
propostas tedrico-metodolégicas, na asser¢do da nuowseologia,
estimar o valor, para as pessoas, gerado pelosegsue
museoldgicos com projeccdo em resultados medidmsnparados a
partir de indicadores pré definidos em ordem as@eis.O desafio é
tornar a autoavaliacdo (sugerida pela CAF) num ingumento Util
e credivel, a que 0s museus possam recorrer, patarnar
perceptivel a especificidade dos seus saberes e bea fazer”,
expressa em resultados de desempenho social compaid com o
de outras organizagdes, segundo o0s critérios da ajidade
internacionalmente aceites para todos o0s servicos modutos,
independentemente da sua origem e/ou natureza Esta nogao
transversal de autoavaliacdo como instrumento dalidgule em
museus tera que se basear na participacdo de tmlgsessoas

12 |n Museum Managemented. Kevin Moore (colectanea), 1994, pp.262, nuig@
da autoria de William M. Sukel, intituladduseums as organizationsaponta trés
razBes para a escassez de estudos sobre estadeamdittada a museus e a outras
instituigcbes culturais similares: (optamos pelandmmicdo do original inglés para
preservar o rigor dos termos utilizados pelo autdr)First, museums are not
perceived as important economically, even throupbytare similar to small
corporations. All museums manage considerable ss¢atge payrolls and many
employees. Some have budgets over several mibhitarsl Second, museums are but
a small fraction of the total number of the orgatians in the country, and they have
therefore been passed over. (...) Third, museurdssanilar organizations such as
symphoniy orchestras and ballet companies remaiet quganizations that go about
their functions unobtrusively. In many ways, musepossess striking similarities to
business organizations. First like all organizaspmuseums are goal-oriented. They

are entrusted with one of society’s most impongaats” (...).
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implicadas nos processos museolédgicos, cabendwsaeu, enquanto
organizacao, o papel de tornar acessivel a inf@macpromover a
gestdo do conhecimento que favorece a capacidadegdenentar,
entre pares ou nao, os pontos fortes e fracosrdasizacdes (neste
caso 0s museus) de que sdo parte acfivautoavaliacdo € o
primeiro passo para a qualidade e, no caso dos musg o caminho
para a revisdo das praticas museoldgicas e o questamento do
sentido a dar aos museus e a acgdo dos museologasassercao
mais contemporanea da museologia: - quem sSomos; oueg]
fazemos; o que representamos; com quem nosS comparasn o que
pretendemos vir a ser; que mudangas nos propomos ar e qual
0 impacto que realmente temos na sociedade.

Tal mudanca de atitude ter4 que implicar todapessoas e ser
suportada por decisdes de topo (politicos, diregrdecisores a nivel
individual ou colectivo) porque obriga a Sérios PoOOMISSOS e
envolve rupturas com as formas convencionais silanuseus se
pensarem a si proprio$® na sua relacdo com os cidad&os clientes,
em tudo diversa da perspectiva fundada no binémio rpdutos-
publicos

A qualidade em museus, na perspectiva da museotigiaccéo,
socialmente interveniente, realiza-se essenciabvanaveés da relacao
triangular entre trés categorias que se influenammuamente em

13 Como afirma Paulo A. Machado, 2004, na efgtawque nos concedeu (...)

“aceitar vermo-nos ao espelho e confrontarmo-nos aetms”.
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busca de novos patamares da qualidade:cidad&os-clientes; o
conhecimento, associado a processbsa participacéo

Enveredar pelos principios e metodologias dosmsase da qualidade
em museus, implicara disponibilidade de todas assgas da
organizagao para aprender e ensinar, para idemtdg pontos fortes e
fracos®, para partilhar boas praticas entre organizacoes roissdes
afins ou distintas, para enfrentar profundas muasigganizacionais,
para potencializar o conhecimento e o valor gef@elos processos
museoldgicos, para questionar abertamente os pnogetbs que
constrangem a participacdo, sonegam informacgéo seirleam a
avaliacdo nos museus, para verificar a coerémtia as missdes e 0s
resultados, para rever as visées em ordem a sdtisf2os cidadaos
clientes, incluindo nesta categoria os profiss®ms museus. Estas
mudancas no sentido da qualidade exigem liderasmppgnhadas e o
compromisso da gestdo de topo e/ou decisores désicgso
museolégias de forma a garantir, no plano insthai a
monitorizacdo e implementacéo dos procedimentos.

14 A CAF, defineProcessocomo “conjunto de procedimentos que transformam as
entradas em resultados ou impactos, e deste madsamtam valor. A natureza dos
processos nos servicos publicos podem variar easreactividades relativamente
abstractas, tais como as que apoiam o desenvolwndmn politicas ou a regulagdo
das actividades econémicas, até actividades mudncretas de prestagdo de
servigos.”

15 A CAF designa esta operacéo coamélise swote define-a com ‘anélise dos
pontos fortes, dos pontos fracos, das oportunida@astagens potenciais) e das

ameacas (dificuldades potenciais) de uma organizaca
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CAPITULO 2
1.0BJECTIVOS DA PESQUISA

De imediato e de forma sucinta, podemos afirmar egte estudo,
pretende ser sobretudo um contributo para a abed® caminhos
gue nos permitam:

- Reflectir sobre a qualidade em museus, cruzando o0s
parametros da qualidade, na perspectiva dos sistemale
gestdo da qualidade, com os parametros identificadaom
a Nova Museologia proporcionando uma linguagem
comum entre museus, bibliotecas, ONGs, empresas,
fabricas e servicos publicos de diversa natureza,
portugueses e estrangeiros;

- Suscitar interesse pela aplicacdo das ferramentasad
gestdo da qualidade (nomeadamente a CAF) e motivar
reflexdo sobre a forma de as operacionalizar paraso
museus;

- Questionar a validade da perspectiva tradicional da
avaliacdo em museus, face aos desafios ddova
Museologia e ao imperativo crescente da
medicdo/comparacdo dos resultados na 6ptica do cidfo-
cliente e do real impacto na sociedade.

Contribuir para a reflexdo sobre a qualidade emeomi® validar a
hipétese de que a CAF, como ferramenta de autoiagéal e
introducdo as técnicas da gestdo da qualidadeygoder aplicavel



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 23 - 2005 30

aos museus, com vantagens para a melhoria do smmpenho,
equiparando-o0s a outras organizacfes que coopetarmmaente para
a qualificacdo da cultura e dos patriménios, o medgimento da

sociedade e a satisfacdo das necessidades dasspeSsmjectura
baseada na presuncao de que quanto melhor os nagseoshecerem
a si préprios como organizagdo e se projectareticariente face a
outras organizacdes, idénticas ou distintas na amjssmaior

capacidade terdo de argumentar sobre a sua esjolecié e validar a
sua acgdo, numa escala amplargversalizantede medida, que
favoreca a comparacdo de boas praticas e posiommeuseus num
patamar acessivel de interlocu¢édo na sociedade.

Desafiar as instituicdes museoldgicas e os museslagarticipar da
experiéncia de auto avaliagdo com recurso a umeanfienta
especifica (no caso em apreco a CAF), testada erajemada nos
varios sectores da sociedade, com relevancia paector publico,
como meio de enveredar pela qualidade. Nenhumanfenta pode
ser panaceia para todos 0s males mas a possibilifledesta abre aos
museus de poderem comparar 0s seus resultados aenootras
organizacoes, através de uma linguagem comum,itthesh si ja um
grande desafio. Qualquer modelo de avaliacdo temtalgdes, gera
constrangimentos e é guestionavel mas a sua nét@moia também
nao é sinénimo de que tudo estd bem. Como nosgaoseducativos,
seja para adoptar ou simplesmente rejeitar, € iGupiEr
referenciarmo-nos a um modelo. Este, por muitodkrszado que nos
pareca, proporciona-nos autoconhecimento e negsertaspodera
ajudar-nos a crescer na relagdo com os outrostivieddmdo o0s
sucessos e insucessos e tornando-nos mais firegggios das nossas
competéncias. Se transportarmos esta visdo parauesus muito
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poderemos beneficiar com a possibilidade de estedeldidlogos
com outras organizacdes e cruzar reflexdes com®ateas do saber.

2. A RELEVANCIA DO ESTUDO

“A gestdo da qualidade é muito diferente da quakdad
Caracteriza-se pelo sistema de organizacdo que gstadetras
para conseguir por em pratica a qualidade de umaméo
permanente e consistente. Tudo isto implica quealidpde de
um produto ou de um servico esteja definida quaselfalam de
sistemas de controlo da qualidadge n&o se conseguir definir
gualidade ndo sesabe o que se vai controlar ou getit(Ramos
Pires, A., 2004, entrevista)

A ambiguidade de sentidos relativamente a nocaquadidade em
museus pode levar a que todos estejamos, apareréerde acordo
em alcanca-la mas, absolutamente equivocados vestainte as
evidéncias dessa mesma qualidade e aos caminteoa péingir, tdo
somente porque partimos de conceitos diferentaaud®u e porque
valorizamos realidades organizacionais antagoni€as.que nos
entusiasma no modelo de avaliagdo multimoda eabpegtonizado
pelo sistema da qualidade é a objectividade do&rios e o enfoque
posto na identificacdo das necessidades dos cislati@éates, como
principal motivagdo para a qualidade; a possildédafectiva de
medir resultados e de avaliar o impacto dos musausociedade
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através de uma linguagem comum de avaliagdo e auto
conhecimentd®

Estamos convictos de que esta forma de nos autovabarmos e de
percepcionarmos a qualidade como um processo quesai a
melhoria continua em ordem a satisfagédo das pesspagluindo as
da propria organizacéo, implicard mudancas profunda na gestéao
dos museus em termos relacionais e mesmo concepsuai

N&o tendo outros museus, em Portugal, como termoodgaracao
para 0 nosso estudo e ndo estando no ambito dedtalhb, a
abordagem de casos verificados no estrangeiro, cupmos
questionar peritos da &area sobre experiénciaszaeal noutras
organizacdes ao nivel da implementacdo de sistelmagestdo da
gualidade, em Portugal, com o0 objectivo de entendg este
conceito organizacional e as suemsplicacoes. Na pesquisa que
realizdmos, via Internet, através de e-mails, judto organismo
internacional que regista os resultados das adafagesignado por
EIPA (European Institut of Public Administration ), apenas mais
um museu na Europa, para além dos de Setubalioegaé a data,
os resultados obtidos num processo de avaliacaaemmso a CAF.
O museu em questao situa-se na Republica da Estiasignando-se
por Estonian Open-Air Museam, com o qual encetamos

18 Esta linguagem comum que Paulo A. Machado desigmanetacognicéo em

entrevista por nés realizada (2004), proporcionavaso aprendizagens, a
autorepresentacdo dos papéis, a descricdo e agsulgsi competéncias, a
comunicacdo intra e inter organizacional, a consemente comparagao/

relativizagcdo e controlo dos resultados de desehgpen
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correspondéncia com vista a troca de opinifes smbpontos fortes e
fracos detectados na experiéncia comum de a&aliag

A prospeccdo que efectudmos, no ambito da pesqulgacente ao
estudo que agora se apresenta conduziu —nos ao(liagxuto
Portugués da Qualidade) e consequentemente ao maseatrologia
gue depende da sua tutela. Curiosamente verificagues esta
instituicdo museologia, detentora de uma colecc@tavel de
metrologia, exposta de forma rigorosa, com um imepstencial
pedagogico, apesar de depender do IPQ e estadgetdia instalacbes
do proprio instituto, no Monte da Caparica, nd@& estmo seria de
esperar, no topo das suas prioridades em investngewisibilidade.
Apesar desta colecgdo e exposi¢do constituir, ssona®r, um
extraordinario repositorio da memadria, no que come& génese da
normalizacdo em Portugal e uma excelente oportdaigara difundir
uma imagem de marca que permitiria, com 0s mei@xwtios,
projectar o instituto — IPQ, no exterior. E justiraar que a sua
abertura ao publico e a relagcdo com a comunidatdaeqvisitantes
privilegiados) depende do esforco e dedicacdo da ditectora
(técnica superior do IPQ) que sé6zinha, assume tadatarefas no
referido museu desde a abertura ao fecho. Julggo®gal situacéo
ilustra o divorcio que existe em Portugal, entremaseus, as outras
organizacdes e a sociedade em geral, nomeadamémiésiria e o
mundo empresarial, provavelmente por desconhecomedas
vantagens que dai poderiam advir e/ou pela faltandie linguagem
comum que torne evidente essa vantagem. Globalmemealidade
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do desempenho social dos museus carece de recoenécie de
visibilidade junto de outras organizacdés.

A experiéncia obtida com a candidatura dos servigosducativos
dos museus municipais de Setibal ao prémio da quadide™®

suscitou a vontade de conhecer mais sobre o pageks museus no
guestionamento das formas contemporaneas de orgaagdo e no
evidenciar das novas culturas que dai resultam. (gestdo da
qualidade pressupde uma outra atitude, outro posiohamento
perante o trabalho, as pessoas, a sociedade e @mdéos). Trata-

" Devido a pertinéncia desta quest&o, resolvemosutiaisa opinido da museéloga
Regina Pais, directora do Museu de Metrologia aitécdo IPQ, que elaborou um
depoimento escrito, a nosso pedido, (Abril de 200z)de reflecte sobre as
expectativas relativamente ao entrosamento da Nbhgieocom a Gestdo da
Qualidade'O trabalho desenvolvido neste Museu, norteadoagimgir critérios de
qualidade, podera dar um pequeno contributo pgéndo num grupo de trabalho
de adaptagdo das Normas ISO 9000 aos Museus ctemavencontrar no ambito do
sistema de gestdo da qualidade total, um ManuaRdalidade para os Museus, ja
gue estes, sao Instituicdes como tantas outraprpesam de ser geridos em fungéo
dos parcos recursos, que aqui existem com maioidade do que nas empresas.
Embora pensadas para aplicagdo a indlstria, as ra@rmue suportam o sistema de
gestdo da qualidade total, sdo cada vez mais atiiz em todas as areas , ja que a
qualidade é transversal atinge todas as éareas team Ha cada vez mais
InstituicGes a aplicar as Normas da qualidade tofdém disso, os Museus, tal como
outras InstituicBes, s@o Empresas em que a geStéonstituida por processos
recursos e necessidade de introdugcdo de melhoritirama em fungéo dos clientés.

18 Os Servicos Educativos dos Museus Municipais débBktcandidataram-seda
Edicao do Prémio da Qualidade, promovido pela AMDSem 2003 tendo sido

distinguidos com uma meng¢é&o honrosa pelo seu impeEctomunidade.
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se de um novo caminho que se abre a democratizac@ias
organizacdes fundado na ideia de servico publicoprcompromisso
com os parceiros e na responsabilidade socilaquilo que nos foi
dado a perceber com a experiéncia que efectuamasfoque que o
sistema da qualidade pbe na satisfacdo das pessogsopria
organizacdo (os proprios funcionérios do museupa&asurpresa a
guem opera com estas ferramentas de avaliacdo deaSAF) pois
reflecte-se na sua auto imagem e na representagatoudro”
(préximo e/ou distante)A valorizagdo dos processos, dos saberes,
das aprendizagens e do proprio erro como aprendizad com o fim
ultimo da melhoria continua, investe as pessoas dem poder
(empowerment® e de uma responsabilidade que antes n&o
julgavam possivel, nem sequer vantajoso para a orgaacaa Esta
mudanca é muito significativa e, como tal, ndo @éfjga. Resta saber
guais sdo as implicacGes de natureza psicossoicialgge decorrem
da gestdo da qualidade e que tipo de novas idde8da culturas
organizacionais produz este modelo de auto conleetom e
avaliacao.

Induzidos pelas trés perguntas de partida, quanto anos
complementares, procedemos a um conjunto de pesgass
baseadas em consultas bibliograficas e analise defarmacao
recolhida através de entrevistas e questionarioproduzidos no
ambito da dissertacdo, que nos conduziram a formui@o de

19 Na CAF define-se empowerment como * o processo pelo qual se atribui
influéncia ou poder acrescido as pessoas (cidaddos ou colaboradores),
designadamente através do envolvimento no processo de deciséo,

concedendo autonomia.”
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algumas questdes para cuja elucidacdo procurarema®ntribuir
através da realizacdo deste estudo.

Sintetizamos assim a problematica para cujo esiaeato
pretendemos contribuir como objectivo do estudosguapresenta:

Como evidenciar as diferencas entre 0 modelo canweal de
administracdo funcional dos museus e os sistemaged&io da
gualidade baseados na lideranca e monitorizacdorat®ssos, na
democratizacdo do acesso a informacdo, na gestéontiecimento e
na participacdo das pessoas envolvidas nos posceaseol0gicos.

Procurar entender, a partir de estudos baseadogxemplos de
aplicagdo descritos noutros sectores, se a adamgprincipios de
gestdo da qualidade, aferidos pela auto avaliagh@kacao externa,
com base em critérios objectivos e resultados cciupss, podera ser
também ser util e viavel para os museus como falenavidenciar as
necessidades e expectativas dos cidadaos - cliendesreforcar as
competéncias sociais dos museus em ordem a satsiag pessoas e
a melhoria continua dos sevicos.

Verificar as possiveis conexdes entre os princigiasgestdo da
gualidade e os pressupostos da museologia sociql@se refere a
avaliacdo dos resultados resultantes do impactessatéedade, a
revisdo das missGes dos museus, ao caracter pracets accao
museoldgica , & melhoria continua e a satisfaci@essoas.
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Identificar os aspectos positivos e 0s constrangiote que podem
advir da aplicacdo d@AF®, a partir do caso concreto que gerou este
estudo, de forma a suscitar questdes e evidewnictaalidades que
nos motivem a alargar a experiéncia a outras esuiganstituindo
casos de estudo, essenciais para a reflexdo sehbnetadologias de
autoavaliagcdo mais adequadas e para a identifichgfiondicadores e
variaveis, que permitam operacionalizar, com tefighcia, a referida
ferramenta  para 0s museus, com enfoque para dscapra
museologicas alicercadas na participacdo dos adadior serem
estas, a partida, as que mais se aproximam dosigiom da
gualidade.

Ressaltar o contributo que este modelo pode dar pa a
clarificacdo do conceito de avaliagio em museus, am
problematica central da museologia social.

20 A CAF um construto de analisécf. Paulo A Machado, entrevista, 2004), sugere-
nos uma grelha composta por nove critérios e \enteés sub - critérios que séo, a
partida,um "guido” para a auto avaliacdo, flexivel e aplicAva qualquer tipo de
organizacdo Porém, a sua operacionalizagcao para os museus;andgscernir sobre
os indicadores e variaveis que melhor se ajustens@ws objectivos, a sua identidade
organizacional e aos conceitos que definem o modeloreferéncia da accao

museolégica a ser avaliada.
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CAPITULO 3

1.0 PARADOXO DO TERMO AVALIACAO EM MUSEUS
UM PROBLEMA DA MAIOR RELEVANCIA PARA A
MUSEOLOGIA CONTEMPORANEA

Encontramo-nos actualmente perante um paradoxouaetw o
conceito de museu e de patrimonios tem sido reevatoide maneira
critica ao nivel da museologia nas suas diversaagdes — a ponto de
ter criado um novo paradigma que veio “revolucidrasentido da
palavra Museu naNova Museologia fazendo emergir outras
semanticas, alicercadas em conceitos que geraramadalternativas
de descrever e nomear as suas praticas e proceédirigando a
cooptar para 0 Iéxico museologico termos confrocesso
comunidade participacdo; territério ; desenvolvimentg cidadania,
entre outros; o conceito de avaliacgdo manteve-ge,essencial,
inalteravel e consequentemente o termo que deaigoado de avaliar
esvaziou-se de sentido e perdeu operacionalidade.

Estas palavras tém sido progressivamente incorasrad discurso
museoldgico contemporaneo com eficacia comunicatioporque
correspondem a conceitos e categorias assimiladesnedefinidas.
Em relacdo ao termavaliacdotal ndo se verifica porque, quanto a
este, verifica-se uma dissonancia entre 0 queetengle nhomear e a
operacionalidade do conceito.

Ora, o paradoxo acontece quando queremos desigoee @ palavra
gue aparentemente mais se aproxima do que quensomosar, no
caso concreto dos museus avaliacdo — ndo serve, no plano
instrumental, para captar a esséncia da realidade acdgéo
museoldgica contemporanea em toda a sua dimensi@b escultural,
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porque, cada vez maig, termo avaliagdo € um eufemismo de
publicos, espectacularizacdo do patriménio e mercéitismo da
cultura, que o faz refém da museologia tradicional.

A dificuldade esté eratribuir um novo sentido ao termo avaliacao
em museus, fazendo “descolar” do verbo “avaliar” aua assercao
redutora e unidimensional de ‘estudos de publicds A avaliacdo é
uma ferramenta objectiva da qualidade ndo um ctmjde juizos de
valor formulados a partir de pressupostos ideatigat® museu e pré —
conceitos sobre publicos e comportamentos categmiz numa
|6gica pavloviana de estimulos/reflexos.

Ha tempos, escutamos um famadigph designerafirmar que é a luz
gue revela a existéncia das coisas aos olhos da®g®ee que nao
basta estas existirem para termos delas consci@é@ma como se
ilumina e/ou esconde algo, pressupde uma intenglada a que nao
é alheia a interpretacdo que se faz do que sendeeteevelar e da
mensagem que se veicula. O espectro de luz higzargs contedados
e sugere uma determinada leitura.

Recorremos a esta metafora porque achamos quastta b papel da
avaliacdo com acto revelador da qualidade em museus

O que necessitamos € que se faga luz, se revelagaexistir algo
cujo o impacto reconhecemos pelos efeitos quensestie cremos
existir, mas que objectivamente ndo vemos, porgoeesta descrito e
nomeado ou porque o modelo, neste caso - de &@l=m museus,
nao o reconhece na sua ordem de prioridades.
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Segundo A. Ramos Pifés‘Na linguagem comum, qualidade tem
muitas vezes 0s sinbnimos: excelente; extraordinéuito bom —
guando aplicada a produtos — ou, modo de ser; atappertencer a
uma grupo — quando se refere a pessoas. A qualittadbém é por
vezes relacionada com arte por exemplo, produto coma forte
componente artesanal (...) embora reconhecendaguelidade tem
uma componente subjectiva, por vezes dificil ourmaémpossivel de
medir com precisddo gosto de uma margarina, o odor de um
perfume, etc. ),do ponto de vista do controlo da qualidade ou da
garantia da qualidade, a qualidade necessita de carbjectivada e
quantificada de forma a ser mensuravel (...) mesmas
caracteristicas subjectivas devem, na medida desives, ter alguma
forma de medicéo ( comparacéo ).”

A qualidade néo existe no” no estado puro”pée si € algo que se

alcanca, através de melhorias continuas e quevéeconstantemente
em funcéo das expectativas e necessidades dosiegjaths pessoas
gue sao o fim ultimo da razéo de ser do sistentudbdade.

A primeira e mais importante avaliacdo a fazer é gue se prende
com a identificagdo das necessidades das pessoaslas suas
expectativas explicitas e/ou implicitas. A opc¢ao [zequalidade nédo
€ uma atitude passiva, o sistema interage com ogdaildos no
sentido de elevar as expectativas e qualificar ogputs .

No caso dos museus, se tomarmos como exemplo d déve
consciéncia relativamente ao patrimonio, podem@$orma analoga,

2 pIRES, A . Ramos, Qualidade — Sistemas de gestgoal@ade, Lisboa, Silabo,
2000
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entender como é fundamental a socializagdo dosegsos de
identificacdo, a identificacdo e divulgacdo doseddvs patrimoénios,
através de accbes deducacdo ndo formal como meio de
consciencializar as pessoas e as comunidades sopotencial de
informacdo e desenvolvimento que esses valoresrrante- isto
significa elevar as expectativas e qualificar a procura culial
através da participacdo efectiva dos cidadaos, oeja, contribuir
para aumentar quantitativa e qualitativamente osinputs”® do
sistema, aumentando e/ou revelando os recursos digyveis e a
capacidade dos cidadaos-clientes .

Elevar a demanda dos cidadaos clientes € um desgsws — chave
da museologia social e um dos primeiros passosudidgde que,
como tal, carece de ser avaliado. citando A. RalRies (2000), A
maioria dos problemas da qualidade detectados nuwodyto tém
origem nas fazes anteriores ao fabrico (...). Alide qualidade
comeca com a identificacdo das necessidades e takpas do
consumidor, qualquer imprecisdo ou falha nestae fésra logo
consequéncias importantes na qualidade da informacd@nsmitida
aos gabinetes de estudo, que tentaram conceberraodutp para
satisfazer necessidades e expectativas mal id=dds.”.

Esta constatacdo leva-nos a pensar gaegaso dos museus como
alids, noutro tipo de organizagfes, a primeira e ni& importante
fase da avaliacao reside precisamente, em verificaté que ponto
foram bem identificadas as necessidades e qual a
operacionalidade (fiabilidade) das estratégias usad para

22 Na CAF o termanput (entrada) designadualquer tipo dos recursos utilizados

para a producéo de produtos ou servi¢os
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interpretar e estimular positivamente a expectativa dos cidadaos
- clientes No caso dos museus trata-se, por exemplo, dadattes
tracos identitarios de um ou outro grupo civilize@ e as suas
manifestacdes culturais; a nocdo de patriméniosfaraa como as
pessoas constroiém e projectam as memobrias e sublimas
esquecimentos, as representagfes que os difergmtess tém da
gualidade / satisfacdo relativamente a si progie®s outros, qual a
sua visdo de desenvolvimento, como planeiam a ngagdague
necessidades identificam, que caminhos apreseni@a fa sua
resolucéo, quais 0s seus interesses, quais asrengas, quais as suas
prioridades, quais os mecanismos de tomada deideeis.

Superado o mito de que a qualidade tem a ver eststnente com o
lucro e que apenas diz respeito a fabricas e emgias, tem-se hoje
plena consciéncia de que a qualidade é algo inerena todos os
sectores da vida humana; que tem a ver com pessoascom
processos que interagem para suprir necessidades satisfazer
expectativas

Segundo A Ramos Pifds‘'As fases anteriores ao fabrico sdo cada
vez mais criticas para a competitividade das engmesA
competitividade deslocou-se aceleradamente da gémpara as
fases anteriores. Basta imaginar a situacdo cadcdé a producao
cumprir rigorosamente as especificagdes do prodatepntrole da
gualidade assegurar que assim acontece, e no fitar-ofoos um
produto que as pessoas nao comprer8& nos abstivermos da

B PIRES, A . Ramos. Qualidade — Sistemas de gestgoalidade, Lisboa, Silabo,
2000
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terminologia que advém do facto do exemplo apresenpor A
Ramos Pires, estar centrado no caso da industoiaseguimos
entender que o problema que se coloca a produgéqualquer outra
area de actividade, incluindo servicos de natucetaral, em que se
inserem 0os museus e as bibliotecas, ndo é assirdiffente dos
restantes sectores da sociedade. As afinidadesasituacao descrita
€ 0 que se passa nos museus € algo sobre o gealawveflectir pois
demonstra-nos quam conjunto de “boas qualidades” pode ndo ser
sinénimo de qualidade na perspectiva dos utilizades (cidadaos
clientes).

As tecnologias informaticas permitem hoje a statidacdo de
procedimentos e as rotinas que asseguram, conuadelia aplicacéo
das regras e a normalizacé@o bésica das tarefasuseus libertando
recursos para outros campos prioritarios das ldeseolbgicas, em
que as pessoas sao indipensaveis nomeadamenteomumicacao
interpessoal; a observacdo participante; a tomaea décisGes
colectivas; a identificacdo dos patrimonios refei@hos nas
comunidades e as continuas aprendizagens que timens

processos museoldgicos e inspiram a inovatao.

24 A nivel da normalizacéio e busca de especificacfaes produtos e operacées
museoldgicas ha que referir, em Portugal, o piesma doprojecto GEIRA, uma
parceria entre a Universidade do Minho e a Unided® de Tras — os — Montes e
Alto Douro, com o objectivo de fomentar a circulagde informagédo sobre o
patriménio cientifico, cultural e natural do Norwe portugal e da Galiza,
nomeadamente com recurso a internet e CD ROM.

Também a este nivel, em Portugal, mais recentemeobe implicacdo do IPM, o
sistemaMATRIZ e o projecto independente apresentado pela em@BESAEMAS

DO FUTURO, procuram encontrar solu¢cdes para a normalizac&gestdo da
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Retomamos, com este exemplo, o paradoxo da aval@gamuseus,
a que inicialmente nos referimos, para salienta mem sempre, sO
por si, a observancia das ditas "qualidades” mere ao estrito
cumprimento das funcdes museoldgicas, € garangudidade em
museus.Uma coleccdo pode estar devidamente inventariada e
conservada,um museu pode cumprir todos os canones da accéo
museoldgica convencionada, o edificio pode ter ratdwecidas
“qualidades”, mas tudo isso se reduz a muito poucou nada, se
este ndo comunica, ndo gera conhecimento, nao effdit, ndo
desafia as pessoas a transgredirem 0s seus quotidia, a
excederem-se para além das necessidades imediatas
identificAveis®®, projectando as suas expectativas e sonhos na

informacdo em museus, a partir de estudos reakzpdp equipas pluridisciplinares

que integram informaticos, gestores, engenheir@istiemas e museologos.

% Ulpiano Toledo de Meneses, iSéminarios de capacitacdo museoldgfactas),
ed. Instituto Flavio Gutierrez, Belo Horizonte, 200num artigo intitulado
“Patriménio cultural dentro e fora do museupp.200, refere-se assim ao museu
como espacgo de efabulacdo e de conhecimentd: rhuseu é lugar de sonho,
devaneio, informacéo de todo o tipo, deleite estitiexpansao da afectividade, da
memoéria, da identidade — mas também ¢é lugar de @mimento, consciéncia,
inteligibilidade.(...) diz a epistemologia que n&a conhecimento sem ruptura, sem
descontinuidade; s6 se conhece quando se extraenfld@ continuo do existir,
parcelas que eu posso, pela distdncia tomada, ol@semelhor, questionar,

analisar, compreender.

lbidem, A.Ramos Pires, citando Kano (1984), refgue ‘as expectativas dos

cidaddos podem, em algumas situacdes ter que sediebas , e lembra que o autor
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visdo do museu, participando directa e indirectamele na
inovacdo das suas praticas. Isto significa que agjualidades”
reconhecidas inter-pares, mesmo que bem cotadas nusistema
convencional de avaliagdo, nem sempre sdo globalnen
percepcionadas como bens e servicos de qualidaddogecidadaos

- clientes dos museus. Naturalmente que o verbo avaliar é
conjugavel em qualquer corrente museoldgica, at@oesta em saber
qual é o sujeito e 0 complemento directo dessaogiofo que integra
a accao avaliar, quando falamos da qualidade eneusugndo por
base o paradigma a@va museologia

Contudo, apesar da vulgarizacdo e distor¢cdo dootéawaliacdo”,

inerente a sua aplicagdo & museologia tradicitalalacto ndo deve ,
a nosso ver, desincentivar 0 seu uso na medidguero vocabulario
cientifico, neste caso referido ao conceito - ag¢dld, comporta um
conhecimento acumulado que continua a conferirdtialidade e
operacionalidade ao nivel da museologia indepeadwiite do
paradigma em que esta se coloca.

A gquestdo, esta em conferir-lhe outra operacioadédque podera
passar, em nosso entender, pelo recurso aos imsttosn e
ferramentas da auto avaliacdo e avaliacdo exteusa hgpje nos
proporciona a gestdo da qualidade (homeadamentd-a Citando A
Ramos Pired (p.26) ‘O ciclo da qualidade ilustra que a qualidade

(Kano) fala denecessidades basicasdeexperiéncias excitantddai que, segundo o
autor, a qualidade possa ter diferentes dimensdes).

27 PIRES, A . Ramos. Qualidade — Sistemas de gestgoalidade, Lisboa: Silabo,
2000
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comeca, exactamente, na sua correcta definicdo, megjue ela
assuma alguns aspectos subjectivo®. autor, referindo-se a E.
Deming, em sua opinidaim dos grandes vultata qualidad& um
americano que contribuiu decisivamente com a tedaiaqualidade,
para a reconstrucdo da economia japonesa no pasgife.pbds em
causa o mito de que a melhoria da qualidade siggiia aumento de
custos”

O modelo de Deming (1986), citado por Ramos Plraseia-se em
catorze pontos que celebrizaram a sua definicAoyettdo pela
qualidade. Destes ressaltamos 0s que nos parec&mparianentes
para a nossa reflexdo, centrada na gestao peidaggem museus:

Estabelecer objectivos estaveis, com vista & mielldws produtos e
Servigos;

Adoptar a nova filosofia (de gestédo da qualidade);

N&ao depender exclusivamente da inspeccao paraaaceiualidade;
Melhorar constantemente qualquer processo de plaeedo,
producéo e fornecimento do servico;

Instituir a formac&o no posto de trabalho;

Adoptar e instituir a lideranca da direccao;

Eliminar o medo (de cometer erros);

Eliminar as barreiras funcionais entre areas;

Eliminar as barreiras que dificultem o orgulho peloabalho
realizado. Eliminar sistemas de pontuacBes anuaissistemas de
meérito;

Instituir um sistema de formagéo e auto melhorieagada a gente;
Envolver toda a gente no trabalho de alcancar ogectivos da
mudanca.
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Juran, outro mestre da qualidadparte do principio de que né&o
existe mudanca numa organizacdo a ndo ser queaealguém a

reclamar tal mudan¢dRamos Pires,p.29).

Philip Crosby, ndo so6 se baseia nos principiogstados por Deming
e Juran, como ainda afirma a existéncia de umaéaeldirecta entre
asmotivacdes da qualidadeosproblemas das pessoas

No essencial todas as abordagens de Juran reafionsaguinte:
Necessidade de melhorias continuas;

A qualidade comeca num conjunto de atitudes pelagsga gestao
tem a responsabilidade méxima;

A mudanca de atitudes, de uma organizagéo leva terapnecessita
de ser gerida a longo prag&amos Pires, p.3%)

A qualidade tem vindo, ao longo dos tempos, duramie século
aproximadamente, a incorporar conhecimentos prextss de outras
areas do saber. Hoje a qualidade total é de talaf@brangente que se
define numa légica de sistema de gestdo da qualidach termos
genéricos, um sistema traduz a ideia de que varios compongntes
elementares, independentes, inter-actuam e tourantodo coerente
com um objectivo comufn.)o input, 0 processamento e o output
acontecem de uma forma sistematica para servir bjactivo pré
determinado”(Ramos Pires, p.3%)

2 PIRES, A. Ramos. Qualidade — Sistemas de gdst@oialidade. Lisboa: Silabo,
2000

2 |bidem
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Extrapolando esta definicdo para o nosso objectstiglo -a gestdo
da qualidade em museusjulgamos poder inferir que museologia
na sua contemporaneidade, tende a ser também, cadaz mais,
abrangente e multidisciplinar/transdisciplinar aproximando-se da
abordagem sistematica dos problemas a que se refdkamos Pires
guando fala do sistema de gestdo da qualidade.

“O conceito de sistema tenderd para solucdo Optiroegye o
problema n&o é apenas reconhecido, mas cuidadosana@alisado
de acordo com procedimentos formais (abordagenersitica) de
modo a determinar 0 processo e a causa do problemhaos
procedimentos do sistema da qualidade ndo deversesgidos pelas
pessoas como burocréticos ou dificeis de gerir, sr@ascomo ajuda e
orientacdo para a resolucdo dos problemagRamos Pires, p.36).
Ainda segundo o autor (p.50) o conceito de proceste-se:um
conjunto de actividades e/ou tarefas bem definidealizadas com
caracter sistematico e que acrescentam valor (eagimas custo)O
conceito de processo, assim considerado, tem de, ser
esquematicamente constituido pioput, processo de transformacao
e output

A auto avaliacdo é, de acordo com as leituras perraalizadas, o
primeiro passo para a avaliagdo. E através delagsisituamos, que
percepcionamos o capital de conhecimento de qummiss e que
tomamos consciéncia das potencialidades, indivéidei@e grupo, que
ainda nao explordmosConhecermo-nos a nés proprios e
analisarmos os pontos fortes e fracosufalise swotda organizagéo
de que fazemos parte, torna-nos mais ldcidos, magguros, mais
conhecedores da praxis museoldgica, mais aptos pagerir a
informacéo, estabelecer prioridades e tomar decie8 com eficacia
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e autonomia® A auto avalia¢do é um processo social que refarca
consciénciado ser-em-&t. Quanto melhor as pessoas conhecerem a
organizagdo museu, melhor conseguirdo identificatescrever os
processos-chave dessa mesma organizacdo e corsegee
entender a sua missao, independentemente da raatlaszoleccdes
ou da vocacdo do muselA este proposito, a professora e museologa,
doutora Cristina Bruno (1996), eriMiiseologia: Algumas Ideias para

a sua organizacao disciplinar'’cadernos de sociomuseologia (n°9),
contribui com a sua reflexdo para a nomeacéo sift@gado (como
indicadores de memoria) de alguns desses procasslgndo nestes

a propria avaliacdo: “(..3s actividades basicas vinculadas a colecta,
conservacdo, documentacdo, armazenamento, eXposiGeao socio
cultural eavaliacdq devem estar relacionadas a dois grandes blocos,
a saber: salvaguarda e comunicacdo dos indicadat@smemoria
(...). Trata-se, portanto, da imposicdo e estabelecimeletcritérios

de gerenciamento da informacdocontida no universo da
intervencdo mused(...) é fundamental, entdo, compreender que tanto
as coleccgles sectarias e elitistgsianto as vertentes do patriménio
integral sdo indicadores da memoria e, de acordm @ linha de

30 O vermo-nos ao espelho; olharmos sobre nés profros Paulo Machado, 2004,
em entrevista, referindo-se as potencialidadesasatiativas da ferramenta CAF)
reforca a ideia de que a autoavaliag&o é em sictmrelacional; ninguém isolado
necessita de olhar para si préprio.

31 Fenémeno identificado por Jean-Paul Sartre, erfsd@ibser e o nada 1943
conceitos' ser-para-si /ser-em-si’
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trabalho podem servir para a construcao e releitaabre o passado
e mesmo ajustar e dinamizar o presénte

A auto avaliacdo reflecte até que ponto as pessoasvolvidas

(cidaddos — clientes, parceiros, funcionéarios, ejcconhecem e
estdo comprometidas com a missdo da organizacdo, oaso em
estudo — 0 museu e/ou processos museoldgicos, cpemtilham os

seus valores, a consciéncia dos patriménios e as asu
representacoes na comunidade, as no¢bes de desernn@nto, de

cidadania, qual a nocdo prospectiva que tém do sepapel na

comunidade e qual a visdo da organizagdo museu a e@estao
referenciados.

A qualidade, na perspectiva da gestdo da qualidzsié,associada a
dualidade permanente entre resultados e satistag@messidades.
Partindo deste principio e com a consciéncia deagagpressao das
necessidades / expectativas se modelam em corgantur
historicamente determinadas, referenciadas a sistela valores, os
indicadores a construir terdo que reflectir esséid&de controversa,
porque ela é afinal, a esséncia do processo muggemlque esta na
génese da qualidade que queremos avaliar.

Esta dimensdo da avaliacdo em museus, associadestdogda
qualidade, é diametralmente oposta a da avaliagibneda aos *
estudos de publicbsEnquanto a primeira se centra niaputs do

sistema museologico, nomeadamente: — as pessopsyldemas, as
expectativas e a satisfacdo das necessidades ifagpkcexplicitas; a
segunda esta focalizada unidimensionalmente ndugwdinal que,
no caso dos museus tradicionais, se esgota na igkpos na
contabilizacdo dos seus visitantes.
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No ambito do primeiro encontro do ICOM — Brasil905), teve lugar

uma reunido de profissionais que reflectiram selspectos tedrico —
metodolégicos da museologia que indirectamenteefaem a esta
tematica. A musedloga brasileira e professora daufoistina Bruno,

participou activamente nesta discussao, que ten® gesultado um
extenso documento, redigido em forma de propostas dlas quais
ressaltamos, por consideramos apropriadas ao temasso estudo:

“0 reconhecimento da museologia como disciplina eptia, com a
potencialidade denedir as necessarias relagdes entre preservagao e
desenvolvimentoneste sentido a ac¢do da museologia caracteriza-
se, singularmente, por sua capacidade de transformnpatrimonio

em herancga patrimonidl..) A necessidade, por parte da museologia,
de um profundo conhecimento dos segmentos da realéd social
correspondente ao seu universo de aplicagdga implementacdo
de processos museais que identifiguem e reconheca®
comunidades de diferentes naturezas a que se dastine que
procurem adequar as estratégias de accdo, os priooectos
metodolégicos e técnicas aplicados as particuladds destas
diferentes comunidades. A avaliagdo permanente stesnatica
desses processos deverd ser incorporada a museatiza

Este documento, como se constata, prop0e e refaregxactiddo, o
gue carece de ser avaliado a luz dos pressupoatarudeologia
comprometida com o desenvolvimento das comunidadesudanca
social que visa conferir podererGpowermeft e promover a
autonomia.. Explicitamente, propde que se reconkegauseologia
como disciplina aplicada com a potencialidade dedir (no caso
referenciado as relagbes entre preservacdo e debgmento).
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A questdo estd em saber de que instrumentos se soeoa
museologia para realizar essa operacdo — medir, eneordem a
gué, ou seja — como Se compara e quais 0s termosssie
comparacao?

As teorias da gestdo da qualidade podem dar-nosommcontributo
para esta reflexdo se associadas a outras areassader,
nomeadamente a sociologia, no que se refere aregést de
indicadores barometro que permitam captar os fenémesociais
correlacionados com as identidades, as memoérias gawimdnios
versus desenvolvimento, participacédo, coesao,itmrétc.

2.0S INDICADORES

A definicdo dos indicadores € sempre algo compld&gido aos
problemas tedrico - metodolégicos que a sua degada e
operacionalizacdo colocam. O primeiro problema geese com a
dificuldade em se isolar o que € especifico da displinar, no caso
concreto da museologia e/ou dos processos museodogi
referenciados a: territorio, identidade, memdriapagrimoénios, as
idiossincrasias da cultura que resultam da dupdegde e penetracao
do global no local. O segundo problema tem haven ocograu de
confiabilidade dos indicadores e das medidas atlis. A questdo da
confiabilidade sera contudo, relativizada se tivesrmstrumentos de
comparacdo, monitorizacdo e aceitarmos que osaidoies apenas
nos indicam tendéncias mas que ndo sao a “realidAdmaior ou
menor fragilidade dos indicadores depende da faomao estes s&o
estruturados, sistematizados e comparados / testaalduncdo de um
determinado contexto.
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Citando Peter Mair (2000ehquanto que os / as comparativistas dos
anos 50 e 60 tenderam a enfatizar as relacfes rgdig a tendéncia
actual deslocou-se da teoria geral para ressaltaredevancia do
contexto. Em parte isso € reflexo dos postuladoslddgca da
“sociologia historica”, considerando-se la que ed&nr em
profundidade ¢é preferivel a uma explicacdo mais egalizédvel,
demonstrando o caracter holista do contexto e dr@sso em que 0s

fendmenos ocorrem.”

A museologia como campo de reflexdo teorica, reéfla@mturalmente
esta tendéncia, pelo que os indicadores deverdarcapreflectir a
relevancia dos contextos de onde emergem 0SS poxess
museologicos.

Porém, discernir sobre esses indicadores presscpd®rme leituras
efectuadas, que se ultrapassem etapas indispens&veisua
compreensdoA primeira dessas etapas visa tornar perceptivel
(descrever ) osistemaa que corresponde o conceito de muselogia
social ou deNova Museologia(porque é neste paradigma que se
confirma a inadequacdo da avaliacdo convencional emuseus).
Definido o sistema e assim ultrapassada a primeiratapa, ha que
identificar os processos - chave de que sdo exengple Pesquisa,
recolha e inventario de bens patrimoniais, exposieg, visitas
guiadas e/ou passeios de descobertgef. Hugues de Varine),
educacdo patrimonial, accdes de formacdo, projectosde
desenvolvimento comunitario, parcerias, etc.. Umautra etapa
tem a ver com cruzar variaveis que permitam, entergr e medir o
impacto desses processos na comunidade; produzirstrumentos
gue permitam a participacdo das pessoas nesse sistede afericdo
e que reflicta o seu grau de satisfacdo / insatigi@o. Estas sao
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apenas algumas das etapas por nos sugeridas pas&uioos
descritores / indicadores mais préoximos da reaidadiseoldgica a
captar. Os indicadores serdo tanto mais fidveisntquaesses
descritores conseguirem ser abrangentes, minucesaporosos. A
correcta delimitacdo de objecto de analise e doitddo €
fundamental para a focalizardo dos problemas essiglzgles que
estdo na génese dos processos museoldgicos. Osadodis
permitirdo, a partida, percepcionar niveis de dadé de vida,
diversidade produtiva (recursos), diversidadesalgerese defazeres
Uteis e especificos da comunidddeesiliéncia, diversidade cultural,
memorias, crengas e valores, cidadania, consci&wipatrimonio
(herancas e representacdes), niveis de desenvatanmmpeténcias
dos individuos e dos grupos, sustentabilidade, ptetgade e
resisténcia a mudanca, expectativas e frustracoebicoes a
participacdo, constrangimentos pessoais e sociais.

2.1.DESCRITORES / INDICADORES
Alguns exemplos:

Padrbes de qualidade de vida

A abrangéncia do conceito obriga ao cruzamentoadias/ variaveis
de diferente natureza: — econdmica, social, cul{ersre outras )que
permitam medir a consciéncia da comunidade relatvde ao
patriménio e a sua disponibilidade para participmsua identificacdo
nomeadamente, condi¢cdes de emprego, saude, edusag@amento
bésico, alimentacdo, acesso a meios de informacdaowas

32 pessoas-recursocf. Hugues Varine, in “Patriménio e educacdo ey
Aprender, n°2, Outubro 2004
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tecnologias, niveis de instrucdo, mobilidade, egmreomposicao
das familias (relacdes inter geracionais), equipdmseculturais, entre
outros.

Diversidade cultural

Indicadores construidos a partir de descritores desvidades
culturais mais relevantes: —ciclos de festividademnifestacdes
artisticas, folclore / etnografia, tradi¢cées, traissao oral, rede social
de transmissdo de memorias e saberes, espacokgiidos de
debate, movimentos migratérios, tracos identitarimanifestacées
simbdlicas, religiosidade, gastronomia, arte, matisida, paisagem,
urbanismo, entre outros.

Participacao e cidadania (niveis de)

Partindo da definicdo de que participacdo é o gexenvolvimento
dos actores sociais na tomada de decisdo, a sga kgacionalidade
sdo factores — chave para a compreenséo do fendélsteoé um dos
indicadores fundamentais e a alavanca da qualidadenuseus na
perspectiva da museologia social. As formas deicjaatao e as
motivagBes que a sustém, sdo fundamentais paraciénefa do

sistema, pois é através da participacdo das pegaeddentificam os
problemas e é também com a participacdo das pegseasles se
resolvem, na perspectiva da gestdo da qualidadspqudiva que alids
€ igualmente aceite pelo paradigma bBeva Museologiaem

consonancia com a ideia de museu centrado na cdauei Este
indicador e os descritores que lhe estdo associ@dadtal para o
processo museoldgico e consequentemente a expnessadiel da

avaliacdo da qualidade em museus.
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CAPITULO 4
1.METODOLOGIA DA PESQUISA

Optdmos peldriangulacdo* de varios métodos com o objectivo de
cruzar conhecimentos da area da gestéo e da engedaajualidade
com os da museologia, com enfoque para a museaogial cujos
principios mais se aproximam, a nosso ver, doscbtbgs da
qualidade e onde é notdria a inadequacdo do madel@ional de
Avaliacdq confinado a Estudos de Publicés As leituras
seleccionadas visam o0 esclarecimento sobre est&riasa numa
abordagem que busca o confronto entre fontesofiificas
especializadas sobre gestéo e avaliagdo em musesisistemas de
gestdo da qualidade, legislagdo sobre qualificacéi@denciacdo dos
museus em Portugal, cddigo de deontologia dos rauaptovado
pelo ICOM, documentos oficiais sobre normas da lidade
praticadas nos paises da UE, estudos resultantesatede mestrado
e doutoramento nesta area, os contetudos das stdasegikploratorias,
por nés realizadas, com um consultor e um engentie qualidade,
uma psicologa que investigou as implicacfes ps@oEmicas da
gestao da qualidade, a musedloga que dirige o Mdaeuetrologia
tutelado pelo IPQ, e registo de opiniBes sobregim da qualidade
associada aos museus e a servicos museoldgicosdutEacéo,
recolhidas através de questionario junto da mugadtpie criou os
servigos educativos dos museus municipais de SetGiddigo de
deontologia dos museus aprovado pelo ICOM inteomati Andélise
dos docs. da RPM que estdo na base da admisséwdess na

rede. A proposta da lei-quadro dos museus porteguedbibliografia
especializada que refira boas préaticas museologjaascontribuam
para a definicdo do paradigma da qualidade apeltes museus.
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Andlise dos documentos fundadores da Nova Musenlogi
relacionados com a historiografia do movimentorivdeional que o
criou.

Bibliografia especializada sobre gestdo da quadidadcritérios de
avaliagdo / identificacdo dos indicadores a dagweis inerentes a
organizacdo museu entendido como parceiro numa sedal de
prestadores de servicos a comunidade.

Andlise das respostas ao questionario explorasétioe “Os museus e
a qualidade”, induzidas pelas seguintes questdes:

* O que é para sium museu de qualidade?
* Pode dar um exemplo concreto?

Duas questdes abertas de facil adesdo, comum as todo
entrevistados, escolhidos aleatoriamente, através adordagens
pessoais, numa rede de conhecimentos informais, ocobjectivo de
recolher, tanto quanto possivel, impressdes espessae imediatas
sobre a nocéo de qualidade associada a museusdpinim conjunto
de meia centena de pessoas, que procurou aterdieeraidade de
géneros, geracdes e estratos socio profissionais.

Entrevistas semi-directivas ou questionarios dingi a especialistas
da Qualidade e profissionais de museus, cuja épBa e reflexdo
podem ajudar a esclarecer a problematica desteéoesta questionar a
sua pertinéncia ( a partir de um guido diferentgpeeialmente
construido para cada especialista ) , concretzand
= Engenheiro electrotécnico, mestre em controle angiar da
gualidade, Professor doutorado em Gestdo da qdalida
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Ramos Pires- autor de bibliografia especializadaesgestao
e engenharia da qualidade, assessor da QualidedER@M
e Presidente (1999-2000) do Instituto Portugué3uididade.

=  Professora universitaria doutorada em Gestao derses

humanos, Odete Pereira- autora da tese intitulada:
“Dimensdo psicosocioldgica da avaliacdo — os efeihas
pessoas !

» Professor universitario e consultor da qualidadeldPa.
Machado- consultor do Prémio da Qualidade da AMDS q
assessorou a candidatura da equipa dos Servicamtizas
dos Museus Municipais de Setubal ao Prémio déidade/
AMDS, 2003.

» Museologa, Regina Pais — Directora do Museu daditefia
tutelado pelo IPQ — Instituto Portugués da Qualdad

= Mestre em museologia, Ana Duarte — Autora de kgipkitia
de referéncia sobmauseus e educacédprecursora do
Servi¢o Educativo dos Museus Municipais de Sethed,
foram alvo da avaliacéo efectuada em 2003, comsecu
ferramenta CAF ( caso que serviu de referénciaresttido).

Tratamento da informacao e identificacdo das teridére problemas
levantados.

Referéncia ao caso préatico que inspirou este trapbabncretamente a
avaliacdo de um servico de museus através da gidicda CAF/
etapas, metodologia e reflexdo sobre a experi¢Beiaico Educativo
dos Museus Municipais de Setubal)





