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Resumo

O presente trabalho investiga as percepgdes e expectativas
dos visitantes sobre os servigos ofertados no Museu de Cién-
cias da Vida (MCV) da Universidade Federal do Espirito
Santo. Apresenta um estudo exploratdrio, descritivo, de abor-
dagem quantitativa, visando diagnosticar as dimensdes da
qualidade: Confiabilidade, Empatia, Garantia, Receptividade
e Tangibilidade. A metodologia emprega uma pesquisa de
carater descritivo de natureza quantitativa, caracterizando-se
como um levantamento do tipo survey. Os resultados indicam
a validade e consisténcia da abordagem, evidéncia que os
entrevistados salientam positivamente a dimensdo tangibili-
dade e h& um grau relativamente pequeno de insatisfacdo em
relacdo as outras quatro dimensdes. Conclui-se que a métrica
Servqual é adequada apurar a qualidade em espagos de edu-
cacdo ndo formal e, especificamente no plano museolégico
pauta possiveis melhorias no processo de desenvolvimento de
Servigos.

Palavras-chave: Museu. Qualidade. Satisfagdo. Servigos.
Servqual.

1 Introducéo

Estudar ciéncia no Brasil é dilema. De um lado, a mai-
oria das escolas ndo dispbe de material e artefatos ade-
quados para cativar os alunos; de outro, o agravo dos
cortes orcamentarios (politica de austeridade fiscal)
vém impossibilitando o desenvolvimento, a estrutura-
¢do e a manutencdo de espagos ndo formais de aprendi-
zagem e de pesquisas para o desenvolvimento do Pais,
comprometendo, assim, as esferas de lazer, de desen-
volvimento pessoal e social e de diversas Atividades
Académico-Cientifico-Culturais (AACC).

Vislumbrando o painel museolégico capixaba e desper-
tado pelas agdes da Sociedade Brasileira para o Pro-
gresso da Ciéncia (SBPC) e pela Academia Brasileira
de Ciéncias (ABC), entidades teceram diversos mani-
festos por meio de marchas, protestos e outras acfes
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em defesa da ciéncia, da tecnologia e da educacdo dian-
te dos graves contingenciamentos orcamentérios de
2017 e da politica de cortes ainda mais impactantes
para a area. O tripé ciéncia, tecnologia e inovagdo
(CT&I), fortemente atingidos por essa recente politica
contingencial, tem um papel central na formagdo dos
cidaddos reflexivos, com um olhar para os aspectos
inovadores do processo educativo.

Esta pesquisa foi desenvolvida em meio a esse pano-
rama a partir da seguinte problematica: como a comu-
nidade usuéria de espacos ndo formais de educacdo
avalia a qualidade da prestacdo de servicos? O objetivo
da pesquisa é avaliar as percepcdes e expectativas de
usuarios do Museu de Ciéncias da Vida (MCV) da
Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) sobre
0s servigos que lhes sdo oferecidos. Como informado
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no Sistema de Informagdes de Extensdo da UFES
(SIEX):

Os Museus sdo institui¢des culturais com carater perma-
nente, aberta ao publico, sem fins lucrativos, em que se
conservam, estudam e, em parte, se expdem 0s materiais
testemunhos da evolugéo do Universo, dos ambientes fisi-
co, biolégico e social do mundo passado e atual, e das rea-
lizagdes do Homem ao longo da sua existéncia. [...] a insti-
tuicdo escolar ndo pode ser vista como o Unico meio a ofe-
recer a sociedade a informagédo técnico-cientifica e huma-
nistica necessaria para o entendimento do mundo. Logo,
0S museus interativos de ciéncia apresentam-se como um
espago educativo complementar a educacgao formal, possi-
bilitando [...] identificar, mensurar, e conservar o acervo
cientifico [...] [zelam pela] divulgacéo e a popularizacéo
deste conhecimento (Siex, 2017:1).

Especificamente, o objetivo desta pesquisa é avaliar a
qualidade dos servigos prestados pelo MCV no que
tange a expectativa e a percep¢do de seus usuarios por
meio do emprego da métrica Servqual como instrumen-
to metodoldgico. O diagnéstico busca identificar a per-
cepcdo dos visitantes ao encontro das dimensdes da
qualidade inerentes a abordagem tedrico-metodoldgica
Servqual, sendo aqui elencados cinco determinantes:
tangibilidade; confiabilidade; receptividade; garantia; e
empatia. A opcdo pela abordagem teérico-
metodoldgica Servqual é devido aos resultados satisfa-
torios desse instrumento em diversos estudos organiza-
cionais Mello, Dutra e Oliveira (2001) Rebello (2004);
Dlaci¢ et al. (2013); Silveira e Miguel (2018); Campos,
Miguel e Carvalho (2018) entre outros.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram
0 método Servqual para diagnosticar as lacunas na qua-
lidade de servigos. A sigla Servqual provém da unido
dos prefixos “serv”, de servigos, e de “qual”, qualidade.
No esteio de seus estudos, cujo diagndstico evidencia
relagbes conceituais de qualidade com base nas cinco
dimensdes apregoadas pela métrica, os autores lanca-
ram base para a concepcdo do que chamaram de Servi-
ce Quality Gap Analysis (analise das lacunas na quali-
dade dos servigos). Trata-se de um instrumento capaz
de nortear possiveis diretrizes para aferir e captar o que
se espera de um servigo e 0 que Se encontra em um
servico (as facetas do desejo e do desempenho) diante
0 processo de prestacao desses servicos.

Este trabalho encontra justificativa e relevancia no am-
bito da temética da qualidade na organizacdo. No caso
em questdo, nas possibilidades de melhoria dos espacos
museoldgicos. Notadamente, a pesquisa foca um espa-
co de atividades culturais, cientificas e de lazer, de
acesso gratuito, cujo objetivo é estimular a interdisci-
plinaridade entre as diversas areas do saber. Andreoni
(2011, p.168) relata que o museu na era contempora-
neidade é divulgador e produtor "de sentidos na socie-
dade, se constituindo como uma instituicdo politica,
que pode se tornar veiculo de cidadania. O museu néo é
uma estrutura estatica, € um processo dindmico, um
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espaco discursivo e interpretativo em permanente rela-
¢ao com os atores sociais".

As praticas realizadas por meio do MCV favorecem a
integragdo da UFES com diversas comunidades exter-
nas, como instituicdes de ensino fundamental, médio e
superior; empresas publicas ou privadas; populacdo do
estado do Espirito Santo e populacdes turisticas. Trata-
se de servicos ofertados por meio de atividades de ex-
tensdo universitaria, que fortalecem conexdes entre a
ciéncia, sociedade e vida.

Ao dirigir o olhar para diagnosticar, a partir da viséo
dos usuarios, a qualidade percebida dos servicos do
MCV, abrange uma pauta nos seguintes aspectos: a) o
académico, que significa ampliar o entendimento sobre
a qualidade de servicos prestados na area museolégica
no que se refere a acuidade e ao aprimoramento de um
espacgo interativo de CT&I; b) o cientifico, que visa
contribuir como uma fonte de conhecimento sobre a
qualidade e o processo de desenvolvimento de espacos
informais e ndo formais de aprendizagem; c) o institu-
cional, quando o0 mapeamento das expectativas e das
percepcdes da comunidade usuaria permitird situar a
politica de atendimento; e d) o social, pois os resulta-
dos obtidos poderdo reunir subsidios para melhorias e
tomada de decisdo com base nos anseios do publico
abordado.

2 Marco Tedrico

Queirodz et al. (2002, p.77) reportam que "o papel dos
museus de ciéncia e tecnologia vem emergindo de for-
ma marcante no movimento de alfabetizac&o cientifica
dos cidaddos". Nesse contexto, sdo inimeras as indaga-
¢Oes que aparecem em estudos que abordam o assunto,
como por exemplo: quem avalia a qualidade do servi-
¢o? O qué deve-se levar em conta em relagdo a quali-
dade dos servicos institucionais? Como nortear com
qualidade as alusbes educativas, a exploracéo-
participacdo interativa, a visitagdo guiada (ou monito-
ria), a exposicoes e a implementacdo de outras praticas
museoldgica? Quando a qualidade faz mais que a dife-
renga nesses espagos? Por que a qualidade deve nortear
a concepcdo de tal ambiéncias ndo formais de aprendi-
zagem? Gomes e Cazelli (2016, p. 4) ressaltam que séo
inerentes a0s museus:

[...] a representacdo da realidade, a partir da coleta e expo-
si¢do de seus fragmentos. Durante a formacéo de cole¢Bes
até a organizagdo de exposicdes e a comunicagdo com o
publico, ocorrem, em diversos niveis, processos de recon-
textualizacdo e reinterpretacdo. O museu se constitui como
um meio que propicia uma aproximacéo entre a sociedade
e seu patriménio cultural. Nessa perspectiva, 0s processos
de mediagdo séo considerados fundamentais as finalidades
dos museus [...] Na préatica, os mediadores comumente po-
dem se dedicar a variadas tarefas no museu, relacionadas
ao atendimento ao publico: dialogam com os visitantes e
orientam 0 uso de aparatos interativos nas exposicdes; sao
anfitriGes, recebendo e organizando grupos agendados; re-
alizam atividades educativas especificas como shows de
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ciéncia; participam de atividades artisticas, como as tea-
trais, entre outras atribuicdes.

Queiroz et al. (2002) apontam vérios “saberes na medi-
acdo museal”, colocando em pauta os seguintes domi-
nios: Saber disciplinar; Saber da transposi¢do didatica;
Saber do dialogo; Saber da linguagem; Saber da viséo
de ciéncia; Saber das concepgdes alternativas; Saber da
histdria da instituicdo; Saber da interagdo com profes-
sores; Saber da conexdo; Saber da histéria da humani-
dade; Saber da expressdo corporal; Saber da manipula-
¢do; Saber da ambientacdo; e Saber da concepc¢do da
exposicao.

Como se observa, Queir6z et al. (2002) categorizam
bastantes itens de saberes subjacentes a mediacdo. Para
fins deste estudo, a concepcao de servicos museolégi-
cos aglutina-se nas esferas de acdo saber gerir, infor-
mar e atender. Em resumo, para fins desta pesquisa, a
preocupagio reside no “momento da verdade”, ou seja,
no momento em que ocorre 0 atendimento. Mas exis-
tem muitos outros fatores que podem influenciar a qua-
lidade dos servicos em geral. A forma de atendimento,
de recepcdo e de apresentagdo a disposi¢do e de fazer
envolve o ser humano.

Seibel-Machado (2009, p. 592) ressalta a quantidade
significativa de pesquisas sobre a temética da avaliagéo
e de estudos de publico em museus existente em muitos
paises, incluindo o Brasil. Para o autor, sdo inimeros
os exemplos de pesquisas que revelam empenhos de
pesquisadores brasileiros em busca da ampliacdo e da
compreensdo desse campo de estudo, aportando desafi-
os tedricos e também para a prética de pesquisa. No
entanto, um ponto especifico chama atengdo do pesqui-
sador:

Queremos, no entanto, chamar a atencdo para o fato de
que tanto as pesquisas voltadas para o processo de apren-
dizagem no museu quanto aquelas que envolvem a avalia-
¢do e os estudos de publico, relacionam-se de alguma for-
ma com as atividades educativas que o museu oferece, via
de regra, através dos seus setores educativos (Seibel-
Machado, 2009, p. 52).

Ovigli (2015, p. 592) aponta que 0 "aumento do nime-
ro de estudos empreendidos na area de educagdo em
museus de ciéncias articula-se diretamente a expansdo
dos PPG em Educacéo em Ciéncias no Pais". J& para
Aligleri (2011, p. 24), na perspectiva das praticas insti-
tucionais sustentaveis a abordagem da qualidade de
servicos esta focada no padrdo de organizacdo dos
ecossistemas, nos processos de decisdo e nas praticas
de gestdo, contemplando indicadores de avaliagdo nas
dimensBes econbmica, ambiental e social, opinido ali-
nhada a opgao metodologica acolhida neste trabalho.

2.1 Qualidade em torno de uma métrica

Conceitualmente Miguel, Sousa e Freire (2017) repor-
tam que a qualidade vem sendo tema recorrente em
diversos trabalhos nas Ultimas décadas. Lourengo e
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Knop (2011) assinalam que o conceito de qualidade de
servicos mais disseminado envolve a esfera da qualida-
de percebida, que € resultante de um processo de com-
paracdo entre expectativas sobre determinado desem-
penho e percepcdes a respeito do mesmo desempenho
por parte de uma comunidade usudaria do servico cuja
qualidade é avaliada. Em outras palavras, os autores
explicam que a qualidade importa numa relacdo entre
as expectativas prévias do publico diante da experi-
mentacdo de um servico e da posterior percepcdo sobre
a satisfacdo ou ndo de tais expectativas. Dessa forma,
segundo os autores, um "servico sera de qualidade se as
expectativas dos consumidores forem atendidas ou
superadas” (Lourengo & Knop, 2011, p. 226).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) alegam que a
qualidade percebida é uma apreciacdo global ou uma
atitude associada a superioridade do servigo. Por sua
vez, a satisfacdo é pautada numa transacdo especifica.
Portanto, para os autores, existe uma relacdo causal
entre as determinantes (Tangibilidade, Confiabilidade,
Receptividade, Garantia e Empatia) da qualidade e a
influéncia dessas dimensdes na percepcdo de qualidade
dos servicos por parte do cliente ou usuario.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) definem cada
um dessas cinco determinantes da qualidade em servi-
¢os da seguinte forma: a) Confiabilidade esta associada
a capacidade de se prestar determinado servigo que foi
prometido, de maneira confiavel e precisa. b) Tangibi-
lidade tem relacdo com a aparéncia fisico do local onde
0S servicos sdo prestados: suas instalagdes, seus equi-
pamentos, a aparéncia de seu pessoal e materiais de
comunicagdo. C) a disposicao para ajudar o usuario em
suas davidas e indagagdes esté associada a determinan-
te receptividade, ajuda que deve ser feita com presteza.
d) a dimensdo Garantia esti relacionada ao conheci-
mento demonstrado pelas pessoas que prestam o servi-
¢o, bem como a cortesia e desenvoltura com que o
prestam e com que passam confianga e confiabilidade.
e) a Empatia seria como se colocar no lugar do usuério,
demonstrando afabilidade e atencdo individual ao pu-
blico em suas solicitagdes e expectativas (Parasuraman,
Zeithaml e Berry, 1985).

Mello et al. (2010) alertam que a imagem institucional
se estrutura pela confiabilidade, pelo compromisso de
atendimento, pela garantia incondicional que fatalmen-
te conduz a atragdo de uma comunidade usudria dos
servicos de qualidade. Nesse mesmo foco, os resulta-
dos dos trabalhos de Miguel e Freire (2016) e Miguel
(2017) advertem para o fato de um espaco ndo formal
de educacdo ser propulsor da qualidade nos servicos de
atendimento como condicdo para manutencdo do pu-
blico, bem como captacédo de potenciais novos usuarios
para esses espacgos de servicos, pois 0 bom atendimento
é premissa basica para a entalpia negativa (fuga da
morte) dessas instituicdes.
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Outro aspecto dessa abordagem desenvolvida por Para-
suraman, Zeithaml e Berry (1985) envolve a concepgéao
de que uma avaliacdo deve focar o cliente, alvo central
dos servigos, e para qual "deve-se ter em conta as trans-
formacdes dos desejos e das suas necessidades" porque
"ndo basta fornecer servigos com excelente qualidade,
€ necessario monitorar as percepcdes” (Miguel e Silvei-
ra, 2017, p. 2038).

2.2 Museu e a Vida

Viliod, Marinsek e Mari (2015, p.1) assinalam que di-
Versos sao 0s museus que “contribuem para a educacéo
em ciéncias ao longo da vida, diferenciando-se uns dos
outros, entre outras coisas, pela tematica especifica e
pelo tipo de exposicBes/atividades que oferecem ao
publico”. InformacGes levantadas no site institucional
do MCV aponta que o termo 'museu’ originou-se da
palavra grego "Museion" (o templo das musas). Ptolo-
meu | Séter (366 — 283 a.C) nomeou uma sala do paléa-
cio em Alexandria, um lugar em que se coligavam no-
taveis sabios e filésofos, com esse nome. E assim, "foi
esse 0 primeiro estabelecimento cultural que recebeu o
titulo de Museu".

O International Council of Museums (Icom), Conselho
Internacional de Museus, traz a explicacdo de que Mu-
seu compreende a toda instituicdo permanente, sem
fins lucrativos, aberta ao publico, que adquire, conser-
va pesquisa e expOe cole¢des de objetos de carater cul-
tural ou cientifico para fins de estudo, educagdo e en-
tretenimento. Seibel-Machado (2009) alerta que mu-
seus estdo inseridos numa sociedade cingida por diver-
sas desigualdades econémico-sociais, politicas e cultu-
rais; e museu de ciéncias contribui para a "apropriacdo
social dos produtos e avancos cientificos e tecnologicos
e sua relacdo com a qualidade de vida da populagéo, o
que possibilita a ampliacdo do universo cientifico e
cultural™ (Seibel-Machado, 2009, p. 105).

Citando Gaspar (1993: 141), Seibel-Machado (2009)
evoca a necessidade de estabelecimentos de critérios de
temas e de conteidos apresentados em um museu:

As “ciéncias” ou conteudos, apresentados ao publico, de-
vem oferecer uma cultura cientifica basica que, por um la-
do, possibilite uma alfabetizagcdo em ciéncias dos visitan-
tes e, por outro, proporcione a complementagdo, amplia-
¢do e atualizacdo do conhecimento cientifico ja existente
ou oferecido pela educacéo formal. (Gaspar, 1993, p. 141).

O escopo do MCV acompanha essa necessidade, por
estar inserido num Programa de Extensdo Universitaria
que promove a difusdo e a popularizacdo da ciéncia
relativa ao Corpo Humano. Além de suas proprias ati-
vidades, em seu ambito sdo desenvolvidas parcerias
interinstitucionais, sendo palco de diversos projetos,
acles, parcerias, pesquisas.

Por meio de sua pagina na internet, ha relatos de que a
razdo de existir do MCV tem origem na premissa es-

sencial de que o conhecimento do corpo possibilita ao
ser humano viver bem mais e melhor.

E sabido [...] 0 quéo importante sio as agGes educativas de
largo espectro, aquelas que atingem uma ampla parcela da
populacdo, na formacédo e informacdo das pessoas, na di-
fusdo do conhecimento cientifico, na estimulagdo da curi-
osidade e do aprendizado acerca do mundo, na geracdo de
novas perspectivas de vida para os individuos, descobrin-
do e despertando vocagdes, proporcionando a consciéncia
de cidadania, além de causar efeitos importantes e diretos
na melhoria dos indices de qualidade de vida e inclusao
social. No que se refere ao corpo e mente humana, acredi-
tamos ser este um contetdo fundamental quando se deseja
qualidade de vida e satde. Assim, partimos da premissa de
que precisamos conhecer nosso proprio corpo para que
possamos viver mais e melhor (Siex, 2017, p. 1).

Com o passo analitico inicial, observa-se que o0 MCV
constitui um espago ndo formal de educacgéo, como se
pode notar na Figura 1, que converge seus objetivos
(dialogico-reflexivo) em favor dos visitantes. E perti-
nente destacar que o debate sobre 0o &mbito museolégi-
co se alarga ap6s a década de 1980 - eis que surge o
movimento da 'Nova Era Museolégica' passando a dis-
cutir a atuagdo transformadora dessa entidade para o
homem e a sociedade.

Figura 1. Visitantes na Exposi¢do Corpo Humano.
Fonte: MCV [webpagina institucional do] (2015).

De fato, Nascimento e Ventura (2005, p. 446) arguem
que a comunidade usuaria ndo pode ser considerada
apenas um receptor desse conhecimento, mas intera-
gentes no processo de ampliacdo da cultura cientifica.
Essa concepgdo "transforma os museus de ciéncia em
locais de encontros, de discursos, de discussdo e troca
de informagdes, abertos a todos e conectados as redes
internacionais de informacdo e de popularizagdo do
conhecimento.

O MCV tem um acervo de mais de 200 pec¢as (modelos
sintéticos interativos, esquemas, gravuras, material
natural mumificado ou fixado em formol) organizadas
em sistemas e contendo pegas raras - sendo que as pe-
cas do acervo foram "trabalhadas para apresentar de
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forma didatica, educativa e atrativa, a constituicdo do
corpo humano" (Figura 2).

Figura 2. Pegas anatdmicas do acervo do MCV.
Fonte: MCV [site institucional do], (2016).

Para isso, 0 museu dispde de uma colecdo de pegas
com descricdo informativa (que facilita o entendimento
do visitante) e registrada e aprovada pelo Comité de
Etica em Pesquisa da UFES. Para os portadores de de-
ficiéncia visual, as pecas que permitem interatividade,
podem ser tocadas e hd um catalogo em braile sobre a
peca.

Além das visitas recebidas na exposicdo permanente, 0
MCYV desde seu estagio embrionario, em 2007, promo-
ve diversas exposic¢des itinerantes e eventos cientificos,
buscando amplificar o efeito de suas a¢des e atingir um
publico cada vez maior.

A histéria do Museu de Ciéncias da Vida comeca em 2007
com a criagdo do projeto de extensdo Corpo Humano, co-
ordenado pelo professor do Departamento de Morfologia
da Ufes Athelson Stefanon Bittencourt, no qual os alunos
visitavam o Laboratério de Anatomia da Universidade.
Nessa época, ja havia algumas pecas sobre esta area, em
sua maioria, doadas ou confeccionadas por ex-professores.
Mas o projeto ainda era pouco para Athelson, que em 2008
criou o programa de extensdo Museu de Anatomia da
Ufes. No fim de 2010, Athelson propds a elaboracdo do
projeto Evolugdo Humana [...] [e isso] permitiu a importa-
¢do de muitas réplicas relativas ao tema. Com o tempo, a
variedade das pecas adquiridas — modelos didaticos, natu-
rais e réplicas realistas — deu uma conotacdo mais ampla
ao Museu [...] Seu nome passou a ser, entdo, Museu de Ci-
éncias da Vida (Mendonga, 2014, p. 1).

O MCV é um espaco de atividades culturais, cientificas
e de lazer, e tem como objetivo ser um espaco interati-
vo de divulgacdo e popularizagdo e producdo do co-
nhecimento cientifico e de estimulo a interdisciplinari-
dade entre as diversas areas do saber (MCV, 2016)
(Figura 3).

EVOLUCAO
HUMANA

DIVERSIDATE 005
&Vtuvwmbm

w4 g

AMETRICA
DOCORPO
HUMANO

Figura 3. Cartazes de eventos promovidos pelo MCV.
Fonte: MVC [sitio eletronico do], (2017).
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Destarte, a missdo institucional é “propiciar a todos 0s
cidaddos, principalmente aos jovens estudantes, a opor-
tunidade de sonhar com perspectivas melhores para sua
vida” (MCV, 2017, p. 1) numa interface coadunante de
ciéncias, inclusdo social e desmistificacdo as circuns-
pecBes cruciais sobre o corpo humano e a constitui¢do
da vida.

3 Procedimentos Metodol6gicos

A seguir serdo explanados os procedimentos emprega-
dos, esclarecendo a ambiéncia da pesquisa e 0s proce-
dimentos de coleta.

3.1 Ambiéncia da pesquisa

Esta pesquisa foi realizada na area externa ao Departa-
mento de Morfologia, no Centro de Ciéncias da Saude,
campus Maruipe da Ufes - local em que se localiza o
MCV. O MCV esté ligado ao Departamento de Morfo-
logia e tem a finalidade de "promover a difusdo e popu-
larizacdo da ciéncia no que se refere ao corpo humano"
(MCV, 2017, p.1).

O idealizador e curador do MCV, o professor Athelson
Bittencourt, aponta que o museu ganhou novas formas
e espacos, tendo no campus da Ufes em Maruipe uma
area de 1.200 metros quadrados reservados para dar
vida ao museu (Mcv, 2017). O museu apresenta uma
boa qualidade de material e o acervo (composto tam-
bém por réplicas de pecas expostas em grandes museus
de todo o mundo, como na Dinamarca e nos Estados
Unidos) — que podem ser utilizadas por diversas faixas
etérias.

Numa reportagem a uma estacao de radio local, o pro-
fessor Bittencourt ressaltou que o publico nas exposi-
¢des e mostras realizadas pelo MCV adentra no espaco,
"procurando a si [...] se identifica [...] se encontra aqui
dentro. E o autoconhecimento, a reflexdo de si, enten-
der como estamos inseridos nesse ambiente, nesse con-
texto. Elas compreendem mais tudo que acontece com
0 Seu corpo e passam a cuidar mais dele” (Cbn-Vitoria,
2015, p. 1).
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3.2 Procedimentos de coleta de dados

No total, o questionario compreendeu vinte e dois pares
de afirmacdes, divididas nos constructos supramencio-
nados entre a importancia (expectativa; desejo) e a Sa-
tisfacdo (desempenho, percepcdo). A escala utilizada
foi do tipo Likert de cinco pontos, sendo que 1 (um)
representava uma total discordancia dos respondentes
em relacdo a assertiva e 5 (cinco), a sua total concor-
dancia.
A escala contém 22 pares de itens que podem ser agrupa-
dos em cinco dimensGes da qualidade — aspectos tangiveis,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. O primeiro
item de cada par identifica o nivel de desempenho espera-
do e o segundo identifica o nivel de servigo percebido. A
operacionalizacdo da escala se da pelo calculo da diferen-
¢a entre as percepcdes de desempenho e as expectativas de
servico. Para cada par de itens obtém-se um indice, que €
definido como a diferenga entre o servico percebido e o
servico desejado [...] Embora os criadores do instrumento
afirmem que a escala Servqual € valida numa ampla varie-
dade de empresas de servico, quando aplicada a um Unico
formato empresarial ndo poderé prescindir de adaptacdes
em suas variaveis para ajustar-se a realidade do servico es-
tudado, ou seja, serdo necessarias pequenas modificaces
nas 22 afirmativas, ajustando sua redagdo ao contexto es-
pecifico [...] (Lopes, Hernandez e Nohara, 2009, p. 403).

Segundo Berry (1996, p. 57), a avaliacdo da importan-
cia difere-se das expectativas de servico, e, portanto, a
comunidade usuéria avalia "o desempenho em servigos
segundo dois padrdes: o que desejam (servicos deseja-
dos) e que aceitaram (servicos adequados). Contudo, 0s
atributos de servicos ndo sdo uniformemente importan-
tes" e variam conforme a ambiéncia pesquisada.

Para limitacdo das determinantes da qualidade, foi ado-
tada a seguinte notagdo para as afirmativas:

«»+ Tangibilidade: Tangl Equipamentos com aparén-
cia moderna, Tang2 Espago e Instalacbes fisicas
atraentes, Tang3 Boa aparéncia dos funcionarios,
Tang4 Qualidade do ambiente (limpo, organizado
e sinalizado);

« Confiabilidade: Conf5 A instituicdo cumpre os
horarios de atendimento, Conf6 Interesse em re-
solver as dividas dos visitantes, Conf7 Funciona-
rios sdo bem treinados/qualificados, Conf8 Funci-
onarios mostram disponibilidade, Conf9 Funcio-
narios tem sincero interesse em sanar duvidas;

+» Receptividade: Recl10 Informacgdo correta pelos
funcionarios/monitores, Recl11 Atendimento ime-
diato ao publico/comunidade, Rec12 Funcionarios
sempre dispostos a ajudar o visitante, Rec13 Fun-
cionarios sempre livres para responder dividas;

% Garantia: Garl4 Funcionarios com postura que
inspira confianga, Garl5 Funcionarios bem trei-
nados para atender nas visitas, Garl6é Funciona-
rios cordiais com o publico, Garl7 Funcionarios
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com conhecimento para responder para explicar
conte(dos;

% Empatia: Emp18 Funcionarios ofertam atencdo
individualizada ao visitante, Emp19 Horario de
funcionamento conveniente para todos, Emp20
Funcionarios carregam consigo os interesses do
publico, Emp21 Tratamento das dlvidas do visi-
tante como prioridade, e Emp22 Entendimento
das necessidades especificas de seu publico.

O contato com as pessoas respondentes do questionario
se deu por livre adeséo, ou seja, em quem foi visitar o
museu no periodo de pesquisa. A pesquisa envolveu
alunos da UFES, comunidade circunvizinha, professo-
res da rede municipal e estadual de educagdo, turistas
entre outros. A abordagem foi feita ap6s o visitante
deixar o lugar da pesquisa e ter visitado a exposicéo e,
ao ser abordado pelo pesquisador, ter concordado em
responder as questdes de pesquisa. Em geral, cada visi-
tante leva aproximadamente uma hora para visitar o
museu. O publico entrevistado compreende visitantes
que no periodo tivessem mais de 18 anos completos
(variando entre 20 e 75 anos) e que tivesse disponibili-
dade em responder ao questionario. O publico foi vari-
ado, era livre adesdo a pesquisa. ldades entre 20 e 75
anos.

Uma visita com informagdes dos monitores leva entre
30 a 40 minutos. As visitas sdo espontaneas e também
agendadas por meio de institui¢des, escolas principal-
mente. O publico é variado, compreendendo alunos da
UFES e comunidade externa, entre servidores, comu-
nidade externa, professores da rede publica de ensino,
pais, familias e turistas. Ha possibilidade de visitas
guiadas para grupos escolares. Observou-se que, em
geral, o visitante tem plena liberdade de circular e fazer
perguntas aos monitores do museu em cada subdivisdo
da visitacéo.

No que tange ao roteiro de entrevista, foram introduzi-
das questdes para caracterizagdo do perfil do respon-
dente, tais como: género, faixa etaria e domicilio. O
grupo amostral constituido é ndo probabilistico e ndo
intencional (de conveniéncia). Ao final do processo de
coleta de dados, obteve-se 168 questionarios validos.
Validaram-se a andlise apenas 0s questionarios que
obtiveram "sim" ao item “utilizei dos servi-
cos/atendimento do MCV".

O questionario foi aplicado (entrevistas semiestrutura-
das) entre os dias 1 a 31 de agosto de 2017, em dias
uteis nos turnos matutino (9h as 12h) e vespertino (14h
as 17h) em dias alternados, e ap6s o publico dei-
xar/visitar o espagco museoldgico no campus Maruipe.

4 Resultados e Discussao

Esta secdo apresenta e discute algumas perspectivas
sobre as informagdes obtidas, distribuidas em trés blo-
cos de analise. Primeiramente, séo apresentadas as ca-
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racteristicas gerais sem pretender um estudo exaustivo.
Na sequéncia resgata-se uma analise basica com a mé-
trica Servqual. O Ultimo bloco remete a um painel qua-
litativo (com o resgate das opinides) que alguns res-
pondentes abordaram.

4.1 Caracteristicas gerais

Do total de 168 respondentes, quanto ao género, 44
(52,38%) se declararam feminino e 40 (47,62%) do
género masculino. Em termos de faixa etaria, 52 (61,90
%) dos entrevistados tinham entre 18 e 30 anos, e 0s
demais 32 (38,10%) dos abordados mais de 30 anos.

Perfil social do participantes

Caracteristicas Feminino Masculino
<30 58 65,91% | 46 57,50%

ore 30 - 60 20 22,73% | 24 30,00%

g > 60 10 11,36% | 10  12,50%
Branca 46 52,27% | 36 45,00%

S Pardo/negro 38 43,18% | 38 47,50%

o

D& Outra 4 455% | 6 7,50%
Solteiro 46 52,27% | 32 40,00%

o Casado 36 40,91% | 38 47,50%

g = (juntado)

{45 Outro 6 6,82% | 10  12,50%

Total n. 88 n. 80

Tabela I. perfil social, 2017 (n = 168).
Fonte: Elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2017).
No que se refere ao estado civil e etnia, a maioria se
declara branca 82 (48,81%) das respostas. 78 (46,43%)

declaram-se solteiro/solteira e 74 (44,05%) deles casa-
dos.

4.2 Anélise Servqual de importancia & satisfacao

No que tange a expectativa “do ambiente ser lim-
po/organizado”, 162 (96,43%) deram pontuagd0 maxi-
ma. E com a relacdo a satisfagdo, esse mesmo item
obteve 156 respondentes (92,86%) que atribuiram valor
maximo na percepcao da questdo de limpeza e organi-
zacgdo (aspecto tangivel).

Analisando a média das cinco determinantes da quali-
dade em servicos, verifica-se que a importan-
cia/expectativa alcancou uma pontuacdo média escalar
em torno de 4,41 e 4,88. E ao considerar a média das
determinantes sobre o panorama da satisfa-
cao/percepcdo, verifica-se pouca variagdo escalar, ou
seja, 0 desempenho recebeu nota média entre 4,15 e
4,72 em uma escala de cinco pontos. Para o calculo das
médias as pontuagdes (de 1 a 5) de cada questdo séo
somadas em suas respectivas dimensfes e depois séo
divididas pelo nimero total de respondentes - tanto
para a satisfagdo quanto para a importancia.
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A tabela 2 apresenta a métrica pontual — em uma escala
de 1 a 5 — obtida diante conjuntos de questdes que refe-
renciais da qualidade de servico e agrupados em con-
formidade a média e por dimensao:

Area Gap Importéncia Gap Satisfacdo

Fem Mas Méd | Fem  Mas Méd
Emp. 4,84 438 4,61 | 4,43 3,93 4,18
Gar. 4,57 425 441 | 441 4,00 4,20
Rec. 4,73 418 4,45 | 4,48 3,83 4,15
Conf. 4,68 415 442 | 448 3,88 4,18
Tang. 4,93 483 488 | 482 4,63 4,72

Tabela Il. Importancia e Satisfa¢do por Dimenséo.
Fonte: Os autores; dados da pesquisa (2017).

Pode-se deduzir que o item com 0 menor gap na opini-
do dos respondentes foi Tangibilidade (4,72 -4,88 =
|0,16]). Aplicando-se a mesma ldgica as outras dimen-
sOes, observa-se que a maior lacuna estad na determi-
nante relativa a 'empatia’ (-0,43); sendo assim definida
como “a atencdo personalizada e o carinho individuali-
zado” (Las Casas, 2017, p. 215) que o prestador de
servigos proporciona a sua clientela.

As pessoas pareciam ver o museu como o lugar onde
elas apareciam, encontrando-se naquele lugar e com os
outros no lugar. O grafico a seguir (Figura 4) aponta o0s
gaps da qualidade (tabela 2) e ressalta aspectos tangi-
veis (menor impacto) em contrate com a proporgao
tomada pela expectativa esfera empatica na qualidade.

Tangibilidade

Receptividade

Garantia

Empatia

Confiabilidade

0,55 045 -0,35 -0,25 0,15 -0,05

Figura 4. Gréfico dos Gaps por Dimensdes

Fonte: Os autores; dados da pesquisa (2017).

De fato, nas respostas das pessoas abordadas aparecem
encantamento e emog¢do como 0 objeto estudado, com
0 museu. Nota-se que a dimensdo resultado (confiabili-
dade) apresenta bem representada nesse estudo, com
uma lacuna |0,21| sinaliza, conforme Berry (1996) a
determinante de maior importancia para que um servi-
¢o corresponda as expectativas da comunidade usuaria.

Além disso, nota-se que outras dimensfes de processo
— esfera empatica — implica em exceder as expectati-
vas; e essa € a determinante da qualidade que apresenta
maior lacuna |0,43|. Berry (1996, p. 91) lembra que os
"lagos emocionais com os clientes s&o criados por um
auténtico zelo em relagcdo ao cliente e exceléncia nos
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servigos, além da autoridade e confianca suficientes
para permitir esse tipo de relacionamento”.

4.3 Registro e regaste de depoimentos

A despeito dessas possiveis dimensGes que apareceram
aquém das expectativas dos usuarios, a dimensao em-
patia, ficou evidenciada. Os usudrios mostraram insa-
tisfacdo em relacdo as expectativas do que poderiam
encontrar no museu; contrariedade transparecida, pois a
ambiéncia poderia desencadear melhor envolvimento
emocional com as informacdes e com os significados.

Na composicdo dessa pesquisa, foi incluida uma secéo
para captar as opinides dos respondentes quanto a rela-
¢cd0 0 museu e a vida. Nesse estudo, 0 espago aberto
para free elicitation recebeu 72 contribuices, ou seja,
3/7 (42,86%) dos entrevistados registraram opinides,
tais como:

Venho sempre nas mostras e exposi¢des e minicursos que
fico sabendo; esse tipo de museu € muito interessante pois
traz o tonus de esséncia humana e ndo apenas a esfera bio-
légica. Aqui é possivel contemplar a esséncia da vida, ora
simples e bem racional, ora complexa e cheia de vicissitu-
des. No mais, acredito que esse espaco poderia ter mais
destaque na grande Vitoria, tenho conhecimento dos fatos
e eventos porque estudo aqui no campus, mas acho que a
populacdo pode utilizar mais esse espaco. Creio na intui-
¢d0, na capacidade de mostrar que o cuidado com a vida, e
essa é a esséncia mais bela desse museu - o cuidado com a
vida (Entrevistad@ A.)

No que se refere a percepcéo social sobre a universida-
de e & extensfo, 32 dos entrevistados (44,44%) que
utilizaram o espago reportam que o uso de metodologi-
as adequadas nesses espacos desperta o interesse da
comunidade e representa um l6cus de sociabilidade,
cultura e lazer. O espaco extensionista do MCV ex-
pressa, portanto, um pilar de incluséo social e possibili-
ta ao cidaddo insercdo e desenvolvimento.

A curiosidade que desperta esse Museu converter-se muito
em nosso cuidado com a vida. E ndo s6 a nossa mas a vida
dos préximos, pois com esse acervo pude pensar na pre-
vengdo de doencgas, na melhoria da sadde, constituigdo do
corpo, e em tudo que tem dentro que a gente ndo imagina,
ndo poder ver. S30 tantas estruturas e composicdes, e 0
museu explora isso de forma genuina, estimulando o ga-
nho de conhecimento, 0 nosso imaginario, e em paralelo
da liberdade aos visitantes para percorrerem 0S espagos
com a devida contextualizagdo (Entrevistad@ B).

Nessas expressfes, aparece de modo persuasério ou
emaranhado a dimensdo empatia. Desse modo, as im-
plicac6es e feedback dos participantes permite apontar
que o museu possibilita olhar o outro e o olhar pelo
outro. Esse olhar, na opinido do entrevistado B, permite
0 pensar sobre o cuidado ndo somente com a propria
vida, “mas a vida dos proximos”. Infere-se, portanto,
que é imprescindivel o museu ultrapassar seus limites
(estrutural) e possibilidades, operando em sintonia com
as novas necessidades de conhecimento e imaginario,
educacao e cultura, como frisa “C”:
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O museu é uma rica instituigdo, educativa e cultural, sem
perder a mistura ladica. Vejo aqui aprendizagem ativa e
por isso trago meus alunos. O processo de ensino-
aprendizagem vai além da sala de aula convencional e aqui
as informac0es sdo atrativas, sdo tateis, estdo pautadas nas
melhores concepcdes que existem sobre a vida humana,
sobre o ser humano (Entrevistad@ C).

Nesse sentido, substancialmente nota-se que os relatos
dos respondentes sdo permeados de referéncias a res-
peito da vida, e nessa via os visitantes dos lécus mu-
seoldgicos arguem que tiveram uma real percep¢do da
vida, do cuidado com a vida, com a saide, com o cor-
po, com a formacdo e deformag@es genéticas. E possi-
vel observar que, tanto pelas analises das “expectati-
vas” quanto pela interpretacdo de expressdes de pesso-
as pesquisadas, 0 museu pesquisado envolve seus Vvisi-
tantes em relagdo aos objetivos por ele propostos e gera
empatia reciproca entre pessoa e “objeto”. Seus visitan-
tes parecem compreender e de forma bastante emocio-
nal a mensagem que o0 objeto museu pretende repassar.

No que tange as outras expectativas, confiabilidade,
garantia, receptividade e tangibilidade, elas ndo apare-
cem com espontaneidade e énfase nas respostas das
pessoas entrevistadas, o que vai ao encontro dos resul-
tados alcangados com a aplicacdo do método Servqual,
em que sobressai a expectativa empatia. Porém, sdo
qualidades que podem ser trabalhadas pelos gestores
com vista ao seu melhoramento, especialmente por
meio das dimensdes de processo (Empatia, Receptivi-
dade e Tangibilidade), expressam qualidade mais pal-
pavel para ser administrada e que pode alavancar as
outras, e vice-versa. As determinantes de processo sao
"as mais importantes quando se trata de exceder as
expectativas dos clientes" (Berry, 199, p. 90).

5 Consideragdes Finais

Este estudo foi realizado com o objetivo de investigar a
qualidade dos servicos prestados pelo Museu de Cién-
cias da Vida da UFES (MCV) a partir do olhar da co-
munidade usuéria. Optando-se por simplificar as multi-
plas facetas envoltas numa avaliacdo de servigos insti-
tucionais, foi adotada a abordagem tedrica metodolégi-
ca Servqual, uma métrica para avaliacdo da qualidade
em servigos amplamente validada por diversos traba-
Ihos.

O objetivo desta pesquisa foi aferir a qualidade dos
servicos prestados em um espaco ndo formal de educa-
cao, considerando os multiplos olhares da comunidade
usudria, bem como, sua expectativa e percepgdo sobre a
qualidade dos servigos prestados. O museu, de forma
geral, considerado como um Pontdo de Cultura, expres-
sa uma entidade que articula ensino, pesquisa, extensao
e além disso visa um '‘conjunto de outros pontos ou
iniciativas culturais, desenvolvendo ac¢fes de mobiliza-
¢do, formacdo, mediacdo e articulagdo de uma determi-
nada rede de pontos de cultura e demais iniciativas
culturais.
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Como nas palavras do entrevistad@ C, que acompa-
nhava alunos em visita ao museu pesquisado, um lugar
de aprendizagem ativa, “por isso trago meus alunos.
Um lugar onde o “ensino-aprendizagem vai além da
sala de aula convencional”, para quem o “Museu da
Vida”, como ficou conhecido, guarda informacdes atra-
tivas, [...] pautadas nas melhores concepcles que exis-
tem sobre a vida humana, sobre o ser humano”.

Essas e outras informacfes obtidas por meio de entre-
vistas abertas corroboram resultados obtidos por meio
da aplicacédo das cinco dimensdes do método Servqual.
A tangibilidade mede a qualidade dos recursos fisicos
necessarios a prestacdo do servico. Os resultados indi-
cam que essa dimenséo estava coerente com a expecta-
tiva dos usuarios entrevistados. Na época da pesquisa,
0 museu da vida localizava-se no campus de Maruipe
da Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes), em
espaco com limitagBes para seu potencial. Em marc¢o
de 2018, porém, o museu foi transferido para o 'campus
de Goiabeiras' da UFES, em local onde a dimenséo
tangibilidade pode ser melhor trabalhada pelas gestdes
da instituicdo. Assim, elementos como aparéncia dos
colaboradores, infraestrutura e equipamentos utilizados
foram modificados depois da realizacdo desta pesquisa.

Da mesma forma, a dimensdo confiabilidade, que reve-
la capacidade organizacional pra realizagdo de servicos
de maneira confiavel, deve ser trabalhada na nova loca-
lidade. Com a nova mudanga, houve intensa divulgagéo
nos meios de comunicagéo acerca da potencialidade do
museu, evocando pessoas, principalmente estudantes, a
visita-lo e conhecerem sua nova realidade. Ou seja,
promessas que tendem a melhorar essa dimensdo da
confiabilidade.

A receptividade, vista como capacidade de respostas na
instituicdo para solucionar duvidas e anseios de seus
visitantes, é outro aspecto relevante que deixou a dese-
jar na opinido dos usuérios que participaram da pesqui-
sa. Da mesma forma, a dimenséo garantia, que diz res-
peito a especializacdo dos colaboradores do museu na
execucdo dos servicos individualizado aos visitantes,
também ficou aquém das expectativas, como mostram
indicadores obtidos por meio do uso do método Ser-
vqual.

No geral, os resultados mostram a vitalidade do projeto
e 0 desenvolvimento que seus colaboradores vém pro-
porcionando a ele. Mostram as possibilidades de apri-
moramento de dimensdes estudadas por meio do méto-
do Servqual, considerando ainda, a nova etapa institu-
cional em que o0 MCV - a mudanga para um novo lo-
cal, campus principal (Goiabeiras) da UFES. No que
tange ao método Servqual, com as devidas adaptacoes,
sua aplicacdo nesta pesquisa revelou-se como aborda-
gem viavel para se avaliar a qualidade a partir das per-
cepcOes e expectativas dos visitantes de espacos muse-
ologicos. Destaca-se, por exemplo, que o trabalho de
Ovigli (2015, p. 592) aponta que o "aumento do nime-
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ro de estudos empreendidos na area de educagdo em
museus de ciéncias articula-se diretamente a expansdo
dos PPG em Educacao em Ciéncias no Pais".

Ademais, a abordagem métrica Servqual permitiu res-
gatar valores e sentidos, promovendo uma aprendiza-
gem pautada no feedback focando em resultados cen-
trados no processo e resultados. Outrossim, é mister
colocar em pauta como as pessoas que percebem a re-
lacdo entre os esforcos e o resultado de uma pratica
organizacional.

A andlise dessas dimensdes possibilita compreender
niveis de satisfacdo da comunidade usuaria e gaps da
Qualidade, ou seja, areas que precisam de maior aten-
¢do na instituicdo. A partir das conclusdes, algumas
opcbes para estudos futuros sdo evidenciadas. Por
exemplo, uma analise de outros espagos museoldgicos
do Espirito Santo ou de outros lugares, tal como o Mu-
seu Ciéncia e Vida de Caxias, 0 Museu da Vida da Fio-
cruz, o Museu de Anatomia Comparada da UFBA e
tantos outros espagos que ainda resistem e que podem
fornecer novas consideragdes nessa linha de pesquisa.

Outra sugestdo de pesquisa é a analise das dimensdes
do método Servqual nos servicos prestados pelo museu
em sua nova localidade no campus de Goiabeiras da
UFES: como foram trabalhadas as dimens6es confiabi-
lidade, empatia, garantia, receptividade e tangibilidade
na mudanca? Que expectativas dos usuarios foram
mais atendidas? Que limitagGes se impdem ao museu
para o desenvolvimento dessas dimensGes? Também é
preciso considerar a dindmica do espaco.

O MCV tem e teve varios eventos que poderiam ter
suas dimensfes de expectativa dos usuarios pesquisa-
das. Por exemplo, poderiam ser estudadas de forma
especifica a Mostra “Corpo Humano — da célula ao
Homem”; a Exposi¢do “A métrica do corpo humano”;
a Exposi¢io “A matematica estd em tudo”; a Mostra
"Viagem de conhecimento pelo corpo humano "; a Ex-
posi¢do “Corpo Humano e Satide”; o Projeto "Neuroci-
éncias na Atualidade™; o Projeto "Microscopia Eletro-
nica e tridimensionalidade celular"; a Exposicdo Estru-
tura esquelética comparada e os Construtos Célula Inte-
rativa - e 0 publico cego. Os resultados desses possi-
veis estudos podem contribuir para o aprimoramento e
desenvolvimento do projeto em seu conjunto.

Em relacdo ao método, observa-se que Parasuraman et
al. ndo se valeram de uma vasta literatura sobre a psi-
cologia da percep¢do como arsenal para sua abordagem
tedrica-metodoldgica, talvez pela opcdo de ndo a con-
siderarem no escopo de seus estudos. Essa ressalva,
que pode ser associada ao uso de escalas ordinais nas
estatisticas, mostram possiveis limitagdes da meétrica
Servqual. Assim, parece promissor 0 uso do método
associado a outras abordagens metodoldgicas qualitati-
vas, algo que se pretendeu fazer neste estudo, ainda que
de forma ndo suficientemente aprofundada, tendo em
vista a op¢ao com foco no método Servqual.
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A expectativa dos autores deste artigo é que seus resul-
tados possam contribuir para o aprimoramento de pro-
jetos analogos ao pesquisado. Especialmente, que os
resultados possam subsidiar os colaboradores do Mu-
seu da Vida em seu trabalho continuo de desenvolvi-
mento desse projeto que desmistifica e despreconceitu-
aliza o estudo do corpo humano e, acima de tudo, pro-
move cidadania e resgatando sonhos.
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