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RESUMO

O trabalho apresenta as percepcdes e expectativas dos visitantes sobre os servigos
ofertados no Museu de Arte Murilo Mendes (MAMM) da Universidade Federal de Juiz de
Fora. Trata-se de um estudo exploratério, descritivo, de abordagem quantitativa, visando
diagnosticar as dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Empatia, Garantia,
Receptividade e Tangibilidade. A técnica adotada foi a métrica Servqual, com
levantamento de dados por survey. Os resultados indicam a validade e consisténcia da
abordagem, evidenciam que os respondentes salientam positivamente a dimenséo
tangibilidade e apontam um grau relativamente baixo de insatisfagdo em relagdo as
outras quatro determinantes da qualidade em servigos. Conclui-se que a escala Servqual
€ apropriada para apurar a qualidade em espagos de educagdo nao formal e,
notadamente, na esfera museoldgica, viabiliza melhoria nas praticas e processo de
desenvolvimento de servigos.

Palavras-Chave: Avaliacao de servicos. Gestao de unidades de informacdo. Modelo de
avaliacao da qualidade. Praticas museais. Servqual.

ABSTRACT

This work presents the perceptions and expectations of the visitors about the services
offered at the Murilo Mendes Art Museum (MAMM) of the Universida de Federal de Juiz
de Fora, State of Minas Gerais, Brazil. This is an exploratory, descriptive, quantitative
approach, aiming to diagnose the dimensions of quality: Reliability, Empathy, Assurance,
Responsiveness and Tangibility. The technique adopted was the Servqual metric, with
data collection by survey. The results indicate the validity and consistency of the approach,
evidence that the respondents positively emphasize the tangibility dimension and pointing
out a relatively low degree of dissatisfaction with the other four determinants of quality in
services. It is concluded that the Servqual scale is appropriate to ascertain the quality in
spaces of non-formal education and, especially, in the museum sphere, to enable
improvement in the practices and process of service development.

Keywords: Evaluation of services. Management of information units. Quality evaluation

model. Practical museums. Servqual.

RESUMEN

El trabajo presenta las percepciones y expectativas de los visitantes sobre los servicios
ofrecidos en el Museo de Arte Murilo Mendes (MAMM) de la Universidade Federal de Juiz
de Fora, Brasil. Se trata de un estudio exploratorio, descriptivo, de abordaje cuantitativo,
con el objetivo de diagnosticar las dimensiones de la calidad: Confiabilidad, Empatia,
Garantia, Receptividad y Tangibilidad. La técnica adoptada fue la métrica Servqual, con
levantamiento de datos por survey. Los resultados indican la validez y consistencia del
enfoque, evidencia que los respondedores subrayan positivamente la dimensién
tangibilidad y apuntando un grado relativamente bajo de insatisfaccion con respecto a las
otras cuatro determinantes de la calidad en servicios. Se concluye que la escala Servqual
es apropiada para determinar la calidad en espacios de educacién no formal vy,
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notablemente, en la esfera museoldgica, viabilizar mejoria en las practicas y proceso de
desarrollo de servicios.

Palabras-clave: Evaluacién de servicio. Gestion de unidades de informacién. Modelo de
evaluacion. Practicas museales. Servqual.

1 'DURAR NA ZONA LIMITE DA MEMORIA'

"A museologia é hoje compartilhada como uma pratica a servigo da vida", argui o
Instituto Brasileiro de Museus — IBRAM (IBRAM, 2018, p. 1), a entidade afirma que o
espaco museoldgico, além de fascinante, € o /6cus de descobertas e aprendizado,
ambiéncia que expande o conhecimento e aprofunda a consciéncia da identidade, da
partilha e da solidariedade. Em suma, o IBRAM conclui que o museu € lugar que conecta
sensacgdes, ideias e imagens em prol da iluminagdo dos valores essenciais para o ser
humano.

Cunha (2018, p. 3) alerta que "precisamos investir e proteger nossos museus e
acervos para o beneficio da ciéncia e da sociedade em todo o mundo [...] [ha que se]
cumprir os preceitos constitucionais para que os museus possam ser protegidos,
preservados e difundidos". Resgatando os principios encontrados na Constituicdo
Brasileira (Carta Magna), o autor assinala que o patriménio cultural brasileiro (os bens de
natureza material e imaterial) € portador referencial da agao, da identidade e da memodria
de nossa sociedade.

Gomes e Cazelli (2016, p. 4) observam que o0 museu se constitui como "um meio
que propicia uma aproximagao entre a sociedade e seu patrimonio cultural". O museu é
"pratica a servigo da vida". Mas como se pensa a qualidade dos servigos institucionais?
Como os visitantes veem a organiza¢ao?

Apesar dos espagos de memoria cultural vivenciarem constantes ameagas, €
pertinente assinalar que a Declaragcdo Universal dos Direitos Humanos, que completou
70 anos, inspirou e ainda hoje move a redagao de diversos textos politicos legais pelo
mundo contemplando também as areas de informagdo no ambito da Ciéncia da
Informacdo e nos campos da Biblioteconomia, Arquivologia e Museologia. Diante dos
argumentos apresentados e a politica de austeridade fiscal (cortes e contingenciamentos
no orcamento 2017-2018; abordagem neoliberal das politicas publicas), registra-se
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hodiernamente que diversas entidades explanam repudio ao incipiente apoio
governamental a ciéncia, educagao, tecnologia, cultura, lazer e desportos no pais.

O objeto da pesquisa € o Museu de Arte Murilo Mendes (MAMM), vinculado a
Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), apresentando o olhar da comunidade de
usuarios dos seus servigos. A instituigdo, que completou 13 anos de existéncia em junho
de 2018 e, conquistou o selo de 'museu registrado’, tornou-se um dos 31 museus mineiros
(dos 172 brasileiros) com essa certificagdo (UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE
FORA, 2018).

O Registro de Museus é um instrumento da Politica Nacional de Museus previsto
pelo Estatuto de Museus (Lei 11.904/2009) e regulamentado pelo Decreto n°
8.124/2013 e Resolugéo Normativa n° 1/2016, e visa criar mecanismos de coleta,
andlise e compartilhamento de informacdes sobre os museus brasileiros, com o
propésito de aprimorar a qualidade de suas gestdes e fortalecer as politicas
publicas setoriais. Também intenciona estimular a formalizagdo dos museus a
partir do acompanhamento das dindmicas de criagdo, fuséo, incorporacao, cisdo
ou extingdo de museus (INSTITUTO BRASILEIRO DE MUSEUS, 2018, p. 1).

Assim, esse estudo foi desenvolvido nesse panorama e traz como problematica os
multiplos olhares sobre o constructo da qualidade através da seguinte questao: como os
visitantes de espacgos nao formais de educagao avaliam a qualidade da prestacao de
servigos que neles ocorre?

O objetivo dessa pesquisa € avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo
MAMM segundo a expectativa e a percepgao de seus usuarios por meio da adaptacao
da métrica Servqual. O estudo visa identificar a percepg¢ao dos visitantes, analisando as
determinantes da qualidade como apoio da abordagem tedrico-metodoldgica Servqual,
elencando cinco determinantes da qualidade, ou seja, as dimensdes tangibilidade,
confiabilidade, receptividade, garantia e empatia.

A escala Servqual averigua as lacunas na qualidade de servicos e foi idealizada
pelos pesquisadores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). A escolha da abordagem
métrica Servqual deve-se aos relatos satisfatérios de diversos pesquisadores — Rebello
(2004); DIaci¢ et al. (2014); Soares e Sousa (2015); Miguel (2017); Miguel e Silveira
(2017) — validam esse instrumento em estudos organizacionais, bem como a flexibilidade
e adaptabilidade da escala Servqual a avaliar um amplo rol de servigos.
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A denominagdo Servqual sucede da jungao dos prefixos ‘serv’, de servigos, e de
‘qual’, qualidade. E um diagndstico baseado em cinco construtos da qualidade e o
posterior exame dos hiatos na condug¢ao dos servigos (Service Quality Gap Analysis).
Trata-se de um norteador para aferir e captar o que se espera (deseja) de um servigo e
0 que se encontra em um servigo (real desempenho). Este trabalho encontra relevancia
e justificativa no ambito da tematica da qualidade institucional de espagos ndo formais de
educacao.

Ao dirigir a avaliagéo a partir do olhar dos visitantes e a qualidade percebida dos
servicos do MAMM, tangenciamos algumas motivagdes, tais como: a) académica, que
expressa ampliar o entendimento sobre a qualidade de servicos prestados na area
museologica da Zona da Mata Mineira; b) cientifica, que visa contribuir como uma fonte
de conhecimento sobre a qualidade e o processo de aprimoramento de espagos nao
formais e informais de aprendizagem; c) institucional, quando o mapeamento das
expectativas e das percepcdes da comunidade visitante permitira situar a politica de
atendimento; d) social, pois os resultados obtidos poderdo reunir subsidios para
melhorias e tomada de decisdao com base na perspectiva da comunidade abordada.

Esse 'durar na zona limite da memoria' — olhar poético muriliano — soa harmdnico
com a nova corrente museoldgica, e conforme veremos a seguir, buscaram refletir sobre
alguns desses limites, propondo desvincular, por exemplo, os museus da relagédo com o
tempo, tarefa essa dificil para os museus de arte em geral, haja vista suas profundas

ligacbes com a historia da arte e sua cronologia.
2 SO NAO EXISTE O QUE NAO PODE SER IMAGINADO!

O termo 'museu’ vem do latim "museum" que por vez originou-se da palavra grega
"Mouseion" — designando o templo das musas (GASPAR, 1993). Relatos historicos
contam que Ptolomeu | Séter (366 - 283 a.C) atribuiu esse nome a uma sala do palacio
em Alexandria, local em que se reuniam notaveis sabios e fildsofos — assim, esse foi 0
primeiro estabelecimento cultural que recebeu o titulo de Museu.

O International Council of Museums (ICOM) — Conselho Internacional de Museus

— traz a explicagao de que museu compreende toda instituicdo permanente, sem fins
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lucrativos, aberta ao publico, que adquire, conserva pesquisa e expde colecdes de

objetos de carater cultural ou cientifico, para fins de estudo, educacéao e entretenimento

(ICOM,1971).

Hallal e Muller (2016, p. 209) alegam que:

Atualmente os museus ndo sdo somente espacos em que se guarda, conserva,
expbe e comunica memoérias, mas também instigam, despertam interesse e
relativizam lembrancas de forma a gerar novos questionamentos, proposicdes e
representacdes a seus visitantes. Tornando o individuo parte integrante daquele

espaco, fazendo com que o morador da localidade vivencie, através da educacéo
patrimonial, a experiéncia do estranhamento e realize o turismo cidadao.

Bourdieu e Darbel (2007) reconhecem que a recepgao (dos museus e das obras
de arte) depende de esquemas de percepcgado, de pensamento e de apreciacdo dos
receptores, bem como apontam que ha uma conexao entre a natureza e a qualidade das
informacdes fornecidas e estrutura do publico. Nao obstante, os autores apontam que a
arte moderna se afirma como uma arte de criagdo, rompendo com a unidade e instituindo
uma pluralidade de visdes.

Ja Gosling et al. (2016, p. 166) assinalam que “visitantes buscam uma experiéncia
total, incluindo lazer, cultura, educagao e interacéo social’. Destarte, as experiéncias dos
visitantes tornam-se um conceito chave no marketing de patrimonios artisticos e culturais,
uma vez que também a satisfagcdo dos visitantes € muitas vezes determinada pela
experiéncia global obtida.

O verso poético de Murilo Mendes anuncia que "sé nao existe o que nao pode ser
imaginado" (1994, p. 142). Diante dessa passagem, apreendemos que 0 museu existe
para dar énfase ao que pode serimaginado ou pensado, ganhando, assim, a consisténcia
de realidade. O museu é uma instituicdo permanente, mas axiomaticamente, adjacente
a uma série de artefatos atinentes a vida cultural, o lazer, a instrug¢ao, a fruicdo, as artes,
a participagao social, o progresso cientifico, conjuntamente a discussao da paz social,

focalizando a qualidade dos servigos a luz do livre e pleno desenvolvimento da cidadania.

2.1 'Tudo vive em transformacéo’

O escopo do Museu de Arte Murilo Mendes (MAMM) da Universidade Federal de

Juiz de Fora acompanha a necessidade institucionalmente constituida de ser exceléncia




ConCl: Conv. Ciénc. Inform., S&o Cristovao/SE, v. 1, n.3, p.87-109, set./dez. 2018

nos campos de literatura, artes visuais e memdéria. O Museu tem um acervo bibliografico,
documental e de artes plasticas, - considerado o maior ingresso de arte internacional no
pais. A finalidade dessa instituicao é criar a possibilidade de despertar a populagao para
a leitura critica da modernidade, contribuindo para a perpetuagéo e a construgao da
memoria social e a valorizacdo de Bens Culturais Musealizados (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE JUIZ DE FORA, 2016).

O MAMM foi constituido em dezembro de 2005 para abrigar a colegdo de artes
visuais e o acervo bibliografico do poeta juiz-forano Murilo Mendes (1901-1975). Essa
colegéao foi adquirida da familia de Mendes para a UFJF pelo governo brasileiro em 1994
conduzido pelo presidente Itamar Franco. O MAMM esta instalado na edificagcdo
inaugurada em 1966 onde funcionou, ao longo de trinta e nove anos (até 2005) a reitoria
da UFJF, transformando assim um espag¢o administrativo em um local de arte. O prédio
foi projetado pelo arquiteto Décio Bracher, com ampla fachada de vidro e linhas
modernas, que o tornam referéncia da arquitetura dos anos 1960 (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE JUIZ DE FORA, 2014, p. 1).

A origem do MAMM [Museu Murilo Mendes] remete a 1976, quando, apés o
falecimento do poeta no verdo de 1975, em Lisboa, sua vilva Maria da Saudade
Cortesdo Mendes doou sua biblioteca com 2.864 exemplares a universidade, que
a abrigou no Centro de Divisdo do Conhecimento até 1994, ano de celebracao
do termo de contrato de transferéncia para a universidade do acervo de artes
visuais de Murilo, integrado por obras de artistas nacionais e estrangeiros. O
desenvolvimento de estudos e agdes cientifico-culturais acerca do ensino,
pesquisa e extensao constitui a missdo do MAMM, norteada nos principios de
preservacgédo, conservagado e divulgacdo dos acervos bibliograficos, documentais
e de artes visuais alocados na instituicdo; de promoc¢ado do intercAmbio entre
instituicbes congéneres no A&mbito de sua missao; de publica¢des resultantes de
pesquisas e projetos culturais; de incentivo as a¢cdes no campo da literatura e
artes visuais; e de estabelecimento de politicas de valorizacdo da memoria
literaria juiz-forana (BRASIL, 2015, p. 1).

O MAMM - vinculado a Pro-reitoria de Cultura, criada, em 2006, para o
estabelecimento da politica cultural no ambito da Universidade Federal de Juiz de Fora —
tem localizagao privilegiada no centro do municipio de Juiz de Fora numa area constituida
de aproximadamente 2.200 m?, utiliza-se do principio da planta livre, valorizando os
elementos estruturais da obra, com vastos ambientes demarcados por iluminag&o natural

que harmoniza o espacgo interno com o espaco externo do museu, definido por amplo
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jardim e elementos de estilo proprios da arquitetura da época de sua inauguragao (1966).
(MAMM, 2015; UFJF, 2014, 2016).

Figura 1- MAMM localizagcado geografica e caracteristica externa da edificagao

b 2 ‘ N7 ) A ]
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Fonte: os autores, com base em ‘Museusbr’ (BRASIL, 2015).

O Regimento Interno do MAMM conclama a vocagdo comprometida com
programas, projetos e agdes institucionais prioritariamente vinculados a vida e a obra do
poeta Murilo Mendes. Assim sendo, o teor do Regimento Interno do museu ndo cede
lugar ao entendimento de organizagdo como um mero centro cultural no qual poderiam
ser desenvolvidas atividades diversas e que, portanto, estariam destoantes da missao
institucional nele contida. Assim, os preceitos do MAMM num viés interdisciplinar
propdem a preservacao, pesquisa e difusdo da vida e obra de Murilo Mendes — poeta
protagonista do século XX — bem como de outros temas correlatos. O quadro 1 destaca

a misséo, visado e alguns objetivos organizacionais:

Quadro 1- Identidade organizacional do Museu de Arte Murilo Mendes
Alinhamento organizacional do MAMM .
Ampliar o acesso da sociedade ao acervo de artes visuais e literario relacionado ao
Missao poeta Murilo Mendes, estimulando e desenvolvendo pesquisas e atividades cientifico-
culturais para preservar e difundir o pensamento muriliano .
Ser uma instituicado museoldgica de exceléncia no ambito da literatura, artes visuais e
memdria local e regional com foco em pesquisas e estudos sistematicos sobre a

Visao
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natureza e a obra do poeta Murilo Mendes. — sendo este contemporéaneo — em
consonancia com a misséo da UFJF.

Preservar, pesquisar e divulgar os acervos: bibliografico, arquivistico e museolégico
gue constituem os estoques informacionais; promover a¢des culturais prioritariamente
no ambito da literatura e das artes visuais.

Fonte: os autores com base em UFJF (2014, 2016) e MAMM (2015).

Alguns
Objetivos

A colecgao de artes visuais, por sua importancia no cenario nacional tem um publico
expressivo de visitantes nas exposi¢cdes. Ja o acervo bibliografico e documental, por
possuir carater de especificidade, é referéncia para pesquisadores que estudam a obra
de Murilo Mendes. Ainda assim, todo o acervo do museu oferece possibilidades de
investigacao cientifica, sendo incipiente o feedback dos pesquisadores e o numero de

pesquisas realizadas no espago do MAMM.

O acervo do MAMM [Museu Murilo Mendes] ndo se constitui somente pela
colegdo particular de Murilo Mendes, mas também pela aquisicdo de obras de
artistas que conviveram com Murilo Mendes ou foram contemplados em sua
producéo literaria. No entanto, ha no acervo uma cole¢édo peculiar que néo se
orientou por essa politica de aquisi¢do, formada por gravuras realizadas durante
a ECO-92 — Congresso internacional promovido pela Organizacdo das Nacdes
Unidas. Nessa colecdo encontram-se obras de Arcangelo lanelli, Beatriz
Milhazes, Carlos Vergara, Fernando de Szyszlo, Flavio Shird, Jorge Tacla, Miguel
Angel Rojas, Siron Franco e Tomie Ohtake, entre outros. Essas serigrafias foram
distribuidas a instituices de arte e cultura do Brasil pelo Banco Bozano,
Simonsen, em 2012 (ZAGO, 2017, p. 2-3).

O MAMM possui area total do espacgo de exposicao de 448,06 m2, distribuidos em
trés galerias (Convergéncia, Retrato-relampago e Poliedro), Auditorio e Biblioteca
especializada (cole¢des Poliedro, Gilberto e Cosette de Alencar, Cleonice Rainho,
Domervilly Nébrega). O edificio (complexo arquitetdnico com acessibilidade adaptada)
composto por térreo, primeiro e segundo piso possuem linhas modernistas constituindo
um marco na arquitetura local (UFJF, 2014, p.1). O modo de acesso entre eles se da por
meio de escada e/ou elevador.

"Todas as formas ainda se encontram em esboco / Tudo vive em transformacao: /
Mas o universo marcha / Para a arquitetura perfeita" (MENDES, 1994, p. 410). Eis que a
dialética muriliana nos ensina que tudo vive em mudanga e, no pensamento
contemporaneo — a nova museologia — concebe que as narrativas expositivas como um
espaco de construcao de significados no qual devera ocorrer a interatividade com o

publico, despertando a atencao dos visitantes para as multiplas funcbes que a agao




ConCl: Conv. Ciénc. Inform., S&o Cristovao/SE, v. 1, n.3, p.87-109, set./dez. 2018

museolégica se propde. E, portanto, nesse sentido, que, sob a perspectiva
interdisciplinar, se busca cada vez mais o ‘dialogo’ com os demais setores do MAMM,

com vista a consolidagao da pratica expositiva.

2.2 'Transformar-se ou nao, eis o problema...'

A qualidade vem sendo tema recorrente em diversos trabalhos nas ultimas
décadas e ainda continua em pauta como topico essencial para o desenvolvimento
sustentavel. A Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) definiu 17 Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). No ambito do quarto objetivo esta a questado
primordial da educagao inclusiva e equitativa e de qualidade, que promova oportunidades
de aprendizagem ao longo da vida para todos.

Miguel e Silveira (2017) chamam a atenc&o para o fato de um espago nao formal
de educacgao ser propulsor da qualidade nos servigos de atendimento como condi¢ao
para atragao de reais ou potenciais visitantes (publico alvo dos servigos). Desta forma, o
percurso da qualidade de servigos se origina na concepgao de que este atenda ou supere
as expectativas dos consumidores (LOURENCO; KNOP, 2011, p. 226).

Em suma a qualidade em servicos é a capacidade que uma experiéncia ou
qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou
fornecer beneficios a alguém (LAS CASAS, 2017). No entanto, ndo basta a instituigdo
museologica fornecer apenas servigos com excelente qualidade, € necessario monitorar
as percepgoes.

Gosling et al. (2016, p. 166) afirmam que "nos Museus € perceptivel que uma visita
coerente e satisfatéria € formada por diversos fatores, dos quais alguns podem ser
controlados pelos gestores, mas outros ndo". Portanto, o servigo representa sentimento
e a comunidade usuaria pode ter ou nao satisfagcado diante das expectativas criadas.
Prontamente as expectativas dos clientes serao confirmadas (satisfagdo pessoal) quando
as percepcoes satisfizerem as expectativas.

Portanto, o servigo € julgado pelo cliente como sendo de qualidade pela soma do
resultado esperado, pela aparéncia do prestador e suas habilidades interpessoais
(HOFFMAN; BATESON, 2006). Esses pesquisadores argumentam que o importante é a
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‘hora da verdade’, com esse momento € possivel compreender o espacamento entre as
expectativas e as percepgdes que sensibilizam estruturalmente a ancoragem da
qualidade. Assim, a definicdo mais popular da satisfagdo ou insatisfacdo da clientela
apoia-se numa comparagao do desejo e do real desempenho angariado pelo servico.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) relatam que ‘qualidade percebida’ é uma
apreciagédo global ou uma atitude associada a superioridade do servigo. Além disso,
existe uma relagdo causal entre as dimensdes da qualidade e a percepgao de
desempenho dos servigos. Deste modo, esses pesquisadores congregam cinco
‘construtos’ — Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Garantia e Empatia — que
determinam a qualidade em servicos. Essas dimensdes s&o apontadas pelo modelo
Servqual e foram detalhadas por Cook, Heath e Thompson (2000) da seguinte forma:
» Tangibilidade (tangibles): facilidades e aparéncia fisica das instalagdes,
pessoal e material de comunicagéo, equipamentos.
= Confiabilidade/Credibilidade (reliability): habilidade em prestar o servigco
prometido com precisao e confianga.
= Receptividade (responsiveness):. disposicdo para ajudar o Vvisitante e
fornecer um servigco com presteza e rapidez de resposta.
» Garantia (assurance). cortesia e conhecimento do funcionario e sua
habilidade em transmitir seguranca.
= Empatia (empathy): cuidado em ofertar atengéo individualizada a clientela.
Apos analise de diversos modelos é essencial que o servigo encontre a ferramenta
necessaria para medir e avaliar a qualidade de seu servigco e a avaliagao Servqual trara
justamente o resultado a qual se propde.
A metodologia Servqual € uma escala de 22 pares de itens que mede percepgdes
e expectativas do cliente perante um rol de assertivas norteadas a cinco dimensodes da
qualidade do servigo. A abordagem do modelo gap da qualidade sera usada para projetar
os dados coletados e classificar a qualidade dos servigos segundo a avaliagdo da
comunidade usuaria.
A metodologia compreende uma meétrica de ponderagao, ou seja, constitui um

modelo de avaliagdo que posiciona itens fundamentais e aderentes a fatores que
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importam na qualidade dos servigos prestados. Portanto, € uma ferramenta de
diagnostico que revela as maiores forgas e fraquezas de uma organizagédo na area da
qualidade dos servigos.

"Transformar-se ou nao, eis o problema" (MENDES, 1994, p. 410) é ‘achado’ da
producao literaria muriliana e reflete a ideia de modificabilidade do cognitivo dos seres.
Ademais, a imagem institucional se estrutura pela confiabilidade, pelo compromisso de
atendimento, pela garantia incondicional que fatalmente conduz a atragcdo de uma

comunidade usuaria dos servigos de qualidade (MELLO et al., 2010).
3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Esta pesquisa foi realizada na area externa do Museu de Arte [Moderna] Murilo
Mendes (MAMM) através de entrevista semiestruturada aplicada no periodo de 13 de
maio a 13 de agosto de 2017, em alternados dias (com exceg¢ao das segundas-feiras e
demais dias sem funcionamento), entre as 16h e 18h - apds o visitante sair da edificagédo
do MAMM.

3.1 Procedimentos e instrumentos

Para o desenvolvimento dessa pesquisa optou-se pelo questionario auto
preenchido. A abordagem Servqual envolve a aplicagao de questionarios e o regaste de
dados, assentado os construtos da qualidade como uma base tedrica e metodologica.

O método de procedimento Servqual situa 22 pares de afirmacoes, divididas nos
constructos supramencionados entre a Importancia (expectativa; desejo) e a Satisfagao
(desempenho, percepgéo). A composigcao das duas segdes, uma de 22 itens sobre as
expectativas dos clientes e outra também de 22 itens que mede as percepg¢des do cliente,
estrutura os resultados das duas se¢des em forma de comparacao diante das 5 opgodes
de respostas psicométrica Likertl. Para limitagcdo das determinantes da qualidade, foi

adotada a seguinte notagéo para as afirmativas (QUADRO 2):

1 A escala Likert consiste de uma série de afirmacdes que expressam uma atitude favoravel ou desfavoravel
em relagdo ao conceito em estudo. Portanto, o “niUmero de graus na escala em si tem espertado grande
interesse da academia e [...] as escalas em si do tipo Likert carregam dois componentes: dire¢do e
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Quadro 2— Dimensé&o da qualidade e as assertivas métricas no painel Servqual

Assertivas métricas na métrica Servqual
e Espaco e instalages fisicas atraentes Tangl
:'é Equipamentos com aparéncia moderna Tang2
’% Boa aparéncia dos funcionarios Tang3
S Qualidade do ambiente (limpo, organizado e sinalizado) Tang4
e Interesse em resolver as dividas dos visitantes Confb5
g Funcionarios sdo bem treinados/qualificados Conf6
% Funcionarios mostram disponibilidade Conf7
"g Funcionarios tém sincero interesse em sanar davidas Conf8
© A instituicdo cumpre os horarios de atendimento Conf9
3 Atendimento imediato ao publico/comunidade Recl0
jg o Informagao correta pelos funcionarios/monitores Recll
g Funcionérios sempre dispostos a ajudar o visitante Recl12
o Funcionarios sempre livres para responder davidas Recl13
Funcionérios cordiais com o publico Garl4d
"% Funcionarios com postura que inspira confianca Garl5
(c;u Funcionarios bem treinados para atender nas visitas Garl6é
Funcionarios com conhecimento para responder para explicar contetdos Garl7
Horério de funcionamento conveniente para todos Emp18
« Funcionarios ofertam atenc¢éo individualizada ao visitante Emp19
g Tratamento das davidas do visitante como prioridade Emp20
w Funcionérios carregam consigo os interesses do publico Emp21
Entendimento das necessidades especificas de seu publico Emp22

Fonte: os autores com base em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

As questdes de 01 a 22 correspondiam as expectativas do cliente e 22 itens
espelhos correspondem as percepcdes do visitante, totalizando 44 itens, além de um
espaco aberto para as sugestdes ou reclamacdes. A escala do tipo Likert de cinco pontos
sinaliza um parametro psicométrico de mensuragéo, sendo que 1 (um) representa uma
total discordancia do ‘utilizador do servigo’ e 5 (cinco) expressa uma total concordancia.

A abordagem Servqual, surgida perante uma concepg¢ao moderna do marketing,

discorre que os clientes a cada dia exigem mais qualidade nas organizag¢des prestadoras

intensidade” (LUCIAN; DORNELAS, p.163, 2015).
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de servigos, e muitos estudos organizacionais reportam que ‘servigos’ somente podem
ser ‘avaliados’ por quem de fato ‘os utiliza’. Dai o empenho das instituicdes em oferecer
beneficios para satisfazer, superar as expectativas, surpreender e encantar seu publico
(BERRY; PARASURAMAN, 1992).

O tratamento de dados deu-se através da disposicdo em tabelas (tabulagdo MS
Excel), andlise e interpretacao das respostas fornecidas pelos entrevistados. Ao final do
processo de coleta de dados, obtiveram-se 144 (96,00%) questionarios aplicados validos.
Corroboram a analise somente os questionarios que obtiveram "sim" ao item 'visitei e
utilizei o atendimento/servico do MAMM'. No que tange ao roteiro de entrevista, foram
introduzidas questdes para caracterizagcado do perfil do respondente, tais como: género,
faixa etaria e domicilio. O grupo amostral constituido € nao probabilistico e nao

intencional.
4 APRESENTAQZ\O E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta e discute algumas perspectivas sobre as informacdes
obtidas, distribuidas em trés blocos de analise. Primeiramente, mostram-se as
caracteristicas gerais, sem pretender um estudo exaustivo. Na sequéncia, apresenta-se
uma analise basica com a métrica Servqual. E no ultimo bloco, resgatam-se opinides dos
entrevistados acerca da experiéncia com o servigo, enunciando um painel qualitativo da

abordagem.

4.1 Caracteristicas gerais

Do total de 144 respondentes, quanto ao género, 77(53,47%) se declararam do

género feminino e 67(46,53%) do género masculino (TABELA 1).
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Tabela 1 - Perfil social, 2017 (n = 144).

Perfil / Género declarado Feminino Masculino
5 O <25 44 57,14% 47 70,15%
.% l§ 25-65 22 28,57% 13 19,40%
L w > 65 11 14,29% 7 10,45%
O Branca 46 59,74% 49 73,13%
E Pardo/negro 28 36,36% 10 14,93%
w o Outra 3 3,90% 8 11,94%
e Solteiro 40 51,95% 52 77,61%
8 5 Casado (juntado) 29 37,66% 13 19,40%
w Outro 8 10,39% 2 2,99%
Total n. 77 n. 67

Fonte: dados da pesquisa, (2017).

Quanto a faixa etaria, 91 (63,19%) dos entrevistados estavam entre 18 e 25 anos
e os demais 53 (36,81%) dos abordados, mais de 25 anos, conforme apresenta a Tabela
1. No que se refere ao estado civil e etnia, a maioria dos respondentes se declara
branco/branca 95 (65,97%) e solteiro/solteira 92 (63,89%).

4.2 Servqual e a andlise da importancia e satisfacéo

No que tange a expectativa (E) o 'espaco e instalagbes fisicas atraentes', 141
(97,92%) deram pontuagdo maxima. Com relagao a satisfagéo (P), o item obteve 136
respondentes (92,86%) que atribuiram valor maximo na percepg¢ao da atratividade do
espaco e das instalagdes fisicas (aspecto tangivel).

Analisando a meédia das cinco determinantes da qualidade em servigos,
verificamos que a Importancia/Expectativa (E) obteve uma pontuacgéo variante entre 4,34
e 4,79. Ao considerar a média das determinantes sobre o cenario da
Satisfagao/Percepgao (P), verifica-se pouca variacdo escalar, ou seja, o desempenho
auferiu avaliagdo média entre 3,75 e 4,27 em uma escala de cinco pontos. Para o calculo
das médias, as pontuagdes (de 1 a 5) de cada assertiva sdo somadas em suas relativas
dimensdes e depois divididas pelo numero total de respondentes - tanto para a
importancia (E), quanto para a satisfagao (P).

A Tabela 2 apresenta a média da pontuagédo (em uma escala de 1 a 5) recebida

perante os indicadores da qualidade de servigo, agrupados por dimens&o:
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Tabela 2 — Importancia e satisfacdo por dimensao.

Feminino  Masculino Feminino  Masculino [(P) - (E)|
4,92 4,48 4,70 4,88 4,42 4,65 0,05
4,83 4,74 4,79 412 4,41 4,27 0,52
4,82 4,33 4,58 3,86 3,64 3,75 0,83
4,84 4,72 4,78 3,94 4,31 4,13 0,65
4,29 4,38 4,34 3,78 4,02 3,90 0,44

Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2017).

Pode-se deduzir que o item com o menor gap na opinido dos respondentes foi
relacionado aos aspectos tangiveis (4,65 -4,70=|0,05|). Aplicando-se 0 mesmo nexo as
outras determinantes, observa-se que a maior lacuna esta no construto relativo a
Receptividade (|0,83|), entendida como “disposi¢ao para ajudar os clientes e prestar um
servico rapido [...]" (LAS CASAS, 2017, p. 215) que o prestador de servigos proporciona
a sua clientela.

A Receptividade obteve nessa pesquisa os menores indices de satisfagéo (3,75)
e em ambos os géneros (Fem. 3,86; Masc.3,64) esta condicdo é destacada. A Figura 2
ilustra as proporgdes em termos dos gaps, assinando assim que quanto maior a lacuna

maior é o distanciamento de um status de alta performance (exceléncia).

Figura 2 — Grafico dos gaps por dimensao da qualidade

- Masculino Feminino
Tangibilidade 0,08 II 0,04

Confiabilidade 0,33 -_ 0,71
n,il}u u,lzu n,l-m u,lsﬂ n,lm

Empatia

0,36
T T
1,00 0,80 0,60 0,40 0,20 1,00

Fonte: dados da pesquisa (2017).
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Nota-se que o gap em Tangibilidade, Empatia e Confiabilidade apresenta menor
lacuna. Berry (1996) esclarece que a confiabilidade é a dimens&o do 'resultado’ de um
servigo; as demais dimensdes seriam julgadas apos o processo de desenvolvimento de
servigos, dessa forma, entende-se que a dimensao confiabilidade é de culminante

significado para as melhores praticas em gestao local e para a imagem organizacional.

4.3 Registro e regaste de depoimentos

Na composigdo desta pesquisa, incluiu-se um espago para registro de
depoimentos/opinides sobre o museu. A sec¢ao aberta — de free elicitation — recebeu 28
(19,44%) contribuicdes. Em geral, observou-se que as sensacgfes de satisfacdo ou
insatisfacdo remetem a ambiéncia, ndo obstante as queixas e experiéncias focarem a

guestao do acervo, tal como 0s registros a seguir:

O museu é educativo e tem informagdes. E um local com exposicdes temporarias.
Um local pequeno, mas adequado. Um bonito prédio com boa localizacéo, bem
central. Todas as vezes que visitei o0 MAMM tive experiéncias 6timas. Se a
pessoa se interessa por arte contemporanea, nao deixe de visitar (Entrevistad@
A).

O Museu é pequeno se comparado a grandes museus de Rio e S&o Paulo porém
seu acervo é extremamente valioso, vale a pena a visita. A equipe que
acompanha [as visitas] € muito atenciosa e complementa com informagdes sobre
as obras e os artistas. O espac¢o possui um acervo de obras de arte moderna
muito expressivo. Sempre podemos encontrar alguma exposi¢do montada, varias
vezes no ano (Entrevistad@ B).

No que se refere a percepcado social sobre o poeta Murilo Mendes nove
respondentes (32,14%) utilizaram o espago para reportar que o espago museoldgico
desperta o interesse para a literatura, constituindo-se o museu um pilar de expressao

linguistica, letramento e inclus&o social.

Recomendo outros visitantes a conhecer a sala onde ficam as exposi¢cdes com
objetos, quadros do acervo pessoal do Murilo Mendes. E bem bacana, chega a
ser interessante, mas nada muito imperdivel. Senti falta de um maior
acompanhamento por parte dos funcionarios. A recepgao € muito boa, mas faltou
interacédo (Entrevistad@ C).

O Museu de Arte Moderna Murilo Mendes, na opinido de um entrevistado,

possibilita "acessibilidade e sem barreiras fisicas, mentais, sensoriais, intelectuais ou
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sociais [...] para contemplar a arte contemporanea". Esse olhar sobre 0 museu parece,
assim, adentrar no painel da Receptividade, envolvendo itens de boa vontade,

atendimento com presteza e disposicdo para tirar davidas, como frisa o entrevista@ “D”:

Um dos principais museus da cidade, infelizmente n&o possui muitas obras. O
museu conta com um acervo modesto, mas interessante, a infraestrutura do
prédio € muito boa! Arejado, bem iluminado, e acessivel. Mas o atendimento
deixou a desejar, afinal o pessoal estava aflito para o fechamento e ndo atendeu
tdo bem, tendo ma vontade em prestar informacéo sobre a biblioteca do espaco
(Entrevistad@ D).

No que tange as apreciagdes sobre — confiabilidade, garantia e receptividade —
surgiram em poucos trechos e ndo adentram em pontos cruciais de analise; todavia, a
questao de agbes sensoriais € destacada e apontada como desejo para que gestores da

instituicdo alavanquem o processo de desenvolvimento de servigos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo foi realizado como foco investigar a qualidade dos servigos prestados
pelo Museu de Arte Murilo Mendes (MAMM) a partir do olhar da comunidade usuaria e
tal abordagem remete a um contexto mais auspicioso, pois direciona a avaliagdo das
percepcoes e expectativas de quem realmente utiliza os servicos.

O objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidade dos servigos prestados em um
espaco nao formal de educacéao, considerando as percepgdes € as expectativas sobre
os servicos prestados pelo MAMM. Optando-se por simplificar as multiplas facetas
circunjacentes a avaliagdo de servigos, adotou-se a abordagem tedrico-metodoldgica
Servqual — uma métrica para avaliacdo da qualidade em servicos amplamente validada
por diversas pesquisas.

A fundamentacgao tedrico-metodoldgica do presente diagndstico assinala estreita
relagdo com administracdo e processo de desenvolvimento de servicos, satisfagdo dos
clientes, qualidade e sua avaliagao, utilizando os preceitos da métrica Servqual. No que
tange ao método Servqual, com as devidas adaptagdes, sua aplicagao nesta pesquisa
revelou-se como abordagem viavel para se avaliar a qualidade a partir das percepc¢des e

expectativas dos visitantes de espagos museais.
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E, pelo olhar dos visitantes, averiguou-se a arquitetura dos servigos. O método
escolhido para estudo apresenta certas limitagdes, a saber: a faixa etaria estabelecida
(18 ou mais anos), os distintos servigos (setores biblioteca, hemeroteca e informacao;
museoldgica; difusdo cultural e a educativa), o horario e o periodo de sondagem. Diante
desse painel, outras caréncias podem ser destacadas: a) necessidade de efetivagcédo do
Programa de Segurancga, conforme prevé a Lein® 11.904 (BRASIL, 2009); b) necessidade
de revisdo do sistema de seguranga, considerando a obsolescéncia de alguns
equipamentos e dispositivos de seguranca como: sensores de fumaca, detectores de
presenga e cameras; c) necessidade de revisdo da sinalizagao interna, em especial no
que se refere as rotas de escape e evacuagao do prédio em hipotese de sinistros; e d)
necessidade de implantar sinalizagao externa, alusiva ao MAMM, no perimetro urbano
da cidade.

A dialética de Murilo Mendes nos ensina que tudo vive em ‘transformacao’. Essa
diretriz deve nortear a construgdo do Novo Plano Museoldgico. A receptividade vista
como capacidade de respostas da instituicdo para solucionar duvidas e anseios de seus
visitantes foi um aspecto relevante que sobressaiu negativamente (-0,83) entre as demais
determinantes da qualidade em servicos. A despeito dessa resultante ficou evidenciado
que os respondentes consideram que a ambiéncia poderia desencadear melhor envoltura
emocional com informagdes e os sentidos, como num apontamento da filosofia
schopenhaueriana, que remete a ética da compaixao — contexto provavelmente inerente
ao aspecto de visitagao.

No geral, os resultados mostram as possibilidades de aprimoramento das
dimensdées da qualidade Servqual que podem ser mais bem exploradas. Como
continuidade dos trabalhos, sugere-se avaliar o nivel efetivo de satisfagdo dos clientes
com apoio da métrica Servqual ou alguma de suas variagdes (Tourqual, Histoqual,
Pakserv). Da mesma forma, identificar o tipo de agcdo com maior impacto na percepgao
dos clientes podera surtir um melhor desempenho institucional. Entende-se que os gaps
da qualidade em servigos apresentam oportunidades de estudos.

A partir das conclusdes expostas, algumas opc¢des para pesquisas vindouras

poderdo associar o método Servqual a outras abordagens metodolégicas qualitativas,
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algo que comecgou a ser desenhado neste estudo, porém, pouco desenvolvido diante da
pratica metodolégica adotada. Ademais, o espagco museoldgico também adentra nos
ODS da ONU para o milénio e, assim, deve ser um territério premiado e transformado

pelo ensejo da qualidade em servigos.
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