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Carta dos Autores

A curiosidade nos move.

E ela que nos faz olhar para o cotidiano e ficar intrigados
em saber por que determinadas coisas sdo de um jeito ou
de outro.

No primeiro nimero desta série dos Cadernos Museu da
Vida, tateamos sobre os dados histdricos que levantamos
da agenda de visitas, iniciada em 1999 (Damico &
Studart, 2008).

Com a boa receptividade que tivemos com aquele trabalho,
seguimos bisbilhotando a mesma base, desta vez para
saber de onde vinham os visitantes do Museu da Vida. Era o
segundo numero. Faldvamos das regides geograficas, e este
assunto nos trouxe muitas informagdes importantes, que
serviram para orientar a¢des estratégicas, que resultaram
em inovagdes no planejamento de ag¢des voltadas para o
publico potencial (Damico et al, 2009).

E os publicos que visitam o Museu nos finais de semana,
sem agendar? Quem sdo e o que pensam da experiéncia
vivida durante a visita? Mais uma curiosidade que nos levou
na direcdo dos dados coletados pela pesquisa de perfil e
opinido que o Observatoério de Museus e Centros Culturais
(OMCC)* realiza a cada quatro anos em varios museus
brasileiros, sendo o Museu da Vida um deles. Utilizando o
nosso material de campo (os formularios respondidos pelas
amostras de visitantes do Museu da Vida), produzimos o
terceiro nimero dos Cadernos (Damico et al, 2010). Foi
um estudo comparativo entre os dados coletados em 2005
e 2009, que mais uma vez demonstrou questdes muito
interessantes sobre nossos publicos. E este ano de 2013
terd mais uma coleta e mais um periodo de nossa histoéria
para registrar.

Os Cadernos sdo alimentados por perguntas. Os textos
estdo repletos delas, porque este é o processo que 0s
movimenta. O publico é a razdo de ser de qualquer museu,
e quanto mais soubermos sobre ele, tanto mais teremos
condi¢des de nos aproximar de suas expectativas e cumprir
0 nosso objetivo de acolher, entreter, motivar e informar

sobre a ciéncia e a vida.

Nossa curiosidade, neste numero dos Cadernos, nos
levou a prestar atengdo em um tipo de informacdo
que existe na nossa base de dados de agendamentos
de visitas. Nem todos os visitantes que agendam uma
visita ao Museu da Vida comparecem. Parece ébvio e
trivial, mas ficamos interessados em descobrir o que os
registros que existem sobre estes grupos podem revelar,
e as perguntas comegaram a se espalhar diante de nos,
pedindo respostas. A busca por elas nos levou a desdobrar
os estudos em abordagens quantitativa e qualitativa, para
melhor compreensao das informacgd&es. Seria possivel ouvir
0s ausentes?

Sim, e eles tem muito a dizer. Este quarto nimero dos
Cadernos traz informagdes muito interessantes sobre

estes grupos.

Quer saber?

! Observatério de Museus e Centros Culturais (OMCC) foi criado a partir da parceria entre o Museu da Vida, Casa de Oswaldo Cruz e a Diretoria Regional de Brasilia,
da Fundagdo Oswaldo Cruz, o Departamento de Museus do Instituto do Patriménio Histérico e Artistico Nacional, a Escola Nacional de Ciéncias Estatisticas (ENCE) e
0 Museu de Astronomia e Ciéncias Afins. E um grupo de instituigdes que realiza levantamentos sistematicos sobre as praticas de visita, perfis de visitantes e outros
estudos, visando conhecer a apropriagdo social dos museus e promover o didlogo e a reflexdo continuada entre gestores, profissionais e sociedade (OMCC, 2007).
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Introducio

Ndo ha museu sem publicos e sem a representacdo que
deles se faz.

N3o é nossa esta frase. Ela ilustra o pressuposto que esta
presente no trabalho “Museus e seus arquivos: em busca
de fontes para estudar os publicos”, de Koptcke & Pereira
(2010, p.810), e € um tema interessante para ancorar esta
nossa conversa inicial. A simplicidade da frase talvez seja
o pilar mais importante da condi¢do de um museu, que é
o de uma obra cuja razdo de existir é Unica: ser vista por
alguém. Mesmo as colegdes e os gabinetes que surgiram
no século XVI — tidas como as primeiras manifesta¢ées do
campo museal, além da guarda de objetos — eventualmente
abriam seus acervos a curiosidade de um restrito publico.
Afinal, guardar para qué? Os estudos e as pesquisas sobre
pecas museoldgicas servem para gerar conhecimento, e o
conhecimento precisa ser difundido.

Quanto a representagao que se faz do publico, é necessario
refletir que o ato de representar significa substituir
alguma coisa por outra, o que facilita a compreensdo e a
generalizacdo. Os registros e estudos que se fazem sobre
0 publico — ou os publicos que visitam os museus — nos
permitem chegar a esta representagao.

A expansdao dos museus na Europa e nos Estados Unidos
trouxe consigo as primeiras sistematizagGes de registro e
pesquisa de publico, com o auxilio de livros de presenca
de visitantes. Dai se tornou viavel estudar tanto o fluxo dos
visitantes quanto suas caracteristicas. Isto ajuda a planejar
e decidir as estratégias mais adequadas para melhorar
a qualidade da experiéncia que se quer proporcionar as
pessoas que buscam o acesso aos espagos museais. Os
livros de presenca ainda sdo muito utilizados até hoje,
dividindo espago com meios eletrénicos mais sofisticados.

Muitos museus ja adotam como pratica cotidiana
contabilizar, classificar e acompanhar seus fluxos de
visitantes, seja para seu uso préprio ou para o intercambio
de informag¢des entre pares. Hoje podemos contar com
redes de observatdrios de publico que se expandem em
escala internacional, trocando experiéncias e dados sobre
tudo que dizrespeito as pessoas ou grupos que comparecem
aos museus em busca de entretenimento cultural.

Osdados que sao obtidos pelas pesquisas sobre visitantes
desses espagos fornecem informac¢bes que vao desde
as diferencas de interesses entre homens e mulheres,
jovens e adultos até como as instituicdes de ensino se
apropriam dos beneficios dos conteldos expostos em
suas praticas educacionais.

No6s, do Museu da Vida — espaco de integracdo entre
ciéncia, cultura e sociedade ligado a Casa de Oswaldo
Cruz/Fundacdo Oswaldo Cruz? - também mantemos um
trabalho sistematico de armazenamento e estudo de dados
histéricos de visitagdo. Tomamos como base o Sistema de
Registro e Avaliacdo de Visitas (chamado de SIRA), uma
ferramenta que controla a agenda de visitas as atividades
do Museu da Vida no campus da Fundagdo Oswaldo Cruz.
E uma fonte importante, porque contém detalhes do
perfil de cada grupo que visitou o museu desde 1999, ano
de inauguracdo.

Esta base nos permitiu constatar que um percentual
importante das visitas agendadas, em média 35% ao ano,
nao se concretiza. Nés entendemos que, mesmo assim, os
grupos ausentes tém uma histdria a contar. E em termos
de gestdo, consideramos ser tdo importante estudar
esses grupos quanto aqueles que vieram e efetivamente
realizaram a visita. Por tras de tudo isso existe uma série
de fatos que vao desde perfis especificos dos ausentes
até motivos que, uma vez compreendidos, podem ajudar
a melhorar a qualidade do servigo prestado pelo Museu
da Vida.

Auséncias sdo situagdes corriqueiras e certamente ndo
seriamos apenas nés os afetados. No entanto, até o
momento, ndo identificamos outros estudos que se
dediquem a compreender esse tipo de informacao.

2 Para mais informagdes sobre o Museu da Vida, visite o site www.museudavida.fiocruz.br.
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Por que estudar as auséncias?

O termo auséncias, neste estudo, é usado para se referir
as visitas agendadas no Museu da Vida, mas que ndo se
concretizaram, seja por cancelamento ou falta do visitante,
ou por desmarcacdo ocasionada pela instituigao.

O interesse por esse assunto nasceu de uma curiosidade
despertada pela observacdo dos numeros do Museu da
Vida, conforme dados do Sistema Integrado de Registro e
Avaliacdo (SIRA). O ponto de partida do estudo foi mapear

arelagdo que existe entre as visitas agendadas e as que nao
se concretizaram, bem como a evolug¢do desta questdo ao
longo dos ultimos dez anos (2002 a 2011).

Optamos por este recorte temporal para construirmos uma
visdo historica da situacdo. No grafico a seguir, analisamos
um indicador fundamental: a propor¢do entre visitas
agendadas e visitas ndo concretizadas.

Grafico 1: Proporcdo entre visitas agendadas e visitas ndo concretizadas (2002 a 2011)
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A série mostra uma regularidade importante nos pesos
relativos das visitas agendadas, mas nao concretizadas,
com variagdes dentro do intervalo 30%-40%, exceto no ano
de 2004.

Esta primeira andlise confirmou as informagdes iniciais
sobre as auséncias, reafirmando a necessidade de
aprofundar o estudo para compreender porque tais
auséncias acontecem, o que as caracterizam e o que sua
frequéncia representa em termos de impactos operacionais
para o Museu.

Observamos que esta é uma questdo antiga, que ocorre no
Museu da Vida desde seu inicio, e que vem se mostrando
de dificil abordagem. Varias vezes debatida internamente,
é uma preocupacgdo recorrente em um museu que busca
atender ao publico com zelo e eficiéncia e, também, gerir
seus recursos de forma a oferecer seus servigos ao maior
numero possivel de visitantes.

A auséncia é um fato esperado na dinamica de
atendimento ao publico em qualquer tipo de
atividade. Faltas e cancelamentos de compromissos
agendados sdo corriqueiros em muitas situagdes e sdo
provocados por questdes que, muitas vezes, fogem ao
controle dos gestores.

O que estes numeros representam, afinal? Realizamos
uma revisdo bibliografica buscando identificar estudos
sobre o tema, mas, até o momento, ndo encontramos
nenhuma iniciativa que pudesse nos auxiliar na construcao
de parametros. Nossa procura foi feita na Internet, com
o auxilio de sites de busca (como o Google) e em bases
académicas (como o Scielo), a partir de palavras-chave
tais como: audiéncias, museus, visitantes, ndo visitantes,
auséncias, cancelamentos de visitas, estudo de publico, e
suas expressdes correspondentes em inglés. A bibliografia
que localizamos refere-se a estudos sobre os publicos que
ndo costumam visitar museus, como é o caso dos trabalhos
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realizados por Alexopoulos (1999), Marilyn Hood (1983),
John Falk (1992; 1998), Koéptke (2003), Gazzeri & Brown
(2010), entre outros. Esse tipo de andlise é mais frequente
na literatura nacional e internacional e situa-se “no bojo
da utopia politica da democratizacdo da cultura - o projeto
de facilitar o acesso a museus e exposicdes a publicos
diversificados, tradicionalmente ndo visitantes” (Koptke,
2003; p.9).

Como ndo encontramos outros estudos relacionados a
nosso tema de interesse e tendo em mente que este é
um assunto comum a diversas instituicdes que trabalham
com agendamento de publico, consultamos seis museus/
centros de ciéncia na cidade do Rio de Janeiro com perfil
semelhante ao nosso® (mesmo que trés deles mantenham
sistema de ingresso, pago antecipadamente, enquanto
o Museu da Vida é gratuito). Embora tais museus ndo
tenham produzido artigos cientificos ou relatdrios mais
aprofundados sobre o assunto, a partir das conversas
pudemos constatar que:

e Em trés instituicGes que mantém visitas agendadas
e ndo cobram ingresso, as auséncias ocorrem — e
causam preocupacao;

e As trés instituicdes que cobram ingresso revelaram
ndo ter problemas com auséncias, mas duas relataram
preocupacgdo com atrasos;

e Os percentuais de auséncias em relacdo as visitas
agendadas se inserem em valores entre 20 e 30%, variando
de acordo com as politicas de procedimentos operacionais
de cada instituicdo e o tipo de atendimento;

e As motivagdes dos ausentes, quando conhecidas,
possuem semelhangas;

e As seis instituicdes consultadas mantém registros sobre
as auséncias, mesmo sem desenvolver estudos especificos
sobre o tema e buscam alternativas de minimizacdo de
ocorréncias, ndo sé de auséncias como de atrasos.

Este tipo de preocupacdo e consequentes estudos vém ao
encontro da politica brasileira de valorizacao de informacdes
na drea cultural, conforme previsto na legislacdo federal,

que regula a atuacdo dos museus (BRASIL, 2009). O
Ministério da Cultura publicou em 2011 um trabalho
coordenado pelo Instituto Brasileiro de Museus, que busca
estabelecer uma cartografia no campo das informagdes
e indicadores culturais. Segundo Museus em NuUmeros
(Brasil, 2011), cerca de 75% das instituicdes museoldgicas
declararam realizar pesquisas de publicos, sendo que 54%
as fazem regularmente.

Contudo, ainda sdo relativamente poucas as publica¢des
disponiveis sobre estudos de publicos no Brasil. Além disso,
alguns desses estudos ndo sdo acessiveis, permanecendo
de uso restrito das respectivas instituicdes. Esse fato
torna ainda maior o desafio de gerar modelos e organizar
estudos comparativos entre as instituicGes congéneres. Em
2003, um grupo de representantes de museus deu inicio a
criacdo do Observatério de Museus e Centros Culturais com
objetivo de pesquisar o perfil e as opinides de visitantes,
justamente para preencher a lacuna dos dados basicos
de visitagdo a museus e centros culturais. Esse trabalho
resultou na realizagdo de pesquisas quadrienais, das quais
ja foram realizadas duas (2005 e 2009), estando prevista a
terceira para 2013.

Nos tempos atuais, além do numero histérico de
visitantes, os estudos de publico tentam captar o papel
educativo, a interagdo do visitante com a dindmica
do ambiente, seus perfis e as respostas aos estimulos
apresentados (Santos, 2004; Koptke, 2003). Este campo
é emergente no Brasil e visa identificar o interesse
do publico e criar novos modos de exposi¢cdo, mais
adequados para captar sua atengdo e presenca.

3 Nossos agradecimentos aos colegas do Museu de Astronomia e Ciéncias Afins (MAST), do Museu do Universo, do Planetario da Cidade do Rio de Janeiro, da
Casa da Ciéncia, do Museu Nacional e do Museu Ciéncia e Vida, que gentilmente conversaram conosco sobre o tema. Suas contribui¢des foram fundamentais

para o nosso trabalho.
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Metodologia do Estudo

Neste estudo, associamos analises quantitativa e qualitativa.
A abordagem quantitativa é fruto das estatisticas obtidas
da base SIRA. A abordagem qualitativa foi realizada a partir
de entrevistas semiestruturadas com representantes dos
grupos que ndo compareceram as visitas agendadas. Ao
longo deste documento, as informacdes qualitativas e
quantitativas sdo apresentadas de forma associada, com o
objetivo de facilitar a compreensao dos dados.

A descricdo metodoldgica, apresentada a seguir, explica a
forma de agendamento das visitagdes, seus limites e os tipos
de auséncias registradas na base. Seguimos destacando os
processos envolvidos nas etapas qualitativa e quantitativa,
como a definicdo do tipo de levantamento, abrangéncia e
perfil dos grupos pesquisados, seus limites e instrumentos
de coleta da informacao.

COMO SAO REALIZADOS OS AGENDAMENTOS
E REGISTRADAS AS AUSENCIAS?

Os dados registrados na base SIRA sdo a fonte primaria para
nossas analises e originam-se do processo de marcagdo
de visitas, também chamado de agendamento, que
segue procedimentos pré-estabelecidos de organizagdo e
acolhimento do visitante.

Antes do Museu da Vida ser contatado para marcar o dia
e horario de uma visita, ja existiu um complexo sistema
de cruzamento de informacgGes e mobilizacdo de recursos
humanos e financeiros. Como parte da organizagdo interna
do Museu da Vida, hd um trabalho continuo de elaboracao
de um carddpio de atividades a ser ofertadas ao publico a
cada més (ou periodo do ano). Isto é necessario porque, de
um més para o outro, alteram-se as exposi¢cdes temporarias
disponiveis, os temas das atividades, a liberagdo de espago
fisico, o calenddrio de dias uteis, a disponibilidade das
equipes de mediacdo etc. E um trabalho de intendéncia
indispensavel para permitir que, ao ser contatado pelo
publico, o Museu ja tenha determinado o que pode ser
oferecido de acordo com o interesse do visitante.

Todo inicio de més, a agenda de atividades é aberta para
receber as marca¢des das visitas que ocorrerdo no més
subsequente. Em geral, no entanto, as datas e hordrios
oferecidos sao esgotados em torno de cinco dias Uteis. Nos
dias seguintes, recebem-se ligacdes de pessoas e grupos
(especialmente, mas ndo apenas, escolas) que ainda
procuram uma vaga. Eles terdo que esperar os primeiros
dias Uteis do més seguinte para tentar mais uma vez,

10

ou, quem sabe, ocupar um espacgo vago deixado por um
visitante ausente no més corrente.

No processo de agendamento, hd a marcacdo de uma data,
um horario e um rol de atividades que serdo reservadas
para usufruto do grupo. Os dados do agendamento, como
nome e tipo de grupo visitante, seu endere¢o e meios
de contato, informagdes sobre o nimero de visitantes e
idades (ou série das turmas — no caso de escolas), ja foram
registrados. Aquele conjunto data-horario-atividade
torna-se indisponivel para oferta a outros eventuais
interessados. A marcagdo é confirmada pelo Museu na
semana anterior a data prevista da visita e os dados do
agendamento sao repassados para as equipes que serao
responsaveis pelo atendimento.

No dia combinado, as areas de visitacdo do Museu estardo
a postos, sabendo de antemao quantos grupos e quantas
pessoas irdo receber, orientar e mediar. As informacgdes,
como quantidade de visitantes, sdo confirmadas com a
presenca do visitante, assim como registradas as auséncias
ocorridas. Tudo deve estar pronto, a espera do publico, mas
nem sempre ele comparece.

Algumas questdes se colocam. Pode ser que o grupo
visitante tenha tido tempo ou oportunidade de avisar, com
antecedéncia razoavel, sua impossibilidade de comparecer.
Diante disso, a equipe de recep¢dao procura reagendar
com outro grupo que esteja em condicdes de se mobilizar
rapidamente e ocupar aquele lugar inesperadamente vago
na agenda. Isso ocorre com relativa frequéncia, até porque
na tentativa de ocupac¢do destes espagos vagos foi feita
uma listagem de grupos que tem mais condi¢des — até por
proximidade fisica — de se organizarem rapidamente para
a visita. Porém, nem sempre dd tempo, considerando que
um cancelamento pode ser comunicado com minutos de
antecedéncia. Nem sempre, também, um grupo avisa que
nao fard mais a visita: simplesmente, ndo aparece.

Analisando as informagBes obtidas na base SIRA,
observamos que existem trés categorias de auséncias,
que denominamos como: a) Cancelamentos — quando
0 grupo estabelece um contato anterior a data da visita
(independentemente do tempo de antecedéncia) e
comunica que ndo poderd comparecer; b) Faltas — quando
0 grupo ndo comparece, sem avisar; c¢) Desmarcagbes —
quando a propria instituicdo desmarca a visita agendada
por alguma impossibilidade de atendimento. As principais
caracteristicas que as diferenciam sdo o fato de que, nos
casos de cancelamentos e de desmarcagbes, hd como
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registrar o motivo que impediu a realiza¢do da visita e é
possivel tentar a substituicdo do grupo ou a remarcagao
da visita e, desta forma, pode nao representar uma perda
de publico.

Definidos estes conceitos iniciais, apresentamos, a seguir,
informagdes sobre as etapas quantitativa e qualitativa de
processamento dos dados.

ABORDAGEM QUANTITATIVA

A primeira etapa do processo de analise quantitativa foi a
revisdo dos dados da base SIRA. Embora nos ultimos anos
ja se tenha uma orientacao para padrdes de insergbes de
dados, ha registros de longa data, efetuados por diferentes
pessoas, que estdo sujeitos a erros de digitacdo, de
grafia e de abreviacdes. Na base de dados, as frases que
registram os motivos alegados pelos grupos, também
sofrem variagdes relativas ao estilo de quem escreve ou de
qguem prestou a informacdo. Isto gera diversas formas de
descrever um mesmo evento, o que é problematico para a
classificacdo e agregacdo da informacdo pelas ferramentas
dos softwares especializados em gerenciamento de dados.
Foi necessario executarmos um trabalho manual de
ajustamento e padronizacdo de textos, de modo a permitir
uma codifica¢do e quantificagdo, facilitando a criagdo de
categorias, de acordo com a natureza dos motivos.

ApOds esta etapa de trabalho, foi realizada a consolidagado
dos dados — tanto os quantitativos globais como as séries
histéricas referentes a classificacdo de perfis dos grupos
(tipo e origem geografica) e os motivos de cancelamentos
e desmarcagoes.

Entre os cancelamentos informados, foram excluidos
420 registros (18%) da analise de justificativas por nado
apresentarem informacgdes especificas (323 registros sem
informacao e 97 registros marcados como grupos que nao
quiseram informar os motivos do cancelamento).

Os cancelamentos que tiveram motivos declarados
(1.935) foram agrupados em quatro categorias, segundo
sua natureza:

e Logistica - situacOes praticas que envolvem a visitacao,
sob o ponto de vistados grupos. Vao desde as dificuldades
de locomocdo até a composi¢cdo dos grupos, no sentido
de conseguir adesdes ou administrar um eventual

excesso de participantes.

e Agenda - questdes vinculadas ao calendario do préprio
grupo ou ao tipo de atividades ofertadas que, de algum
modo, impossibilitaram ou desinteressaram a visita.

e Problemasinternos dos grupos —dificuldades relacionadas
a assuntos especificos dos grupos, notadamente escolas.

e Problemas sociais - Problemas que atingiram a regido
como um todo, provocando algum tipo de restricao ou
tensdo social.

e Qutros - Outros motivos dos grupos que ndo puderam
ser superados a tempo de realizar a visita e que ndo se
enquadraram nas demais categorias.

O mesmo processo de trabalho foi realizado para as
DesmarcagOes. Neste caso, como a suspensdo da visita
foi feita pelo préprio Museu, temos um registro mais
detalhado dos motivos relacionados. Foram obtidos 412
registros no periodo de 2002 a 2011, classificados com a
seguinte categorizagao:

e Espaco fisico — requisi¢do urgente de areas de atividades
do Museu para a realizagdo das atividades por outros
setores da Fiocruz;

e Feriados e pontos facultativos — mudancas inesperadas
no calendario anual;

e Problemas de infraestrutura — inviabilidade fisica de
acolhimento de visitantes;

e Paralisacdo e greve;

e Eventos e seus preparativos— eventos de grande porte
que mobilizam a cidade, o pais ou 0 mundo, tais como Copa
do Mundo;

e Qutros.

Os procedimentos estatisticos e os graficos de
apresentacdo dos resultados foram realizados com a
utilizagdo dos softwares MS-Excel e o IBM-SPSS.

Estes instrumentos também foram empregados para

a identificacdo na base SIRA (2012) dos grupos que
formariam a cole¢do de dados qualitativos.
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ABORDAGEM QUALITATIVA

Selecionamos o periodo de abril, maio e junho de 2012
para a realizagao do estudo qualitativo por considerar que,
pelos nossos dados histéricos, estes sdo meses de maior
visitacdo no primeiro semestre.

Por se tratar de uma abordagem qualitativa, os dados
analisados nao precisam obedecer ao mesmo critério
de cobertura do maior nimero de casos e exaustdo das
informagles, que marca as pesquisas quantitativas. No
entanto, para garantir o maior alcance possivel de situagoes,
optamos por utilizar uma estratégia de pesquisa censitdria,
ou seja, entrevistar todos os grupos que apareceram na
base SIRA como ausentes neste periodo.

O trabalho foi realizado ao longo de seis meses, incluindo as
etapas de teste, coleta, transcrigao das entrevistas e andlise
de conteldo. A contribuicdo da abordagem qualitativa
foi fundamental porque, desde o inicio, constatamos
a dificuldade de tocar em um tema sensivel, como a
auséncia de grupos as visitas previamente agendadas,
via questiondrio fechado. Nesse sentido, as entrevistas
permitiram um didlogo mais direto sobre o assunto de
forma amigavel, facilitando o acesso as informacGes.

Segundo a base SIRA, 76 grupos ocasionaram 140 auséncias
neste periodo, conforme demonstra a Tabela 1:

Tabela 1: Frequéncias absolutas de auséncias, de acordo com os tipos de grupos,
considerando os visitantes ausentes em abril, maio e junho de 2012.

" A Numero de Numero de Total de
Tipo de Instituigdo A .
cancelamentos faltas auséncias
Escolas Particulares 23 95
Escolas Publicas 13 34
Grupos internos Fiocruz 3 3
Grupos externos ndo escolares 2 8

Fonte: base SIRA

Foi possivel fazer contato e realizar entrevistas com 53 das
76 instituicbes (70%), cobrindo 91 das 140 auséncias (65%)
registradas no periodo. No total, foram 58 entrevistas, pois
aconteceu de uma mesma instituicdo ter mais de uma
unidade, como foi o caso, por exemplo, da Fiocruz (uma
instituicdo) que apareceu na lista de ausentes com duas
unidades (duas entrevistas).

Os motivos que levaram a ndo entrevistarmos grupos
ausentes foram: (i) erro de cadastro nas informagdGes para
contato telefénico (mesmo apds busca na Internet); (ii)
responsavel pelo grupo néo foi localizado apés pelo menos
trés tentativas de contato; (iii) responsavel pelo grupo nao
retornou a ligacdo apds deixarmos trés recados; (iv) recusa
do participante. Duas entrevistas foram descartadas por
problemas técnicos durante a gravacado (excesso de ruidos
tornando a gravacdo inaudivel).

Apesar de ndo termos obtido contato com todos os grupos,

consideramos que o numero de entrevistas atendeu ao
critério de repeticdo no conteudo das respostas (ponto de
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saturacdo), que consta amplamente na literatura referente
a metodologia qualitativa (Turato, 2005; Nicolaci-da-Costa,
2007; Fontanella et al, 2011).

O roteiro de entrevista foi validado apds teste realizado
com todos os grupos ausentes na primeira semana de
marco de 2012. As entrevistas buscavam conhecer (i)
a motivacdo para a visita ao Museu da Vida (quebra-
gelo); (ii) a confirmagdo da auséncia; (iii) motivo da
auséncia; (iv) comentdrios e (v) sugestdes (roteiro da
entrevista no anexo I).

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas por
meio telefonico (tecnologias Voip/Skype® e editor
de audio Audacity®) nas duas semanas posteriores a
auséncia. Tiveram aprovacdo prévia dos participantes,
apos identificacdo do entrevistador, e sua permissao para
a gravacao. As entrevistas foram transcritas e analisadas
segundo a metodologia do Discurso do Sujeito Coletivo
(DSC), uma técnica de analise que busca a sistematizacdo
e apresenta¢do do discurso de um grupo sobre um tema
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pesquisado. Tem como ponto de partida a categorizacao
das falas em suas ExpressGes-chave e estas, posteriormente,
sdo organizadas em suas Ideias Centrais e possiveis
Ancoragens. O discurso de cada Ideia Central é reconstruido
por semelhanca de sentido e reescrito em uma ou mais
sentencas, na primeira pessoa do singular (Lefevre & Léfevre,
2005). E importante registrar que a técnica busca captar a
totalidade de opiniGes presentes em cada Expressao-Chave,
buscando formar um panorama do pensamento do grupo.

Durante a construgdo da cole¢do dos grupos que seriam
entrevistados observamos que existiaumarecorrénciade 17
numeros telefénicos que marcavam visitas para diferentes
grupos, sendo que trés casos estavam identificados na base
como agéncias de turismo. A existéncia de intermedidrios
é fato habitual em museus, e esta foi uma oportunidade de
criar um novo foco de investigacdo e entrevistar este grupo
em rela¢do a questdes especificas e forma de atuagdo.

Deste grupo de 17 intermedidrios, ndo conseguimos contato
com quatro dos telefones fornecidos, que se mostraram
desatualizados ou ndo atendiam. Dois telefones eram
de pessoas que informaram nao trabalhar mais com este
tipo de atividade e um caso referia-se, na verdade, a uma
professora, moradora de municipio vizinho. Ela marcava
frequentes visitas ao Museu — segundo ela —, ndo s6 para
suas turmas como, também, para outras turmas de seu
colégio e de instituicdes de sua cidade. Ao final, da lista
inicial, identificamos dez intermediarios atuantes, que
passamos a denominar como agentes.

Os perfis dos agentes entrevistados vao desde profissionais
de empresas estruturadas, com mais de dez anos de
atuagcdo no ramo, até pequenos empreendedores. O
mercado caracteristico dessas empresas é formado pelas
escolas particulares, embora tenhamos encontrado um
Unico relato que declarou trabalhar com escolas publicas.

O roteiro de perguntas especificas que orientou estas
entrevistas visou saber: (i) a confirmag¢do do servigo
(agenciamento de turismo); (ii) se traziam grupos ao
Museu da Vida, (iii) o tipo de publico, (iv) os motivos dos
grupos para a utilizacdo do servico e (v) as praticas de
agendamento utilizadas (roteiro da entrevista no anexo
I1). As entrevistas também foram realizadas por meio
telefénico (tecnologias Voip/Skype® e editor de audio
Audacity®), foram gravadas, transcritas e analisadas
segundo a metodologia do Discurso do Sujeito Coletivo
(Lefevre & Lefevre, 2005), citada anteriormente.

Um quadro apresentando esquematicamente as etapas
realizadas na pesquisa pode ser encontrado nas paginas
centrais desta publicagdo.

Ndo foi objetivo de nosso estudo mensurar possiveis
prejuizos que uma visita agendada e ndo realizada pode
significar, tanto em termos financeiros quanto em termos
de motivac¢do das equipes.

13
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Cancelamentos, Faltas e Desmarcacoes

Iniciamos o estudo apresentando as tendéncias historicas
de cada uma destas modalidades ao longo dos anos,
conforme ilustra o grafico 2.

Grafico 2: Frequéncias absolutas de grupos ausentes por categorias e participagdo
relativa de cada categoria no total de auséncias (2002 a 2011)
350
294
300 % 279 A
238 A
250
230 226
200 \ 210 214
200 189
204 171
185
150 174 ,
146 141 112 110
100 s CANCELAMENTOS
(] ) 66
83 79 a5 ®
50 s — 3 ® == FALTAS
40 14 ¢ 9
2 ° @ .
0 : : : : : : e, : , DESMARCACOES
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Fonte: base SIRA

Em linhas gerais, percebemos o patamar mais elevado Em uma primeira andlise, buscamos observar o perfil dos
dos cancelamentos e seu padrdo de intensa variagao ao grupos ausentes, para avaliar se haveria alguma prevaléncia
longo do tempo. Outra dimensdo importante mostrada no que caracterizasse predisposi¢do para o ndo cumprimento
grafico é um pequeno aumento no numero de faltas e de das visitas agendadas.

desmarcagdes nos ultimos dois anos analisados.

Grafico 3: Distribuigdo relativa dos tipos dos grupos ausentes no periodo de 2002 a 2011
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Grafico 4: Distribuicao relativa das origens geograficas dos grupos ausentes, no periodo de 2002 a 2011
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Na pratica, o que se constatou foi que os mais ausentes as
visitas agendadas sdo os grupos que mais visitam o Museu.
As escolas particulares, por exemplo, aparecem com maior
peso relativo, mas também sdo elas as que mais nos visitam;
da mesma forma, os grupos da zona norte da cidade, os
mais presentes, também foram os mais ausentes.

Isso nos leva a, diante dos dados observados, generalizar
gue o fator dominante na quantidade de ausentes é o
tamanho da populagdo desse perfil no publico visitante ao
Museu. Uma analise quanto a influéncia especifica de cada
perfil de publico em relagdo a sua frequéncia de auséncias
necessitaria de dados que ndo dispinhamos na base.

CANCELAMENTOS

Definicdo: Cancelamentos sdo as auséncias as visitas
agendadas que foram previamente comunicadas ao
Museu da Vida pelo grupo, independentemente do
tempo de antecedéncia.

Segundo informag&es da equipe de recepgdo, dependendo
da antecedéncia da comunicagdo do cancelamento,
consegue-se substituir o grupo ausente por outro que
aguardava uma vaga.

Para entender o processo, é preciso considerar que,
dentre as vdrias situagcbes que ensejam o sistema a
registrar uma auséncia, existem os casos de grupos que
solicitam mudangas nos seus horarios e datas de visita e
que precisam ser cancelados, para, em seguida, registrar
as mudancas. Para termos uma noc¢dao do que este fato
representa, efetuamos um levantamento na base SIRA no

periodo de 2009 a 2011 e observamos que 7% das visitas
canceladas foram rearrumadas ou houve troca do nome de
escolas. Por ndo representar uma auséncia real, estes tipos
de registros foram desconsiderados no estudo.

Os cancelamentos corresponderam a mais da metade do
total das auséncias (Grafico 2), no periodo de 2000 a 2011.
Considerando a série histdrica, como mostrada no grafico,
os totais anuais de auséncias de 2002 a 2003 e de 2004 a
2005, tanto de faltas quanto de cancelamentos, apresentam
comportamentos semelhantes. Isto é, quando um evento
mostra reducdo ou aumento, o outro também mostra,
embora variando a intensidade. Nos demais periodos da
série, verifica-se um comportamento inverso; quando o
numero de Faltas cresce, diminui o de cancelamentos.

Quanto aos perfis dos grupos que cancelaram,
encontramos uma configuracdo semelhante aos tipos e
origens geograficas dos grupos que visitam o Museu. O
padrdo dos visitantes do Museu da Vida mostra as escolas
particulares como majoritdrias, seguidas das escolas
municipais, estaduais, grupos diversos e escolas federais.
Com os cancelamentos ocorre o mesmo. Quanto as origens
geograficas dos grupos, os cancelamentos reproduzem o
padrdo dos grupos visitantes do Museu, que é, em ordem
decrescente, Zona Norte, Baixada Fluminense, Zona Oeste,
Outras Regides do Grande Rio, Outras Regides Fora do
Grande Rio, Zona Sul, Zona Centro e Outros Estados. Sendo
assim, podemos afirmar, como destacado anteriormente
para as auséncias em geral, que os perfis dos que mais
cancelam correspondem aos dos que mais visitam.
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Os dados registrados na base SIRA trazem uma informacao
complementar, importante para compreender as
circunstancias desses eventos: os motivos alegados pelos
grupos para justificar os cancelamentos.

Estas informacg&es sdo obtidas no momento em que ocorre
o contato do grupo com a equipe de recepg¢do do Museu da
Vida para informar a desisténcia e sdo registradas na base
de dados.

As situacdes de cancelamento de visitas serdao abordadas
na sequéncia deste trabalho, de modo segmentado,
ponderando suas diferentes naturezas.

POR QUE SE CANCELAM AS VISITAS?

Algumas perguntas saltam aos olhos: todos os cancela-
mentos sdo iguais? As raz0es de um grupo ou de outro
sdo as mesmas? Qual é mais frequente? Os motivos tém
relevancia semelhante?

O resultado foi o seguinte:

Separamos os motivos dos cancelamentos pelos tragos
que os assemelham. Desta forma, visualizamos grupos de
motivos agregados por natureza semelhante.

As categorias de motivos que foram obtidas
apresentaram a seguinte distribuicdo (Grafico 5), no
periodo de 2002 até 2011.

Notamos, a partir dos dados, que nenhuma categoria
de motivos pode ser considerada estidvel ao longo do
periodo analisado. E interessante perceber que os motivos
relacionados a Agenda tém uma tendéncia de queda
ao longo do periodo. Isso pode refletir uma experiéncia
continuada, que aperfeicoou o trabalho. Em relacdo aos
motivos ligados a Logistica, percebemos um movimento
que oscila, mas cresce ao longo do periodo analisado.

Grafico 5: Frequéncias absolutas das categorias de motivos para os cancelamentos
e participagao relativa de cada categoria no total de motivos de cancelamentos de 2002 a 2011.
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Quanto ao peso relativo, hd maior destaque (34%) para
os problemas de Logistica, resaltando que trés entre cada
quatro casos se referem aos problemas de transporte. Na
sequéncia, aparecem os problemas relacionados a Agenda,
tais como incompatibilidades de datas e horarios e interesse
pelos conteldos (29%) ofertados. Os Problemas internos
dos grupos, que refletem as dificuldades relacionadas
a assuntos cotidianos, também foram significativos,
chegando a 23%. Nesta categoria, chamaram nossa atencao
as justificativas apresentadas para o cancelamento, como
a de que a “escola teve compromisso”, com 197 casos,
OuU Mesmo as que apareceram em menor numero, Como
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“escola nao liberou alunos”, e ainda uma alegagao de que
a “escola ndo confirmou“ e “grupo ja conhece o Museu”.

A quarta categoria - Problemas sociais - apresenta motivos
decorrentes de situagdes que impactaram a sociedade,
como chuvas, tensdes sociais e saude publica (11%). Na
categoria Outros, com 3%, aparecem o0s imprevistos, como
cancelamentos repentinos de aulas em escolas por greves
ou paralisacGes, doencas ou falecimentos de membros dos
grupos e as dificuldades relacionadas a assuntos cotidianos
mais genéricos.
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Tabela 2: Classificagao dos motivos de cancelamentos
apontados pelos grupos

NATUREZA CARACTERISTICAS

ASSUNTOS QUE INCORPORA

LOGISTICA (34%)

grupos. Vdo desde as dificuldades
de locomogdo até a composicdo
dos grupos.

»

Situagdes praticas que envolvem a

Problema de transporte [518]

visitagdo, sob o ponto de vista dos

N3do conseguiu adesdo suficiente de pessoas [148]

Queria trazer mais pessoas do que o permitido [9]

AGENDA (29%)

Questdes vinculadas ao
calendario ou ao tipo de
atividades ofertadas que, de
algum modo, impossibilitaram
ou desinteressaram a visita.

»

Problema com a data [509]

Problema com o horario [23]

Problema coma atividade [5]

N3o interessou a visita ao grupo [17]

Escola insatisfeita com o espago/ndo teve boas
experiéncias anteriores [3]

PROBLEMAS INTERNOS DOS GRUPOS (23%)

Dificuldades relacionadas a
assuntos especificos dos grupos,
notadamente escolas.

N

Problemas internos na escola [156]

Escola teve compromisso [197]

Escola em férias [21]

Escola ndo liberou alunos [15]

Escola ndo confirmou [1]

Série da turma inadequada [1]

Grupo ja conhece o Museu [1]

Conflitos pedagdgicos [1]

Eventos (Copa do Mundo) [14]

Feriado [27]

PROBLEMAS SOCIAIS (11%)

Problemas que atingiram a regiao

tipo de restrigao ou tensdo social.

>

Chuva [60]

como um todo, provocando algum

Gripe HIN1[15]

Medo da violéncia [129]

OUTROS (3%)

Outros motivos dos grupos que
ndo puderam ser superados a
tempo de realizar a visita e que
ndo se enquadraram nas demais
categorias.

N

Problema de falecimento no grupo [5]

Problema de satide no grupo [45]

Diversos [7]

Escola em greve/ndo terd aula [13]

Fonte: base SIRA

Cada um destes grupos de motivos tem caracteristicas
importantes e que puderam ser mais detalhadas e
compreendidas mediante as entrevistas que realizamos
com os profissionais das escolas ausentes e com agéncias
de turismo.

Analisamos estas justificativas iniciando pela categoria
que apresentou o maior peso relativo e seguindo em
ordem decrescente.
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Transportes: um peso pesado na categoria de Logistica

Colocar um grupo de pessoas diante do Centro de Recepg¢do do
Museu da Vida ndo é tarefa das mais faceis. Requer organizagao,
responsabilidade e disponibilidade de uma ou mais pessoas, que
precisam equacionar um grande nimero de varidveis: os interesses
de todos os membros pelo objeto do passeio; orcamento de gastos
que incluem, pelo menos, deslocamento e alimentacdo; agilidade e
recursos para contornar situagées imprevistas, como desisténcias de
participantes e outras mudangas de Ultima hora.

E no escopo da Logistica que ocorrem os conflitos entre os desejos
dos visitantes e as ofertas do Museu da Vida. A questdo relativa ao
numero de pessoas que formam o grupo surge no nosso estudo de
duas maneiras: a) o grupo ndo conseguiu conquistar a adesdo de
interessados em numero suficiente para viabilizar economicamente
0 passeio ou b) o grupo conta com um contingente muito superior as
vagas disponiveis no Museu da Vida.

A primeira situacdo, a falta de adesdo (com 22% da categoria
Logistica) é bem mais frequente que a segunda, um numero maior
de visitantes que o limite sugerido pelo Museu (pouco acima de
1%). Apesar de ter um peso relativamente pequeno, o que provoca
maiores reagbes negativas do publico é a segunda situa¢do, uma vez
que o grupo ndo pbde fazer a visita e coloca o Museu da Vida como
causa da dificuldade. Associado a isto estad o fato de que, segundo
relatos da equipe de recepgao, ndo sdo raros os casos de grupos que
chegam para a visitagdo com a quantidade de pessoas maior do que
foi agendada. Mesmo ocasionando problemas operacionais, nenhum
grupo deixa de ser acolhido.

A maior questdo na Logistica, entretanto, é o rol de situa¢des que
denominamos de problemas de transportes, com 76% da categoria.
Na prdtica, este termo ndo deixa de ser uma generalidade, mas
revela nuances importantes para a compreensado das dificuldades
enfrentadas pelos grupos ausentes. Os dados quantitativos que
basearam o estudo ndo sdo capazes de chegar a todos os elementos
que constituem o quadro dos problemas de transporte. As
informacdes disponiveis ja nos permitem perceber que “conseguir
um Onibus” é central, assim como a “dificuldade em obter recursos
financeiros”. A grande maioria dos casos que compdem esta categoria
tem relagdo com os grupos escolares (88%), e, entre eles, quase a
metade é formada por escolas publicas municipais, um dos principais
publicos-alvos do Museu.

Os casos de imprevistos na area de transporte sdo poucos, nao
chegando a 5% das citagdes. S3o situagbes como a quebra dos
veiculos ou a indisponibilidade de motoristas para a viagem. Os dados
quantitativos ndo permitem aprofundar a avaliagao dos significados
da expressdo “problema de transporte”. Quase a metade dos motivos
deste tipo ja estd padronizada desta forma na base e ndo agregam
mais detalhes ou informagdes do que este termo-chave.
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“- Ndo fechamos o numero de alunos inscritos, foram
poucas criangas e ndo tinha a quantidade minima de
alunos para pagar o énibus”. Escola Particular

“- Na verdade, no dia a gente nem foi. Eu quis agendar
para a escola inteira, para que todos pudessem
participar, mas temos turmas muito grandes e o
numero de vagas que vocés oferecem era pequeno
para nos atender. Ndo conseguimos agendar trés
visitagdes, que era o que eu precisava, e eu preferi
ligar pra ai, e ver um novo dia, que ficaria melhor”.
Escola Particular

“- Sabemos que um grupo so pode ter 42 pessoas,
no mdximo, contando professores e alunos. Isso
é sempre informado pra eles [escolas], mas as
vezes, infelizmente, acaba passando dois ou trés
alunos”. Agente

“— No 29 segmento, as turmas vdo fora do hordrio de
aula com os professores, porque sdo mais velhos. Eu
trabalho até o 52 ano e tenho que pegar o 6nibus, levar
a turma inteira... é um trabalho diferente porque a
crianga € menor”. Escola Publica

“— O problema é o hordrio que a Riobnibus estd
oferecendo e o hordrio que vocés tém. Nossa
comunidade é carente, entdo nds temos uma
parceria com a Riodénibus que oferece, uma vez por
més, um onibus dos que andam na rua. Ele vem as
10 h, pega a gente, deixa no local e vai fazer o trajeto
dele porque ndo é O6nibus de passeio. Depois ele
volta no hordrio marcado, deixa a gente e continua
circulando”. Escola Publica

“— Eu cancelei a visita porque ficou muito proximo do
dia das mdes e jd teve o dinheiro da festa e teve troca
da apostila. Ficou muito dispendioso. Por mais que ai
ndo pague [o Museu ndo cobra ingresso], tem o 6nibus,
tem um custo alto de viagem”. Escola Particular

“-A questdo foi o transporte, porque ndo podemos sair
com eles em onibus de linha, tem que ser em 6nibus
especial, e durante a semana a maioria que a gente

tem acesso estd ocupado com o transporte escolar”.

Escola Particular

“-Eu ndo fago so6 o énibus, entdo é muito mais prdtico
para escola me passar uma data e eu procurar o 6nibus,
o local, do que ela perder tempo procurando.” Agente
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Desenho da pesquisa

ETAPA DA PESQUISA

DADOS QUANTITATIVOS HISTORICOS

NATUREZA DA ETAPA

Quantitativa

FONTE DE DADOS

TIPO DE REGISTRO

Numero de grupos ausentes no periodo de 2002 - 2011

Séries historicas:

Total: 4.198 auséncias Motivos dos

LEVANTAMENTOS = faltas (1.425) cancelamentos
= cancelamentos (2.361) e desmarcagdes
= desmarcagdes (412)

ABRANGENCIA DA AMOSTRA

PERFIL DO GRUPO PESQUISADO

Todas as auséncias geradas por grupos agendados no periodo

MOTIVOS DE DESCARTES NAS
AMOSTRAS

Agendamentos modificados, que ndo significaram
perda quantitativa nas visitagoes.

INSTRUMENTOS

Excel® — SPSS®

PERIODO DE COLETA DE INFORMAGOES

Janeiro a agosto de 2012

PROCEDIMENTOS

Revisdao dos dados
Tabulagdo
Estatisticas

Graficos

*0O DSC é uma técnica de analise que busca a sistematizagdo e apresentagdo do discurso de um grupo sobre o tema pesquisadc
e possiveis Ancoragens. O discurso de cada Ideia Central é reconstruido por semelhanca de sentido e reescrito na primeira pes
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“-Eu fiz o agendamento e préximo a data, a
diretora me informou que o prefeito, em decreto,
tinha dado ponto facultativo”. Escola Publica

“- A Secretaria de Educag¢do agendou para o
mesmo dia a vinda do Programa Satde na Escola,
e ndo podia transferir e eu tive que abdicar do
passeio”. Escola Publica
“- Teve um Conselho na escola, que foi marcado em
cima da hora, e entdo, ndo ia ter como a gente sair
da escola”. Escola Publica

“-Ficou bem em cima da semana de provas e ndo
seria muito propicio parar um dia de aula pra fazer
uma saida com as criangas”. Escola Particular
“-Pode ter dificuldade com a data e tenho que
mudar. Fago novo contato com a escola, digo as
datas que vocés tém disponiveis e que tem a ver
com a matéria que eles estdo dando, ou com o que
vocés sugeriram”. Agente

“— Eu tentei ligar para a Fiocruz, mandei um e-mail, e
ndo consegui contato”, Escola Publica

“— Eu ja tentei duas vezes e ndo consegui agendar
para as minhas turmas irem. Eu sei que teve um ano
que eu tentei marcar o ano inteiro para as criangas
irem visitar e ndo conseguimos”. Escola Publica

“— A gente gosta muito de levar os alunos até ai so
que dessa vez teve um problema, esse ano a gente ndo
conseguiu ir. Eu liguei para desmarcar e a moga néo
achou o que tinha sido marcado. Eu néo entendi o que
aconteceu”. Escola Publica

“— Essa vez, a do cancelamento, foi a primeira vez que
eu tive dificuldade, mas das outras vezes em que eu

liguei, consegui de primeira”. Escola Publica

“— Eu tentei agendar e ndo consegui que atendessem
ao telefone, depois eu consegui ligar, atenderam e
disseram: ‘ah, ndo, a gente s6 faz agendamento no
inicio do més’. Eu perguntei sobre o agendamento.
‘Ah ndo. Agora vocé ndo pode agendar ndo, porque a
pessoa estd no balcdo agendando outra pessoa’. Poxa,
mas so tem um jeito de agendar? S6 tem uma pessoa
que faz isso? E uma dificuldade enorme de falar com
vocés; vocés ndo tem como fazer isso de outra forma?.
Fica dificil”. Escola Publica

Agenda: uma complexa conciliagao de disponibilidades

Como ja mencionamos anteriormente, o que chamamos de Agenda
é um conjunto de informac¢bes que o Museu da Vida organiza
mensalmente, para determinar as quantidades de grupos visitantes
gue poderdo ser atendidos em cada espacgo de visitagdo, dentro do
calenddrio mensal. A grade vai sendo preenchida na medida em
que os grupos vao ocupando as datas e hordrios disponiveis para
cada atividade.

O que ocorre, pela dtica dos grupos de visitantes, é que eles reservam
a vaga que melhor se adequa aos seus interesses, tendo em mente
um cenario futuro, que pode ndo se configurar conforme foi
imaginado. Ha situacdes em que uma data ou horario que pareciam
adequados, quando se aproxima o dia da visita sdo confrontados com
a realidade, podendo se tornar invidveis. A grande maioria dos casos
de cancelamentos, cujos motivos se enquadraram na categoria de
problemas com a Agenda, tem relacdo com a data escolhida (91%)
e os hordrios (4%). Os demais casos (5%), embora de pequena
expressao relativa, dizem respeito ao desinteresse ou insatisfacao
do grupo pela visita ou pela atividade a ser desenvolvida. Dois
grupos cancelaram apds terem passado por experiéncias ruins em
visitas anteriores.

Uma questdo recorrente encontrada nos discursos —tanto das escolas
como das agéncias entrevistadas — foi a dificuldade de contato com
o Museu da Vida. Este problema apontado ndo é nem novo, nem
simples. E também ndo é causado por sé ter um numero telefonico
disponivel para a marcagdo da agenda, ja que ndo ha obstaculos hoje
em dia para se ampliar a capacidade em termos de telefonia. Mesmo
porque ndo adiantaria aumentar a quantidade de linhas sem alterar
0 gquantitativo de pessoas para realizar os atendimentos telefonicos,
isto sim, com maior grau de dificuldade.

O ponto central da dificuldade de agendamento é que a procura
por vagas sempre serd maior do que a capacidade de atendimento
que dispomos, apesar de nossas tentativas de ampliar a oferta de
atividades e dos esforcos para garantir atendimentos especiais
diante de solicitagGes pontuais e especificas. Esta situagdo é evidente
para nds, porém, ndo é clara para o nosso visitante. Quando tenta
agendar e ndo consegue contato com o Museu, ou as vagas ja foram
ocupadas, para ele so fica evidente o desconforto de lidar com a
dificuldade de se comunicar. A complexidade do processo que ha por
tras do agendamento passa despercebida.

Aavaliacdo feita pelas agéncias entrevistadas ressalta aimportancia dos
problemas de comunicacdo. Possivelmente a dificuldade de contato
também se manifesta no momento de avisar que a visita ndo sera
realizada. Pode-se especular que a relagdo observada de 34% de faltas
(auséncias ndo avisadas previamente) para 56% de cancelamentos
(auséncias que foram comunicadas antes da data da visita) poderia ser
outra se os grupos tivessem logrado sucesso no contato com o Museu.
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Esta questdo tem sido avaliada ha muito tempo, gerando iniciativas
no sentido de soluciona-las, como a recente mobilizagdo para criar, no
novo site do Museu da Vida, um sistema de agendamento eletrdnico.

Problemas internos dos grupos

Esta categoria procurou agrupar as justificativas que sdo préprias
dos grupos de visitantes, representando situacdes em que o
planejamento da visita ndo foi capaz de garantir a realiza¢do da
agenda. Boa parte dos casos (45% da categoria) tem a ver com
eventos que se sobrepdem, como é o caso de escolas que se
defrontam com novos compromissos e tém que abrir mao da visita
ao Museu. Na pratica, problemas internos dos grupos poderia se
chamar “problemas internos das escolas”, ja que o publico escolar
foi o que se concentrou majoritariamente neste segmento.

A dindmica das escolas, aparentemente, dificulta sua possibilidade de
cumprir compromissos menos imediatos, como € a visita ao Museu,
que se programa com antecedéncia de até dois meses. Além de novos
compromissos que se sobrepéem ao agendamento, encontramos
situacOes relacionadas a eventos (Copa do Mundo é um exemplo),
mudancas de calenddrios de férias, provas, conselhos de classe,
dentre outros. Ha, ainda, um tipo de justificativa mais genérica,
registrada na base SIRA como “problemas internos na escola” (36% da
categoria), onde ndo se consegue inferir o que representa nem o que
é predominante.

Estas motivagGes ndo sdo claras e ha, ainda, quatro tipos de justificativas
que chamaram a atengdo, mesmo com um peso relativo residual:
a) escola ndo liberou os alunos; b) escola ndo confirmou; c) série da
turma inadequada e d) conflitos pedagdgicos. Afinal, quando a visita é
agendada, espera-se que, minimamente, estas questdes estejam claras
e superadas. Como imaginar que a escola ndo liberou os alunos para a
visita se ela mesma quis e programou a agenda?

Nossa curiosidade nos levou a considerar se este tipo de situagao
seria decorrente da existéncia de intermediarios entre o Museu e
0s grupos, que ndo se identificaram ou ndo foram registrados deste
modo. Observamos que no nosso sistema ndo estd previsto um campo
especifico para este tipo registro durante o agendamento, o que
provavelmente explica porque as agéncias s aparecem claramente
identificadas nos cancelamentos da base 25 vezes em dez anos.

Segundo os proéprios relatos sobre sua forma de atuagdo, os
agentes marcam a visita de acordo com a solicitagdo de seus
clientes e necessitam de sua posterior concordancia antes de
organizar o passeio. Caso algo impec¢a a visitagdo, procuram
ocupar a vaga agendada com outro grupo, o que explicaria a
quantidade de justificativas de cancelamentos por troca de
escolas. Os casos em que ndo conseguem substitutos sao
comunicados para cancelar o agendamento.
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“O telefone 2590-6747 é uma loucura. Sei até o
ntimero de cor. As vezes, eu fico o dia inteiro tentando

e sO dd ocupado, ocupado, ocupado. Tem que ter uma
pessoa o dia inteiro para ligar. Teve um periodo que
eu tive que me deslocar e ir pessoalmente pra poder
agendar, porque ndo conseguia falar”. Agente

“-Tém pessoas que ndo entendem o problema
da escola. Infelizmente ocorrem bastantes
cancelamentos e a gente até acaba ‘se queimando’
com vocés. Ndo depende da gente, como ndo
depende da diregdo da escola. Os pais tém que
autorizar e fazer o pagamento, porque tudo tem um
custo. Mesmo que ai néo cobre ingresso, tem o custo
do 6nibus. Mas as escolas avisam com antecedéncia
e eu corro para tentar arrumar [substitutos]; mas,
se ndo acontecer, temos que avisar, porque é um
trabalho em equipe. Todo mundo junto, fazendo sua
parte. E preciso dar essa satisfacdo [ao Museul, ndo
tem nem como ser diferente.” Agente

“— Esta foi a primeira data que eu passei para a
empresa, mas ai nds tivemos um problema. Eu
liguei para a empresa, para eles remarcarem a
visita e ai eles devem ter tentado, reagendaram,
mas ndo chegou a gente, ndo informaram, ndo.
Foi uma pena, porque nds gostariamos de ir. Mas
ela disse: tudo bem, ndo tem problema ndo, eu vou
agendar para a outra data. Eu até perguntei pra
ela se teria algum problema para a Fiocruz, mas
ela disse: deixa que eu resolvo.” Escola Particular
“— Tem um rapaz que faz o agendamento para
a gente. Eu havia solicitado realmente esse
agendamento, mas ndo fomos informados. Vou até
ligar pra ele pra saber se ele fez, porque ele ndo
nos passou nada”. Escola Particular
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“-Tem muitos agentes de viagem que bloqueiam vdrias
datas, em vdrios lugares e depois oferecem para as
escolas. Eles estdo fazendo esse golpe pra langar o
programa deles com as datas de vocés. Isso é perigoso
porque nem sempre conseguem uma escola que quer
ir, e as que querem acabam ficando sem conseguir
porque as datas ficam bloqueadas.” Agente

“-Isso, isso, reservo sim. Eu ligo pra escola e ai oferego

o servico, ofereco pra ela o contetudo. As vezes,

quando consigo pegar o Castelo, eu falo pra ela:
‘Olha, eu peguei o Castelo e mais a Biodiversidade’.”
“-Ndo. Ndo, ndo... Ndo. A gente agenda mesmo com

a solicitagdo da escola.” Agente

“- Quando a escola solicita o nosso trabalho, a agéncia
faz todo o agendamento no conteudo do que ela precisa
e pede. E eles confiam no que a gente oferece pra eles.
Ndo fago apenas o agendamento e deixo a escola ai.
Acompanho, fico o tempo todo com eles”. Agente

“- Essas aulas de campo sempre tém relagdo com o
contetdo que estdo dando no colégio e com o que o
professor pediu. Temos um projeto que trabalha o
contetdo antes, durante e depois e levo para a escola
a proposta do que o Museu oferece e que se encaixa no
pedagdgico dela. Na viagem, o guia trabalha com os
alunos a respeito do que eles vdo encontrar, e depois
do trabalho de vocés, damos sugestdo de atividade
posterior, que fica a cargo da escola. Damos para a
escola um pdéster-montagem das atividades que os
alunos fizeram com vocés”. Agente

“-Eu sempre vendi muito bem a Fundagdo. O trabalho
que vocés tém ai é excelente pela riqueza que o Museu
da Vida oferece em termos pedagdgicos para criangas.
Entre os nossos pacotes, o do Museu é o que a escola
procura, atende bem o objetivo, porque desenvolve
conteudo de vdrias matérias que sdo dadas em sala
de aula. Faz um complemento com a matéria que a
crianga estd precisando vivenciar.” Agente

“— Olha, muitos vdo a Fundagdo pelas atividades que
0 museu oferece, outros vdo para conhecer o Castelo,
que veem quando passam na Avenida Brasil e acham
encantador”. Agente

Nas entrevistas encontramos também a sugestdo da reserva de vagas
para posterior busca de clientes que se interessem por elas. Estas
alegacdes surgiram nas entrevistas com agentes, que nos “alertaram”
sobre o bloqueio de datas da agenda, sem necessariamente haver
uma escola efetivamente interessada. Ocorreu ainda, uma afirmagao
nesse sentido, que ndo foi posteriormente sustentada pelo préprio
entrevistado. Consideramos, assim, que é provavel que este
procedimento de reserva de vagas para grupos ficticios exista, e isso
€ uma acdo indesejada pelo Museu da Vida, pois ocuparia vagas sem
garantia de sua utilizagdo.

Mas, que razoes levariam uma escola a procurar a intermediagdo de
um agente, se ela pode, por si mesma, realizar gratuitamente todo
0 processo? Para alguns agentes, a palavra-chave para o cliente
é a comodidade. Isto pode estar relacionado com a dificuldade
de marcar o agendamento, ja relatado anteriormente. Afinal, o
diferencial apresentado seria a facilitacgdo do processo, que iria
desde a conciliacdo das atividades disponiveis na grade de visitagdo
mensal com as expectativas das escolas, a contratacdo de Onibus e
0 monitoramento do grupo durante todo o periodo da visita. Alguns
afirmam, inclusive, trabalhar os contelddos que serdo encontrados
no passeio, sendo este um diferencial para o que definem como
“turismo pedagodgico”.

As pessoas ligadas as agéncias entrevistadas expressaram uma
avaliacdo positiva do trabalho desenvolvido pelo Museu da Vida e
destacaram a importancia que atribuem ao seu préprio processo de
planejamento das visitas tanto com as escolas, quanto com o Museu.
Mesmo ficando claro que os agentes veem o trabalho desenvolvido
na instituicdo como um produto a ser vendido — afinal é a ldgica
do mercado e ndo poderia ser diferente —, encontramos boa
receptividade nas entrevistas no que se refere a expor opinides e
a sua disponibilidade para fornecer sugestGes visando a melhoria
operacional da visita.

Os medos que geram tensoes sociais ou vice-versa

Ha problemas que, quando surgem, ndo sdo circunscritos a um
determinado tipo de grupo. Sdo abrangentes a cidade ou regido
como um todo, provocando dificuldades de forma generalizada.
Casos como surtos de doengas, fendmenos meteoroldgicos e
situacdes de violéncia se enquadram nesta caracteristica e, no nosso
estudo, foram categorizados como Problemas Sociais. Na maioria das
vezes, o fendbmeno ndo atinge diretamente o grupo visitante, mas a
sensacdo de inseguranca provocada por ele é suficiente para acionar
0s mecanismos de prevencao e, ai, afetam diretamente a visitagdo ao
Museu da Vida.

O clima de tensdo social nos bairros préximos ao campus da
Fiocruz frequentemente fez parte do noticidrio policial da cidade.
A exposi¢do na imprensa das ac¢des violentas tanto das quadrilhas
como das incursdes de policiais nas comunidades repercutiu em todo
pais, disseminando a imagem de perigo em se transitar pela regido e
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pela cidade do Rio de Janeiro em geral. Também é conhecido o risco
de alagamentos na Avenida Brasil, principal via de acesso ao campus,

“—Uma vez teve uns problemas ai, de violéncia, de

quando ocorrem grandes chuvas na cidade. invasdo, entdo a escola ficou com receio e eu tive

que cancelar por isso. Tenho que fazer a cabega da
Situagdes semelhantes eventualmente ocorrem também nos locais coordenadora dos menores, porque ela fica com
de origens dos grupos visitantes, causando o mesmo efeito de receio por ser na Av. Brasil e porque as criangas sdo
prejudicar as atividades culturais ou de lazer da populagdo. Por pequenas. Eu jd falei que ndo tem nada, que é tudo

isso, ndo seria surpreendente que os problemas sociais tivessem muito certinho, organizado.” Agente
peso relativo maior nas razdes que levaram os grupos a cancelar as
visitas ao Museu da Vida nos ultimos dez anos. Mas nao foi o que se
constatou, pois esta categoria ficou na quarta posi¢cdo, com 11% dos
motivos alegados. E possivel, entdo, que os grupos que nos visitam
ndao considerem esta questdo como de maior relevancia, como
chegamos a imaginar antes do estudo. Estes achados sdo positivos,
ndo apenas para a Fiocruz, mas também para as comunidades do
nosso entorno. O medo da violéncia foi, dentro da categoria, o que
mais se destacou, com 63% das cita¢cdes. Na sequéncia, encontramos
os problemas relacionados com as chuvas (29%) e, de modo pontual,
as medidas de prevencdo ao surto da gripe A HIN1 (8%).

No Grafico 6, observamos que os eventos estdo bem marcados
ao longo dos anos. Chama a ateng¢do que, no ano de 2002, ndo
se encontraram alegac¢Oes referenciadas a nenhum dos tipos de
problemas sociais. O maior pico dos motivos relacionados com o
medo da violéncia ocorreu em 2003, se estendendo até meados
de 2004. Este periodo foi marcado por muitos atos violentos entre
traficantes e a policia no Rio de Janeiro, registrando dezenas de
veiculos destruidos, atentados a bomba em postos policiais, hotéis e
shoppings e mortes de pessoas por balas perdidas. Em maio de 2004,
a propria Fiocruz esteve no noticidrio policial por causa das mortes
de dois vigias da instituicdo e dois policias militares baleados na Av.
Brasil, em frente ao campus.

Grafico 6: Frequéncias absolutas dos motivos para os cancelamentos
na categoria “Problemas Sociais” de 2002 a 2011.
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“- NOs tivemos uma situagdo que impossibilitou a
ida até o Museu, eu agora ndo sei precisar qual foi

realmente a situagdo, mas com certeza ndo tivemos
condigdo de ir.” Escola Particular

“- Foi perto da Rio+20 e a escola nem funcionou”.
Escola Particular

“-Tivemos a internag¢éo de um professor e ele chegou
a falecer. Ndo teve como a gente ir.” Escola Particular

“- Recebi um telefonema avisando que minha sogra
tinha infartado e eu tive que deixar tudo e sair, e ndo
tinha ninguém para ir no meu lugar”. Escola publica

“-A gente gosta muito de levar os alunos até ai s6 que
dessa vez teve um problema, esse ano a gente ndo
conseguiu ir. Eu liguei para desmarcar e a moga ndo
achou o que tinha sido marcado, eu ndo entendi o que
aconteceu.” Escola Particular

“- Foi um problema de coordenagdo. Os alunos estavam
bastante indisciplinados e a gente resolveu dar um
tempo maior para eles se ambientarem mais com o
ensino médio antes de poder levar ai. A turma é muito
grande, entdo a gente ficou com um pouco de receio”.
Escola Particular

“- Acho que foi um errinho de comunicagdo ai. Eu

ndo me recordo se foi marcado. Eu lembro que eu
fizum pedido, eu sé ndo me lembro de ter marcado”.

Escola Publica

O efeito do medo pela violéncia urbana também pode ter se
manifestado por outras vias: entre 2002 e 2004, aumentaram
os cancelamentos e as faltas e diminuiram os agendamentos
de visitas. O nimero de pessoas que visitaram o Museu da Vida
mediante agendamento nesse periodo teve uma queda de 39%;
em 2003, houve um aumento de 11% no numero de faltas em
relacdo ao ano anterior.

Ainda observando o Grafico 6, outra época marcante foi o ano de
2010, quando nova onda de agdes violentas na cidade deflagrou
varias operagbes policiais em Manguinhos e no Complexo do
Alemado, comunidades proximas do campus da Fiocruz. Os episédios
culminaram com a invasdo e ocupac¢dao do Complexo do Alemao,
desta vez pelas forgas militares e policiais de pacificacdo, o que
pode ser relacionado, novamente, com um aumento no numero
de cancelamentos por motivo de medo da violéncia. Ao contrério
de 2003/2004, entretanto, ocorreu um maior nimero de visitas
agendadas em relagdo ao ano anterior. A cobertura positiva da
midia sobre as acGes das forcas de seguranca pacificadoras pode
ter ajudado a diminuir a sensacdo de inseguranca da populagdo,
contribuindo para que o impacto nas estatisticas de visitagcdo e
cancelamentos tenha sido menos intenso.

Em 2010, ainda outro problema social foi muito marcante,
decorrente da forte chuva que atingiu o Rio de Janeiro, a maior ja
registrada na capital fluminense, com 288 mm em menos de 24
horas de precipitagdo. O Estado do Rio de Janeiro decretou estado
de emergéncia e as escolas municipais e estaduais — nossos grupos
visitantes majoritdrios — suspenderam as aulas.

Em 2009, tivemos o reflexo do surto da gripe A HIN1 que trouxe
grande preocupagdo para o pais. Mais uma vez, o impacto que
verificamos nos cancelamentos de visitas agendadas originou-se nas
escolas, ndo so pelas visitas canceladas pela precaugdo dos grupos,
mas também porque o retorno das férias escolares do meio do ano
foi postergado, provocando mudangas inesperadas no calendario.
Vdérios cancelamentos das visitas agendadas ocorreram justamente
porgue datas e horarios se tornaram incompativeis e ndo puderam
ser reacomodadas na grade de visitagao.

E também...

Ha, ainda, outros motivos para o cancelamento de visitas que
aparecem com menor frequéncia e que preferimos juntar numa
categoria genérica, que representa 3% dos motivos. Quase trés
quartos das justificativas desta categoria (71%) se referiram a doengas
que atingiram uma ou mais pessoas do grupo, com predominancia
nos anos de 2003 e 2004. Em todos os anos houve pelo menos um
registro de cancelamento por motivo de doenca.
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FALTAS

Definicdo: Faltas sdo as auséncias as visitas agendadas que ndo foram
previamente comunicadas ao Museu da Vida pelo grupo.

Inicialmente, nossa expectativa era a de que as faltas poderiam ter
uma dindmica distinta dos cancelamentos. A partir da andlise das
entrevistas, constatamos que os motivos alegados eram semelhantes.

Os dados existentes na base SIRA referentes as faltas ndo registram
informagdes sobre os motivos. As entrevistas realizadas com escolas
que faltaram lancam luz sobre esta questdo e revelam semelhancas
importantes com as informacgdes obtidas sobre as demais formas
de auséncias.

De modo geral, as informagdes reforcam a dificuldade de
comunicagado dos visitantes com o Museu da Vida. Desta vez, nao
apenas para marcar a visita, mas também para comunicar um
cancelamento. Embora o telefone ndo seja o uUnico meio que
viabilizaria o comunicado da desisténcia, ja que o e-mail é uma
alternativa possivel, o fato de recebermos esse tipo de relato traz
a duvida sobre o real volume de faltas. E provavel que, caso ndo
houvesse entraves a comunicagdo com os visitantes, as escolas
teriam conseguido cancelar as visitas e o nUmero de faltas tivesse
sido menor que os 1.425 casos registrados ao longo do periodo.

Nos dados da base SIRA, observa-se que ocorre com as faltas o mesmo
padrdo apontado anteriormente na andlise dos cancelamentos: o
perfil do visitante que mais falta € o mesmo do visitante que mais
visita. Um tipo de perfil despertou mais interesse: o publico visitante
interno da Fiocruz. Chamamos assim os grupos formados dentro
das diferentes areas da instituicdo, sejam de funcionarios, alunos
ou autoridades, sempre organizados e liderados por um érgdo da
estrutura da Fiocruz. A surpresa ficou por conta de encontrarmos 41
registros desses grupos na estatistica das faltas.

Sobre estes visitantes internos, observamos que a motivacdo deles
difere dos demais visitantes. Para eles, a expectativa é a de poder
mostrar para os membros do grupo a Fiocruz propriamente dita. Essa
abordagem existe na grade de visitagdo, mas ndo é exclusivamente
0 que o Museu da Vida se propde a apresentar em suas atividades
e oficinas. A expectativa desses grupos seria a de um ecomuseu,
enfatizando o fazer e a histéria da Fiocruz e, neste aspecto, eles ndo
se sentem totalmente satisfeitos. Em algumas situagdes o objetivo da
visita é a apresentagao da Fiocruz aos novos funciondrios, o que gera
uma expectativa que nem sempre pode ser atendida pelo Museu
da Vida, cuja proposta se direciona para a educa¢do em ciéncia. O
“fazer” da instituicdo em suas diferentes Unidades ndo apresenta a
profundidade desejada por este tipo especial de visitantes.
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“— Essa vez, a do cancelamento, foi a primeira vez que
eu tive dificuldade, mas das outras vezes eu liguei e de
primeira consegui”. Escola Publica

“- Eu liguei para desmarcar e fiquei meio desanimada
porque isso ndo estava funcionando. Ndo sei o qué ndo
estava funcionando... Ai eu fiquei meio desanimada”.

scola Particular

“-Acontece de ndo conseguir contato pra avisar
o cancelamento. O telefone de vocés estd sempre
ocupado e aqui sdo vdrias ligagbes por dia
também”. Agente

“-0 ideal, para que o novo servidor conhecesse um
pouco da histéria do Oswaldo [Cruz], conhecesse o
Castelo e o conjunto arquitetdnico, seria poder fazer
a visita logo em seguida, no mdximo até um més de
sua entrada. Agora, a grande maioria deles jd estd
integrada no seu ambiente de trabalho e é complicado
pra ele sair”. Grupo interno Fiocruz

“-Acho que deveria ter roteiros mais especificos para
o interesse dos grupos porque acaba faltando alguma
coisa, curiosidades, ndo s6 o que é passado na visita
normal para as escolas. Para os servidores que estdo
entrando na Fiocruz, é importante saber alguns dados
a mais, ter uma fala alinhada, ter um olhar de acordo
com este perfil.” Grupo interno Fiocruz

“-Eu gostaria de ir ao Museu, mas ndo precisava ir
pelo Parque da Ciéncia, mas ou eu acatava o passeio
completo ou eu ndo teria o agendamento marcado. E
ai eu agendei tudo, acatei o passeio completo, mas na
verdade o meu interesse era aquela visita ao Castelo e
0 ICICT.” Grupo interno Fiocruz
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“-Foi por causa do numero de pessoas que vocés
solicitam, so até 40, e que ndo poderia ultrapassar. Eu
pensei em dividi-los, fazer sorteio, mas o numero de
interessados aumentou. Cada turma geralmente tem
60 alunos. Eu levei o caso para o meu coordenador e ele
falou que seria melhor ndo levar ninguém, que daria
confusdo. Ai ndo teve como.” Escola particular

“-Eu liguei para desmarcar porque néo tivemos 40
alunos inscritos e ndo conseguimos preencher o
onibus.” Escola particular

“- A professora que pediu que eu ligasse ndo trabalha
mais na escola.” Escola particular

“

N6s tinhamos uma grande vontade de ir até
ai. Agendamos e ndo fomos por uma questdo de
transporte. Somos uma escola de municipio distante,
que apesar disto, tem muitos projetos educacionais.
Basicamente, tivemos falta de apoio, pois dependemos
do 6nibus que a Prefeitura manda. E uma caréncia
muito grande e nds nGo conseguimos alugar um énibus
de forma independente.” Escola publica

“— Eu acho dificil, mas e se vocés pudessem
conseguir um 6nibus, pelo menos para as regioes
mais distantes, pra ir buscar os alunos no colégio?
Claro, ndo para todos. Como a procura é grande, nGo
haveria como ter 6nibus para todo mundo, mas pelo
menos 0s casos mais criticos, mais distantes. Até

para ndo segregar ninguém. Para tornar o acesso ao
Museu mais fdcil a todos. Isso é um ponto que seria
importante.” Escola publica

Os grupos que faltaram, tanto escolas publicas como particulares,
apresentaram relatos de imprevistos, problemas de agenda e — fator
mais citado —, de Logistica, seja pelo limite do nimero de vagas ou
pela pouca adesdo de pessoas para a realizacdo do passeio.

Os discursos registram, também, a dificuldade de escolas publicas,
principalmente de regides mais distantes e — como dito por elas
mesmas — carentes de oportunidades. Essas escolas manifestaram
desejos de mais apoio institucional para também poderem usufruir
do lazer cultural com suas turmas.

Ouvir os representantes das escolas publicas e das particulares
da cidade do Rio de Janeiro e de municipios adjacentes foi uma
experiéncia enriquecedora pelo apoio e valorizagdo que dao
ao trabalho do Museu. O contato permitiu também perceber a
importancia de uma aproximacdo com este publico e a satisfacao
deles em poder dar suas opinides e ser “ouvidos”. A relagdo museu-
escola tem muito a ganhar se forem fortalecidos os canais de
comunicagao e de compartilhamento de experiéncias.
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DESMARCACOES

Defini¢do: quando a visita agendada ndo se realiza por
alguma impossibilidade de atendimento da prépria Fiocruz.

Como mencionado anteriormente, as razées que levam
a instituicdo a desmarcar visitas podem ser de varias
ordens, desde problemas internos do préprio Museu como
questdes que fogem de sua algada, como, por exemplo,
greve de servidores.

Desmarcar uma visita é um procedimento cuidadoso.
Como é uma acgdo cujo protagonista é a prépria instituicao,
é preciso uma abordagem atenciosa aos grupos que estdo
agendados e um trabalho de busca de remanejamento

de datas e hordrios. Ainda assim, para os grupos que tém
menor mobilidade logistica, o ato da desmarca¢do pode
significar que a visita ndo se realizard mais, mesmo tendo
prioridade de agendamento nas préximas vagas existentes
na grade. No entanto, embora seja raro perdermos uma
visita por desmarcagdo, no aspecto geral existe uma perda,
pois é necessario consumir vagas futuras na remarcacao,
que poderiam ser ocupadas por outros visitantes.

As desmarcagdes sempre se posicionaram em patamar
inferior as outras trés formas de ndo realizagdo de visitas
agendadas. Responde, nos ultimos dez anos, por 10% das
auséncias, sendo mais frequentes nos anos de 2004 e 2005
(Gréfico 7). No grafico, chama a atencdo a oscilagdo desta
tendéncia ao longo do periodo.

Grafico 7: Desmarcacgodes de visitas agendadas ocorridas no periodo de 2002 a 2011
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Assim como nos cancelamentos, é possivel conhecermos
0s motivos que provocaram as desmarcagdes. Os dados
registrados na base SIRA mostram a seguinte série de
eventos (aqui agregados em forma de conjunto de ideias):

e Espaco fisico — foram situagdes em que, por necessidade
institucional, o espa¢o da Tenda — um teatro de lona que
faz parte do Museu da Vida — foi requisitado, para utilizagao
com prioridade, pela Fiocruz. Como consequéncia 0s grupos
de visitantes que estavam previstos para as atividades
relacionadas com aquele local tiveram que ser desmarcados.

e Feriado/Ponto facultativo — Casos em que a ocorréncia de
feriados ou pontos facultativos ocasionou alguma mudanca

inesperada no calendario.

e Problemas de infraestrutura — engloba as situacgdes
referentes a obras de emergéncia, falta de 4gua na Fiocruz
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etc. que inviabilizaram as condi¢Ges de recebimento
de visitantes.

e Paralisacdo/greve — situacdes em que a Fiocruz manteve
seus portdes fechados ao acesso tanto do pessoal interno
quanto de visitantes.

¢ Eventos/Preparativos para tais eventos — Incluem, por
exemplo, a realizagdo do 42 Congresso Mundial de Museus
e Centos de Ciéncia, liderado pelo Museu da Vida no ano de
2005 e os preparativos para o Fiocruz pra Vocé, evento de
grande porte realizado anualmente pela Fiocruz, associado
a campanha nacional de vacinacgéo.

e Qutros.



cadernos ® museudavida

No Grafico 8 apresentamos como estes agrupamentos de
motivos surgiram ao longo dos anos. Observa-se que alguns
deles tiveram ocorréncias pontuais, como foi o caso de
Feriados/Pontos Facultativos (2002 e 2004) e da ocupacdo
da Tenda pela Fiocruz (2002, 2004 e 2010). Os problemas
com a infraestrutura mostraram predominancia em 2005,
permanecendo ainda presentes nos dois anos seguintes.
Apenas os motivos ligados a paralisacdes e greves da
Fiocruz foram registrados em todos os anos do periodo

sem exce¢do. Embora esses movimentos raramente
tenham ultrapassando trés dias corridos, esta categoria de
motivos chegou a responder por 72% das desmarcagdes.
Os anos de 2004, 2011 e 2010, nesta ordem, foram os que
mais registraram estas ocorréncias, com 73, 61 e 43 grupos
respectivamente. Quando ocorrem, a equipe de recepg¢do
do Museu da Vida se mobiliza para entrar em contato com
0s grupos que estdo agendados para as datas atingidas e
buscar realoca-los nas datas mais proximas disponiveis.

Grafico 8: Frequéncias absolutas dos motivos para as desmarcagoes, de 2002 a 2011
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Grafico 9: Distribuicdo relativa dos motivos para as desmarcacoes, de 2002 a 2011
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Grafico 10: Distribuigdo relativa dos tipos de grupos afetados pelas desmarcagoes, de 2002 a 2011.
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Em geral a reacdo dos grupos, diante das desmarcagbes
— lembrando que em sua maioria sdo escolas —, é de
desapontamento, embora compreendendo a situagdo e a
posicdo do Museu da Vida. O grande problema para eles é
ter que enfrentar novamente a busca por data e horario de
transporte, comunicar e obter novas autoriza¢es dos pais
de alunos; enfim, toda a logistica que ja estava resolvida
terd que ser novamente equacionada.

O Museu da Vida tem como politica sempre buscar atenuar
os impactos negativos que as desmarcagles representam,
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por meio de reagendamentos. Ndo encontramos registros
na base de situagGes em que grupos ndo tenham sido
avisados e tenham feito uma viagem inutil ao campus da
Fiocruz. Isto pode ocorrer apenas em situagGes extremas,
que fogem da gestdo do Museu, como é o caso dos visitantes
livres, que comparecem sem agendamento prévio.

Em termos de tipos de grupos, ocorre aqui também uma
probabilidade esperada, ou seja, os que mais visitam
também sdo os tipos de grupos que mais sdo afetados
pelas desmarcagdes.
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O que fica para pensar

Neste numero dos Cadernos, buscamos avaliar uma
situacdo que, pela nossa sondagem, é cotidiana para
o Museu da Vida e para instituicdes congéneres, que
atendem a um publico agendado e que ndo cobram
ingresso. Este aspecto é importante, porque as instituicdes
gue cobram ingressos relataram nao ter problemas com
auséncias. Percebemos que tinhamos diante de nds um
terreno ainda pouco explorado.

No que pbde ser observado na série de 10 anos de dados,
os perfis dos grupos ausentes e suas origens geograficas
tém semelhanga com as respectivas frequéncias de
visitacdo ao Museu. Também vimos que os principais
motivos para sua ocorréncia referem-se a problemas de
logistica e situagGes internas dos grupos, notadamente
escolares. Sdo situa¢des que ndao podem ser controladas
pelo Museu de modo a influir na redugdo das auséncias.
No entanto, encontramos alguns fatores sobre os quais
pode haver governanga e, eventualmente, melhorar
aspectos que se revelaram como pontos fracos na
operacionalidade do processo de visitagdo. Sobre estes
fatores — e resistindo a tentagao de discorrer longamente
sobre eles — propomos algumas reflexdes:

» Sistema de comunicagao externa

Aqui focamos os canais disponiveis para o contato do
publico com a equipe do Museu da Vida responsavel pelo
controle e ordenamento das visitas. Nosso principal canal
de comunica¢do com o publico, desde a inauguracdo do
Museu, continua sendo por meio de ligacdo telefbnica
para o numero 2590-6747 (direto, sem ramais), o que
provoca um gargalo no didlogo com o visitante.

DISPONIBILIDADE
eSS ey

~
—]]
o AUSENCIAS

E por esse gargalo que passa, obrigatoriamente, nossa
demanda: escolas publicas, escolas particulares, grupos
em geral e as agéncias. Ha 13 anos é assim e, nesse tempo,
as tecnologias de comunicagdo deram saltos em termos
de inovagdo, abrindo possibilidades de conexdao que
eram impensdveis na época da inauguracdo do Museu.

E um assunto que vem sendo debatido internamente
ha muito tempo, no sentido de desenvolver novas
alternativas de comunicacgao.

As solugdes que partem do uso da Internet estdo cada
vez mais acessiveis, tanto aos prestadores quanto aos
tomadores de servigos. Temos investido nesta diregao
para a melhoria da comunicagdo com nosso visitante,
com o desenvolvimento de ferramentas de comunicacao
pela internet, como, por exemplo, agendamento
eletronico. Com este recurso espera-se tornar virtual
— e imperceptivel — a fila do “atendimento telefénico”,
caracterizada pelo telefone “ocupado, ocupado,
ocupado” (repetindo uma frase colhida em entrevista).
Resolve o problema da capacidade fisica limitada
do atendimento aos grupos de visitantes? Ndo, mas
lembramos que as faltas correspondem a 34% do total
de auséncias e, se forem comunicadas antecipadamente,
podem viabilizar a recuperagdo de espagos da agenda
para oferta a outros visitantes.

Além dessa possibilidade, melhorar a comunicagao
externa deve diminuir o descontentamento relativo a
dificuldade de contato. Também nos torna mais proximos
do nosso visitante, dos que desejarem dar sugestdes,
fazer suas criticas ou comentar sobre experiéncias vividas.
Esta aproximacdo é sempre bem-vinda, em um trabalho
gue procura se aprimorar, e importante para manter uma
imagem institucional positiva junto ao publico.

« Relacionamento com as agéncias de turismo

Segundo as palavras dos agentes entrevistados, a sua
relacdo com o Museu é de parceria, sendo a escola um
cliente (sic) de ambos. O problema que o Museu enfrenta
com faltas e cancelamentos, a agéncia também diz ter. Este
sentido é reforcado pelos agentes ao afirmarem que eles
fazem a divulgacdo e a indicacdo do Museu da Vida como
uma opgao de passeio para os clientes que lhes procuram.
Entretanto, temos légicas distintas, pois a agéncia abraca
o conceito de cliente e o foco no retorno financeiro, e o
Museu da Vida, enquanto instituicdo publica que oferece
um espaco de acesso gratuito, percebe esse mesmo
visitante como um usudrio-cidaddo.

Os dados mostraram um numero pequeno de agéncias
identificadas no momento dos cancelamentos e isso
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ndo nos é interessante. Duas possibilidades podem
ser destacadas. A primeira, a de que o sistema de
agendamento (SIRA) ndo prevé um campo especifico
para a identificacdo de intermediarios, o que deixa o
registro dependente de uma decisdo do operador para
sua notificacdo. A outra possibilidade diz respeito ao
préoprio modo de atuagdo das agéncias junto ao Museu
da Vida, que ocorreria, nestes casos, de maneira oculta.
Os motivos que podem estar por tras desta atitude ndo
foram identificados na pesquisa.

O que se percebe é que os agentes de turismo lutam
para terem seu trabalho reconhecido, ndo apenas junto
aos clientes, mas também por parte do Museu. Uns
acham que a sua atuac¢do, mais do que indispensdvel,
seria obrigatdria, o que consideramos uma exacerbagao
— e com a qual ndo concordamos — do que dispde a Lei
n? 4.315/2004 (RIO DE JANEIRO, 2004) modificada pela
Lei 4.957/2006 (RIO DE JANEIRO, 2006), cujo trecho
reproduzimos a seguir:
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As agéncias podem realmente atuar como parceiras.
Podem difundir informagdes e nos direcionar grupos
turisticos para visitas ndo agendadas, o que implicaria
numa estratégia mais pragmatica de opera¢do com estas
empresas. A criagdo de politicas especificas para este fim
ajudaria a regular esta relagdo e fortaleceria a divulgacdo
de nosso trabalho e normas de procedimento.

Estes fatores talvez ndo reduzam significativamente o
numero de auséncias, mas acreditamos que possam
auxiliar a otimizar a nossa capacidade de atendimento
aos visitantes. Certamente, criardo bases para o
aprimoramento continuo da maneira como lidamos com
Nossos usudrios e como por eles somos reconhecidos.

A realizagdo da pesquisa que deu base a este caderno foi
uma vivéncia proveitosa. Ndo apenas permitiu discutir
um assunto ainda pouco explorado pela literatura
especializada em estudos de publicos, mas também
nos trouxe novas perspectivas para olhar o processo de
visitagdo como um todo.

A curiosidade continua nos movendo. Como sempre, ao
final de cada edigdo, surgem questdes que despertaram o
interesse e que ficam para futuras reflexdes, como:

e E as escolas que nunca visitaram o Museu? Os motivos
sdo semelhantes aos que justificaram os cancelamentos e
as faltas?

e Existe alguma agdo ainda ndo tentada, que o Museu
da Vida possa desenvolver de modo a auxiliar as escolas
publicas que apresentam dificuldades de acesso as
nossas atividades?

e Sera que algum procedimento do Museu da Vida influi
na subnotificacdo da atuagdo das agéncias?

E se a sua curiosidade for ainda além, o NEPAM
estd a disposicdo para receber os comentdrios e
enriquecer a analise da pesquisa. Os estudos estdo
em permanente construgdo.



cadernos

museu da vida

Contatos: nepam@coc.fiocruz.br
55 (21) 3865-2141 /55 (21) 3865-2182
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Roteiros das Entrevistas

ANEXO 1: GRUPOS AUSENTES

Interagdo:

Apresentacdo do Entrevistador /Pesquisa

-Meu nome é..... e trabalho no setor de avaliagdo do MV. Estamos
realizando uma pesquisa sobre o publico visitante do nosso Museu para
melhorar a qualidade de nosso trabalho.

Concordancia:

Participagdo na pesquisa

- Poderiamos conversar por alguns minutos? (caso negativo por falta de
tempo, perguntar se ha dia /hora melhor para o/a contatar)

Autorizacdo para a gravagao
- 0 st/sra concorda que a entrevista seja gravada para facilitar o meu
trabalho? O senhor(a) ndo sera identificado(a).

Perguntas:

- Vlejo aqui nos nossos registros que seu grupo/sua escola teve um agen-
damento marcado no dia...., certo? (caso a auséncia ndo tenha ainda
sido relatada) Temos aqui registrado que sua visita ndo foi realizada.
Esta correto?

- Qual foi a sua motivagdo para fazer a visita ao MV? (caso positivo e se
ndo tiver sido informado) O sr./sra. poderia nos dizer qual foi o motivo
da auséncia?

- Osr. /sra teria alguma sugest&o, algum comentdrio que gostaria de fazer?
Despedida e Convite:

- Agradeco em nome do MV a sua disponibilidade de conversar conosco.
Esperamos receber uma visita sua em breve.
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ANEXO 2 : PROFISSIONAIS DE AGENCIAS

Interagdo:

Apresentacdo do entrevistador/Pesquisa

- Meu nome é .... e trabalho no setor de avaliagdo do MV. Estamos
realizando uma pesquisa sobre o publico visitante do nosso Museu para
melhorar a qualidade de nosso trabalho.

Concordancia:

Participagdo na pesquisa

- Poderiamos conversar por alguns minutos? (caso negativo por falta de
tempo, perguntar se ha dia /hora melhor para o/a contatar)

Autorizacao para a gravagao
- O sr/sra concorda que a entrevista seja gravada para facilitar o meu
trabalho? O senhor(a) ndo sera identificado(a).

Identificagdo:

Confirmagdo do trabalho de agenciamento de visitas

- Vocés fazem visitas culturais a museus? De que tipo e com que grupos?
- Ja trouxeram algum grupo ao Museu da Vida?

Perguntas:
- Poderia me explicar como é a dinamica de marcagdo da visita?

- No nosso controle temos problemas com grupos que agendam e ndo
vem. Vocés também tém este problema?

- Porque as escolas utilizam sua agéncia/seus servigos?
Despedida e Convite

- Agradego em nome do MV a sua disponibilidade de conversar conosco.
Esperamos receber uma visita sua em breve.
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