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RESUMO

Introducéo: A busca pela qualidade em servigos néo se restringe ao setor privado.
Ao longo dos ultimos anos, o setor publico também se viu inserido na exigéncia de
oferecer atendimento de exceléncia, principalmente por ser seu principal objetivo
atender as necessidades da populacdo. A escolha do espaco para andlise da
satisfacdo do publico em relacdo ao atendimento foi o Planetario de Vitéria/ES, um
espaco no qual circulam anualmente cerca de 35.000 visitantes. Foi levantado o
seguinte problema a ser investigado: qual é o grau de satisfacéo do publico que visita
o Planetério de Vitdria ao longo do ano as sextas-feiras, nas sessfes de planetario e
de observacdo do céu com telescopio destinadas ao publico em geral? Foram
identificados aspectos positivos e de relevancia a fim de qualificar a gestéo publica do
espaco. Foram descritos indicadores para avaliacdo do grau de satisfacdo e
insatisfagdo do publico atendido e indicados meios de exceléncia que visam a
gualificar o atendimento do publico visitante tendo em vista a busca pela gestédo
publica de qualidade. A fundamentacdo teorica foi baseada em conceitos de
gualidade, gestdo da qualidade e melhoria continua na gestdo publica, além de
definicbes relativas a espaco formal, informal e ndo formal de ensino e conceitos
especificos sobre planetarios. Buscou-se apoio nos teoricos Castro (2018), Pereira
(2014), Deming (2004), Moura (1999), Ishikawa (1993), Garvin (2002), Cavalcante
(2016), Sobreira e Rodrigues (2018), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), Pena
(2013), Sousa et al. (2017), Santana C., Santana |. e Damke (2016), Silva (2018),
Marques e Freitas (2017), Marandino (2017), Gohn (2016), Romanzini (2011), Cazelli
(2005), Smith (2001), Cazelli (2000), Queiroz (2017), Langhi e Nardi (2009), Bisch
(1998) e Romanzini e Batista (2011). Quanto aos procedimentos metodoldgicos,
segundo os objetivos a pesquisa é qualificada como descritiva. O estudo inclui revisédo
bibliografica, pesquisa documental e pesquisa de campo/estudo de caso e se
desenvolveu por meio de andlises qualitativa e quantitativa, norteada pelo modelo
Servqual na definicdo de indicadores da qualidade do servico. Os métodos e
procedimentos utilizados foram a coleta de dados, com aplicacdo de questionarios
para conhecimento do perfil do usuario/cliente e sua satisfacdo em relacao ao servico
prestado, e questionario baseado no modelo Servqual. Como resultados, séo

apresentados o perfil do usuario/cliente do Planetario de Vitéria nas sessbes de



planetario e de observacdo do céu destinadas ao publico em geral as sextas-feiras, o
grau de satisfacao auferido pela quantificagdo da qualidade percebida e proposi¢céao
de melhorias para o atendimento. A partir dos resultados, foi entregue, como produto
tecnoldgico, um plano de agdo com sugestdes de melhorias em longo, médio e curto
prazos aos Orgdos parceiros do Planetario de Vitéria, a fim de ampliar o grau de
satisfacdo do cidaddo que ali transita em busca de conhecimento cientifico, lazer e
curiosidade. Qualifica-se, assim, a gestéo publica do espaco em prol da sociedade.

Palavras-chave: Avaliacao. Gestédo da qualidade. Planetéario.



ABSTRACT

Introduction: Seeking for quality in services is not restricted to private sector. During
the latter years, public sector has also felt the obligation to offer excellence in
attendance, mainly because this is its principal goal to society needs. The chosen place
for audience satisfaction analysis regarding customer service was Vitoria’'s Planetary,
due to be a space in which around 35.000 visitors attend annually. Therefore, the
following problem was set in order to be investigated: what is the level of satisfaction
of the audience that visits the Vitdria’s Planetary Fridays to watch content sessions
and sky observation with telescope aimed to general public? In order to do that,
positive and relevant aspects were identified to qualify the space public management.
Indicators were described to evaluate the satisfaction and dissatisfaction level of the
attended audience and measures to be taken were suggested to improve visitor's
attendance in view of seeking quality in public management. The theoretical
foundation was based in quality concepts, quality management and continuous
improvement in public management, and beyond that, concepts regarding formal,
informal e non-formal education and planetary specific concepts. Thus, support was
sought in the following theoretical sources: Castro (2018), Pereira (2014), Deming
(2004), Moura (1999), Ishikawa (1993), Garvin (2002), Cavalcante (2016), Sobreira
and Rodrigues (2018), Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985), Pena (2013),
Sousa et al. (2017), Santana C., Santana |. and Damke (2016), Silva (2018), Marques
and Freitas (2017), Marandino (2017), Gohn (2016), Romanzini (2011), Cazelli (2005),
Smith (2001), Cazelli (2000), Queiroz (2017), Langhi and Nardi (2009), Bisch (1998),
Romanzini and Batista (2011). Regarding methodological procedures, goals classify
the research as descriptive. The study includes literature review, documentary
research and field research/case study, which was developed by quantitative and
gualitative analysis, guided by Servqual Model on quality service indicators definition.
Methods and procedures use were data collection by questionnaires application to
customer profile recognition and its satisfaction for the services rendered
(questionnaire based on Servqual model). As the outcomes, the following items were
presented: Vitdria’s Planetary customer profile on planetary and sky observation
sessions destined to the general public on Fridays, satisfaction level by perceived

quality quantification and suggestions for attendance improvement. From the



outcomes, as a technological product an action plan was delivered with indicators e
suggestions of improvements for short, medium and long term to the Vitéria’s Planetary
public agency partners, in order to enlarge satisfaction level of citizens who attend
there looking for scientific knowledge, leisure and curiosity. In its turn, public
management of the space for the benefit of society is therefore qualified.

Keywords: Assessment. Quality Management. Planetary.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

1.1 INTRODUCAO

A economia globalizada resultou em um cenério de mudancas que inclui a crescente
valorizagdo do conhecimento e da informacgéo, tendo como consequéncia o aumento
da exigéncia por parte dos usuérios e clientes em relacdo a qualidade dos servigos
prestados. Dessa forma, organizacfes publicas e privadas estao cada vez mais dando
atencédo a oferta de produtos e servicos, de forma a atender as exigéncias de seus
usuérios/clientes com relacéo a qualidade.

Na linha das organizacdes publicas e privadas, pode-se pensar nos espacos de
ensino nao formal, que, como prestadores de servi¢co de informagéo e conhecimento
ao publico, possuem necessidade de se adequar as mudancas provocadas pela

economia dinamica.

Por sua vez, o municipio de Vitoria oferta ao publico em geral atendimentos nos
Centros de Ciéncia, Educacéo e Cultura (CCEC) caracterizados como espagos nao
formais de ensino. Os investimentos da Prefeitura Municipal de Vitéria nos Centros
iniciaram na década de 1990 e atualmente atendem a quatro espacos: Praca da
Ciéncia; Escola da Ciéncia Fisica; Escola da Ciéncia, Biologia e Historia; e o
Planetério de Vitéria. Este ultimo, especificamente, representa um espaco nao formal
dedicado ao estudo cientifico do Universo e da Astronomia que visa a divulgar e
propagar o conhecimento ao publico em geral no Estado do Espirito Santo e a
visitantes de outros estados ou paises. O Planetario se constitui por meio da parceria
gue permanece por décadas entre o municipio e a Universidade Federal do Espirito

Santo.

Para que haja gestdo de qualidade no ambito do atendimento ao publico e, em
especial, no Planetéario de Vitoria, que integra um espaco publico, € fundamental que
se avalie o nivel de satisfacdo dos usuarios/clientes, sendo possivel identificar

problemas e adequar o nivel de servi¢co ao esperado para o estabelecimento.
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A mensuracdo do desempenho de um servico, a partir da opinido dos usuarios,
possibilita aos gestores dimensionar a sua qualidade, visto que existe correlagéo
direta entre o desempenho de um servico e a forma como a qualidade € percebida
pelo cliente. Essa mensuracdo diz respeito a uma importante ferramenta no
desenvolvimento do planejamento estratégico que visa a desenvolver planos de acdes

para o alcance dos objetivos propostos pela organizacdo (KOTLER, 1998).

Especificamente no servico publico, nos ultimos anos a gestdo tem avancado na
direcdo do comprometimento com a qualidade dos servicos prestados. Esse
movimento é percebido a partir de algumas leis e programas instituidos, como o Portal
da Transparéncia, que € um importante indicativo da crescente responsabilidade do
Poder Publico com a populacdo, na medida em que constitui uma ferramenta para
garantia da correta aplicacdo dos recursos publicos. Segundo a Controladoria Geral
da Uniéo (2007), o objetivo do portal € aumentar a transparéncia da gestao publica,
permitindo que o cidaddo acompanhe como o dinheiro publico esta sendo utilizado e

ajude a fiscalizar.

No caso do ensino no Brasil, &€ possivel citar a avaliacdo da qualidade como um
importante indicativo, possibilitando a melhoria do ensino formal. Como exemplos
desses norteadores e indicadores de qualidade no ensino formal, pode-se citar a Base
Nacional Comum Curricular (BNCC), que determina competéncias (gerais e
especificas), habilidades e as aprendizagens essenciais que todos os alunos devem
desenvolver durante cada etapa da educacéo basica (publica ou privada). Nao se trata
de um curriculo, mas de um conjunto de orientacbes que norteiam as equipes
pedagdgicas dos curriculos locais (estados e municipios). Além disso, conta-se com
as Diretrizes Curriculares Nacionais (DCN),! que sdo normas obrigatérias para a
educacéo bésica orientadoras do planejamento curricular das escolas e dos sistemas
de ensino discutidas, concebidas e fixadas pelo Conselho Nacional de Educacao
(CNE). Tém-se, assim, dois documentos complementares, uma vez que as DCNs déo

a estrutura e a BNCC o detalhamento de conteidos e competéncias.

1 A Lei n° 9.394/1996 estabelece as Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, dos Estados, o Distrito
Federal e os Municipios. As competéncias e diretrizes para a educacao infantil, o ensino fundamental
e 0 ensino médio visam a nortear os curriculos e seus conteddos minimos, de modo a assegurar
formagé&o bésica comum.
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Além desses norteadores, existem os reguladores de avaliacdo por meio dos sistemas
nacionais, como o Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino Superior (Sinaes), criado
em 2004, o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéo Bésica (Saeb), instituido em
1995, aplicado por meio do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (Enade),
o Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), a Prova Brasil, a Avaliacao Nacional da
Alfabetizacdo (ANA) e a Provinha Brasil para o ambito federal. Em ambito estadual e

municipal, ttm-se processos avaliativos determinados por essas federacoes.

Contudo, nao ha, oficialmente, em area federal, estadual ou municipal, padréo de
avaliagdo do ensino ndo formal. Como este estudo visa a verificar a qualidade do
servi¢o do Planetario de Vitdria, por meio da avaliagdo dos usuarios/clientes, e o grau
de satisfacdo do publico que visita o local ao longo do ano as sextas-feiras nas
sessOes de planetéario e de observacao do céu com telescépio destinadas ao publico
em geral, compreende-se a necessidade de estabelecer critérios de avaliacdo de
gualidade para o estudo desse espaco, uma vez que se constitui como objeto desta

pesquisa.

Acerca de estudos sobre avaliacdo da qualidade no setor de servi¢os, encontram-se
varios na literatura.? Dentre eles, destaca-se Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
gue elaboraram o modelo denominado Service Quality Gap Analysis (Servqual). Esse
modelo tem como propdsito comparar o desempenho de uma organiza¢cao ou de um
estabelecimento prestador de servicos com seu ideal. Por meio do modelo Servqual,
€ possivel determinar as cinco dimensdes da qualidade em servigos: tangibilidade,

confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.

A escolha desse modelo para o desenvolvimento deste estudo se deu em razédo da
facil adaptacédo a qualquer modalidade de servico e por representar um instrumento
de coleta de dados prético e objetivo, recomendado para avaliacdo da qualidade nos

espacos nao formais de ensino.

Dessa forma, o0 modelo Servqual sera utilizado para avaliar a opinido do publico que

frequenta o Planetario de Vitoria, visando a identificar os pontos de melhoria

2 Esse assunto sera tratado com detalhes no Capitulo 2 desta pesquisa, mais precisamente no item
2.3.
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existentes no servi¢o de atendimento ao publico nas sessdes de sextas-feiras e obter

sugestdes de melhoria. Adicionalmente, seré avaliado o perfil do usuario/cliente.

Segundo Langhi e Nardi (2009), o objetivo principal de um planetério deve ser educar
nas diferentes areas do conhecimento, a partir dos principios astronémicos. No Brasil,
héa atualmente 79 planetarios, 41 fixos e 38 moveis, segundo dados de 2019 da
Associagdo Brasileira de Planetarios,? estimando-se um publico anual total de mais
de um milh&o de pessoas. Observa-se a expansao desse tipo de estabelecimentos
pela construcdo de novos planetarios nos ultimos anos, como o Planetario Johannes
Kepler em Santo André (SP), tido como o mais moderno do pais, e o Planetario de
Juiz de Fora, na Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF). Entretanto, a avaliagéo
da qualidade em planetarios e observatorios astronbmicos nédo é facilmente

encontrada na literatura.

A avaliacdo da qualidade em servigos prestados por planetarios tem importancia na
medida em que possibilita a analise da qualidade dos servicos e permite a
continuidade dos servigos de acordo com o que 0 usuario/ciente espera. A relevancia
dessa continuidade se encontra no fato de que o planetéario funciona como um espaco
de difusédo cientifica, como € o caso do Planetario de Vitéria, que representa um
laboratério de ensino e difusdo cientifica que alcanca principalmente a Regido
Metropolitana da Grande Vitéria, incluindo municipios como Vitéria, Vila Velha,
Cariacica, Funddo, Guarapari, Serra e Viana, mas também outros do interior do

Espirito Santo, e mesmo de fora do Estado.

O modelo Servgqual vem sendo utilizado na ultima década como instrumento avaliativo
em museus, bibliotecas e jardins botanicos (COSTA, 2013; MIGUEL; SALOMI, 2004;
SOARES; SOUSA, 2015). Portanto, € possivel inferir que pesquisas sobre a qualidade
dos servicos dos planetarios, sob o ponto de vista do cliente, sédo realizadas, porém
h4 falta de registros e, dessa forma, ndo se sabe quais métodos estdo sendo

empregados.

3 Disponivel em: http://planetarios.org.br. Acesso em: 30 set. 20109.
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Compreender as tessituras do ir e vir do publico que frequenta o Planetario de Vitoria,
0 que pensam, julgam, analisam, avaliam e o nivel de satisfacdo em relacdo aos
servigos prestados é o que justifica este estudo. Nesse sentido, pretende-se avaliar a
qualidade dos servicos oferecidos pelo Planetario de Vitoria, localizado na
Universidade Federal do Espirito Santo, por meio da avaliagdo da percepcdo da
qualidade do servigo prestado pelos usuarios/clientes que visitam o local ao longo do
ano as sextas-feiras nas sessdes de planetario e de observacdo do céu com
telescopio destinadas ao publico em geral.

1.2 CONTEXTO DO PROBLEMA

A relacédo entre o avanco tecnologico e a criagdo de novos espacos de difusao do
conhecimento é evidente ao longo dos anos. Por meio da tecnologia e da ciéncia,
novas formas de propagagéo de conhecimento além do ambiente escolar foram
surgindo na sociedade. Essas formas de disseminacdo de saberes e informacoes
incluem organizacdes, espacos sociais, familiares e também espacos destinados

especificamente ao ensino da ciéncia.

Os novos espacos contribuem para a melhoria da educa¢cdo como um todo, além de
serem formas atrativas de aprendizado. Muitos desses espacos sao disponibilizados
por organizacdes publicas, como instituicbes federais, estaduais ou municipais e por

meio de parcerias de instituicbes privadas com o governo.

Os espacos dedicados especialmente ao ensino da Astronomia, uma das mais antigas
ciéncias do mundo, despertam a atencéo especial da populacdo em geral. Dentre as
diversas justificativas, encontra-se a curiosidade despertada pelo cosmo e o planeta
em que vivemos, além do interesse pela influéncia “das coisas do céu” no quotidiano
das pessoas e do pequeno papel do homem em frente aos incriveis acontecimentos

do Universo.

O ensino da Astronomia também possui funcao social por influenciar a formacao do

individuo por meio da consciéncia ambiental. O entendimento do cosmo proporciona
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uma melhor visdo das influéncias das a¢cées do homem no ambiente e insere no

individuo um sentimento de pertencimento ao Universo.

Os espagos nado formais de ensino sao de relevancia para essa divulgacdo e
propagacao da Astronomia, na medida em que é nesses espagos que a Astronomia é
amplamente divulgada. Para que o ensino da Astronomia, por meio de espagos néo
formais, continue a se desenvolver, sendo visto de maneira satisfatéria e
contemplando uma gestdo publica de qualidade, é essencial que se faca uma
avaliacdo da satisfacao da qualidade pela avaliacdo do atendimento dado ao publico

nesses locais.

Como descrito, ha no municipio de Vitoria/ES um planetario, situado no Campus de
Goiabeiras — Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes) — que atende ao publico
em geral, educacdo basica (publica e privada), ensino superior (publico e privado),
instituicbes  religiosas, entidades filantropicas, asilos, organizacdes nao
governamentais, centros de referéncia, assisténcia ao menor, entre outros. Por ser
um espaco de grande circulacao de cidadaos, o presente estudo busca verificar o grau

de satisfacédo da oferta em seus servigos prestados a comunidade.

Assim, coloca-se como objeto a ser investigado o questionamento: qual € o grau de
satisfacdo do publico que visita o Planetario de Vitéria ao longo do ano as sextas-
feiras nas sessdes de planetario e de observacdo do céu com telescopio destinadas

ao publico em geral?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Conhecer a opinido e o grau de satisfacdo do publico que visita o Planetario de Vitéria
ao longo do ano as sextas-feiras nas sessdes de planetario e de observacao do céu

com telescoépio, destinadas ao publico em geral, e propor melhorias no atendimento.
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1.3.2 Objetivos especificos

Foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

a) descrever indicadores sobre o perfil do publico que visita o Planetério de Vitéria
nas sessdes as sextas-feiras e indicadores que provocam satisfacdo e
insatisfacdo do publico atendido por esse espaco publico;

b) escolher e avaliar o instrumento de coleta de dados utilizado adaptado ao
contexto do planetario de forma a verificar sua eficécia,;

c) identificar aspectos que precisam ser melhorados na qualidade da gestéo
publica do Planetario de Vitoria;

d) indicar meios que visam a qualificar o atendimento e o grau de satisfacao do
publico visitante do Planetéario de Vitoria, tendo em vista a busca pela gestao
publica de qualidade;

e) apresentar como produto tecnologico um plano de acéo, tendo em vista a
implementacédo de melhorias em curto, médio e longo prazos nas acdes de
atendimento, a fim de ampliar o grau de satisfacdo do publico que ali transita

em busca de conhecimento cientifico, lazer e cultura.

1.4 DELIMITACAO E JUSTIFICATIVA

A qualidade do servico prestado no setor publico é fortemente associada a capacidade
de atendimento as necessidades do usuario/cliente. Para isso é considerada a
percepcdo do usuario/cliente no contato direto com o o6rgao (CASTRO, 2018).
Buscando analisar a qualidade desse servico e apresentar possiveis melhorias,
procura-se, nesta pesquisa, verificar o nivel de atendimento as necessidades do
usuario/cliente por meio da avaliacdo sobre o atendimento prestado pelo Planetario
de Vitéria — um espaco publico que se constitui por uma parceria entre a Universidade

Federal do Espirito Santo e a Prefeitura Municipal de Vitéria/Secretaria de Educacéo.

A escolha pelo Planetério de Vitoria se justifica por ser um local de atendimento ao
publico e contribuir para a difusdo e propagacédo do conhecimento cientifico com niveis
de exigéncia e atendimento diferenciados, uma vez que atende ao publico em geral,

educacéao basica (publica e privada), ensino superior (publico e privado), instituicdes



23

religiosas, entidades filantrépicas, asilos, organizacdes ndo governamentais, centros
de referéncia, assisténcia ao menor, entre outros — o que caracteriza uma clientela

diversificada.

Além disso, o Planetario de Vitéria promove a elaboracdo, adaptacdo e
aperfeicoamento de metodologias e atividades destinadas ao ensino da Astronomia e
sobre o0 Universo, estimulando a realizacéo de atividades pedagdgicas integradas. O
atendimento, como descrito, ndo se restringe ao publico em geral nas sextas-feiras a
noite, mas também ocorre ao longo da semana, nos turnos matutino e noturno (de
segunda a sexta-feira) e turno noturno (quinta-feira), mediante agendamento prévio.

O Planetario oferece atendimento diversificado, como mencionado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O presente capitulo aborda os conceitos de gestdo publica e gestao publica de
qualidade, além da busca pela melhoria continua nos servigcos de gestdo publica.
Apresenta conceitos referentes ao modelo Servqual, a ser utlizado para o
desenvolvimento do estudo de caso. Ainda aborda definicbes acerca das modalidades
de espaco formal, informal e ndo formal, enfatizando este ultimo por estar relacionado
com este objeto de estudo. Ao final, apresenta o Planetério de Vitoria, suas atividades
e a parceria existente entre a Ufes e a Prefeitura Municipal de Vitoria.

2.1 GESTAO PUBLICA

A gestédo publica pode ser definida como:

Pratica de atos fundados na competéncia legal para gerir uma parcela do
patriménio publico, sob a responsabilidade de uma determinada unidade.
Aplica-se o conceito de gestdo a fundos, entidades supervisionadas e a
outras situacdes em que se justifigue a administracao distinta (BRASIL, 2006,
p. 30).

A gestao publica se diferencia da administracao publica na medida em que a primeira
representa algo mais especifico, indicando o efetivo exercicio de certa atividade,
enquanto a segunda indica um conjunto de processos ou um instrumento do Estado

de uma forma genérica.

Portanto, a gestao publica se apresenta como um termo mais restritivo e concreto.
Pereira (2014), por sua vez, defende que os termos sdo complementares: enquanto a
gestdo publica possui como objeto as organizacfes publicas em geral, o que inclui
empresas estatais, autarquias e instituicdes publicas; a administracao publica possui
como objeto o funcionamento do Estado e sua organizacdo. O que une 0s conceitos

€ 0 objetivo pautado no interesse publico estatal.

Afirma ainda que a gestdo publica pode ser compreendida como “[...] um processo de
organizacdao orientado pelo interesse publico estatal e se distingue de administracéo

estratégica e de gestédo social pelo objeto e pelos fins a que se propde alcancar [...]”
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(PEREIRA, 2014, p. 79). Assim, a gestao publica representa uma forma “[...] de
exercer o poder do Estado e das organizacdes publicas voltadas para atender o
interesse publico estatal e se torna sinbnimo de governanca publica a medida que se

ampliam as rela¢cdes democraticas entre Estado, mercado e sociedade [...]" (p. 80).

2.2 GESTAO PUBLICA DE QUALIDADE

Segundo Deming (1990), o conceito de qualidade diz respeito ao atendimento das
necessidades dos clientes de uma organizagcdo, sejam essas imediatas, sejam
futuras. Para a gestao organizacional, € possivel definir a qualidade como produtos e
servicos revestidos de aspectos e atributos que atendam, e muitas vezes até
surpreendam, aos clientes em suas necessidades e desejos (CAMARGO, 2011).

Na visdo de Moura (1999, p. 68), qualidade “[...] € a conformidade entre o que se
produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas expectativas sejam

superadas e sua satisfacdo seja alcancada [...]".

Para Slack et al. (2008), a qualidade precisa ser avaliada do ponto de vista do cliente
e varia de cliente para cliente de acordo com diversos fatores, como experiéncias

vividas, conhecimentos etc. Os autores definem qualidade como:

[...] a conformidade consistente com as expectativas dos clientes. Deve ser
entendida do ponto de vista do cliente porque, para o cliente, a qualidade de
um produto especifico ou servico € algo que ele espera do produto.
Entretanto, as expectativas de cada cliente individual podem ser diferentes.
Experiéncias passadas, conhecimento individual e histérico, todos formarao
as expectativas individuais de um cliente. As percepc¢des ndo séo absolutas.
O mesmo produto ou servico pode ser entendido de formas diferentes por
diferentes clientes (SLACK et al., 2008, p.404).

Segundo Garvin (2002), existem cinco abordagens conhecidas para a definicdo da

gualidade:

a) transcendental: representa a qualidade como um sindnimo de exceléncia,
sendo ela inata ao produto. Ndo pode ser medida precisamente e seu

reconhecimento € obtido pela experiéncia do consumidor;
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b) centrada no produto: diz respeito as caracteristicas do produto que s&o
requeridas pelo consumidor. Dessa forma, a qualidade é vista como uma
variavel passivel de medicao, observada fisicamente nos atributos do produto;

c) centrada no valor: a qualidade é percebida em relacdo ao preco dado ao
produto. O produto deve ter um preco compativel com o que oferece ao
consumidor. Ou seja, 0 preco € relativo a adequacgéo do produto a finalidade a
gue se destina;

d) centrada na fabricacdo: o processo de obtencdo do produto (producéo) deve
estar em conformidade com o projeto. A melhoria da qualidade é obtida com a
reducdo do numero de desvios, ou seja, de erros de processo, representando
um custo mais baixo;

e) centrada no cliente: a qualidade é condicionada ao grau com que um produto
atende as necessidades e conveniéncias do consumidor. A avaliagdo do

consumidor define os padrdes para a qualidade.

Por possuir o objetivo de conhecer a opinido e o0 grau de satisfacdo dos
usuarios/clientes do Planetario de Vitoria em relacdo aos servicos prestados, a

pesquisa tem como base a analise da qualidade centrada no cliente.

Ressalta-se que, enquanto a iniciativa privada € pautada no lucro obtido por meio de
comercializacdo de servicos e produtos, em que o elemento qualidade € um fator
primordial para assegurar a competitividade das organizacbes no mercado
econdmico, na gestao publica, o lucro ndo € um fator visado. As organizacdes publicas
oferecem como objeto de consumo a prestacao de servi¢cos e nao € possivel observar
um cenario da necessidade de permanéncia no mercado (CHAVES, 2017). Por essa
razdo, durante um longo periodo, houve falta de preocupac¢do com a qualidade dos

servicos publicos prestados.

Castro (2018) aponta que o principal objetivo do servico publico é atender as
demandas da populacdo, ndo importando para isso o0 setor. Entretanto, esse olhar
passa por alteracbes, uma vez que é possivel perceber, atualmente, a crescente
necessidade e demanda da sociedade por uma maior qualidade na prestacdo dos
servicos publicos (SOBREIRA; RODRIGUES, 2018). Neste contexto, a gestdo publica

tem buscado cada vez mais mecanismos que otimizem sua gestdo, atendam aos
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niveis de qualidade desejados e levem a incrementos de eficiéncia e,
consequentemente, a reducao de custos (CAVALCANTE, 2016).

A qualidade do servico prestado no setor publico é fortemente associada a capacidade
de atendimento as necessidades do usuario/cliente. Para isso, considera-se a
percepc¢édo do usuario/cliente no contato direto com o 6rgdo. Na maior parte das vezes,
esse contato é realizado por algum atendente, de forma presencial ou por telefone.

De acordo com Pacheco (2009), a pratica de medicdo do desempenho no setor
publico auxilia no alcance de multiplos objetivos, dentre eles, a melhoria da qualidade
dos servigos prestados, a transparéncia de custos e de resultados e a motivacao dos
funcionarios. Além da avaliagdo de desempenho, existem inumeras técnicas

modernas de avaliacdo e melhoria da qualidade do servigco prestado.

Apesar da crescente exigéncia de qualidade dos servigos publicos, aplicar modernas
ferramentas de gestdo para melhorar os processos tem sido uma grande barreira na
gestao publica devido as peculiaridades dos 6rgéos. Alguns pontos de dificuldade sé&o
citados por Cavalcante (2016) e incluem a burocracia inerente a gestdo publica, a
natureza juridica do servidor e a centralizacdo em excesso da gestao. Esses fatores

podem dificultar acées que possuem como objetivo a melhoria continua dos servigos.

Além disso, o incentivo a inovacdo e ao empreendedorismo € dificultado pela
burocracia e pelo controle existente. Em relacéo a descentralizacdo, pratica que pode
ser vinculada a busca por novos métodos e novos instrumentos para 0 aumento da
gualidade, sdo encontradas barreiras na falta de delegacédo obtida pelo forte controle
politico (CAVALCANTE, 2016).

Quanto ao Planetario de Vitdria, as barreiras inerentes a aplicacdo de ferramentas de
gestdo mais modernas, visando a atender a qualidade esperada pelo usuario/cliente,

serdo analisadas ao serem discutidas as possiveis melhorias do atendimento.

Vargas et al. (2012) descreveram em seu trabalho o processo de criacdo de uma
ferramenta para avaliacdo do desempenho dos planetaristas do Planetario de Vitéria.

O objetivo da ferramenta era obter, de forma rapida e &gil, a avaliacdo do publico em
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relacdo aos servicos prestados pelos mediadores das sessdes de planetario, para
assim propor corregdes e melhorias na metodologia de formacé&o desses profissionais.

Os autores ainda avaliaram as vantagens e limitagdes da ferramenta.

O sistema de avaliacdo, que ja estava em atividade na época da pesquisa, era
aplicado a alunos e professores nas sessdes programadas por escolas. O
guestionério era respondido por um aluno e um professor de cada escola e continha
perguntas referentes “[...] a qualidade da recepcdo a escola, ao atendimento do
planetarista e a avaliacdo de aprendizagem [...]” (VARGAS et al, 2012, p. 732).

Os dados analisados pelos autores foram relativos aos assuntos que mais
interessaram aos entrevistados durante as sessdes de “Sistema Solar’ e
‘Reconhecimento do céu” e dados a respeito de determinadas questdes sobre o
conteudo, com o objetivo de verificar a compreensao dos participantes sobre temas
abordados nas sesso6es. Outros dados recolhidos pelo sistema de avaliagdo n&do foram

apresentados pelos autores, por exemplo, acerca do perfil dos participantes.

Miguel, Sousa e Freire (2017) avaliaram a qualidade dos servicos prestados no
Planetério de Vitoria por meio do modelo Servqual e do exame da Matriz Importancia
X Desempenho. A pesquisa constituiu em uma analise quantitativa, com a utilizacéo
de técnicas estatisticas, e teve como publico-alvo alunos do ensino médio,

participantes de sessfes agendadas pelas instituicbes escolares.

Apoés aplicacdo de questionario fechado para 61 alunos, respondido apos a sessao
programada, obteve-se como resultado a percepcao positiva dos usuarios/clientes em
relacéo aos servicos, na medida em que a diferenca (gap) entre expectativa e servico
percebido foi considerada baixa. Segundo aos autores, foi constatada a necessidade
de investimento na dimenséao tangibilidade, que inclui melhorias de infraestrutura, e
na dimensdo empatia, que diz respeito ao acolhimento realizado por parte dos
colaboradores aos usuarios/clientes. Como melhorias, foram sugeridos “[...] melhores
telescopios antes e apds a sessao, investir na melhoria da ambientacdo fisica,
especialmente na ampliacdo do espaco expositivo, na promoc¢cdo de uma maior
acessibilidade e diversificacdo da programacgéo [...]" (MIGUEL; SOUSA; FREIRE;
2017, p. 73).
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A Matriz importancia X desempenho, que, segundo Nitecki e Hernon (2000), ilustra de
forma mais didatica os dados obtidos por meio de correlacdo gréfica, foi apresentada
como instrumento facilitador para a compreensao dos resultados obtidos. Os autores
constataram que 0s servigos prestados podem ser posicionados no quadrante 1 da
Matriz (Manter), pois sdo considerados satisfatérios do ponto de vista do cliente.

Assim, faz-se necesséria a analise da satisfacdo do servi¢o de atendimento ao publico
em geral do Planetario de Vitéria, a partir da analise Servqual, uma vez que ndo ha
conhecimento sobre pesquisas relativas ao perfil desse publico atendido e suas
percepgcbes. As pesquisas encontradas na literatura apontam para usuarios da
educacdao basica (ensino fundamental e médio) que realizam agendamentos durante
a semana. Por sua vez, o visitante atendido nas sessfes de sextas-feiras a noite,
destinadas ao publico em geral, tende a ser diferenciado dos outros, assim como sua
respectiva percepcao sobre o servico prestado. Além disso, a pesquisa torna-se
essencial pelo mapeamento do perfil do usuario/cliente do Planetario de Vitéria que,
juntamente com a identificacdo dos pontos de melhoria, contribui para adequacéo do

servico ao publico atendido.

2.3 GESTAO PUBLICA E MELHORIA CONTINUA

A promocdo do bem comum e do interesse coletivo sdo o0s principais objetivos da
administracdo publica. E possivel compreender, conforme abordam Santos, Vimeira
e Rodrigues (2013), que esses objetivos representam a concretizacao de interesses,

necessidades e anseios de uma sociedade complexa.

O conceito de gestdo publica gerencial surgiu por meio de programas de reforma de
Estados de varios paises, por volta do final do século XX. No Brasil, vemos esse
conceito emergir em 1995, trazendo a ideia do cidaddo como cliente dos servicos do

Estado uma vez que

A administracdo publica gerencial vé o cidaddo como contribuinte de
impostos e como cliente dos seus servigos. Os resultados da acédo do Estado
sdo considerados bons ndo porque o0s processos administrativos estdo sob
controle e s@o seguros, como quer a administracdo publica burocréatica, mas
porque as necessidades do cidadao-cliente estdo sendo atendidas (BRASIL,
1995, p. 23).
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Dessa forma, a administracdo publica possui como responsabilidade a prestacédo de
servicos a sociedade, alcancando as necessidades ao realizar o planejamento, a
coordenacdo e o controle adequadamente. A criagdo de ac¢des que buscam a
qualidade no setor publico é fundamental para que seja evidenciado 0 compromisso
do gestor publico com o 6rgdo e com a sociedade em geral, na medida em que

representa uma melhor utilizacao dos recursos que |lhes séo confiados (LIMA, 2018).

Em outras palavras, a gestéo publica baseada na responsabilidade com a populacdo
possui como pré-requisito a satisfacdo dos anseios daqueles que representam a
demanda do servico. Nesta pesquisa, o publico que frequenta as sessdes de
planetario e participam da observacéo do céu com telescépio no Planetéario de Vitoria
representa a demanda do servico e a responsabilidade com a populacdo desse Centro
de Ciéncia, Educacéao e Cultura no que diz respeito a satisfacdo de suas expectativas
em relacdo ao servico prestado.

Portanto, é essencial que se leve em consideracdo a qualidade com que esses
servicos sdo prestados (SOBREIRA; RODRIGUES, 2018). De acordo com Kolaga
(2014), a abordagem dos dois conceitos, servicos e qualidade, € uma tarefa dificil, na

medida em que ambos estdo baseados em sensacdes e percepcdes individuais.

A definicdo de melhoria continua é apresentada por alguns tedéricos. Jah et al. (1996)
definem a melhoria continua como um conjunto de atividades e tarefas que constituem
um processo que visa a atingir melhorias. Gilmore (1990) aponta que a melhoria
continua se baseia na integracdo entre as filosofias organizacionais, técnicas e
estruturais em prol da melhoria de desempenho de forma sustentavel em todas as

suas atividades e de maneira ininterrupta.

Para compreender ainda melhor o conceito de melhoria continua, Bessant et al. (1994)
a citam como um processo que abrange a organizacdo com foco na inovagao
incremental, inovagdo essa que consiste em pequenas melhorias em um curto ciclo
de mudanca, que isoladamente possuem pouco impacto, porém em longo prazo
contribuem significativamente para a melhoria da qualidade. Portanto, abrange
pequenas acdes, tendo em vista pequenas melhorias nos processos ja existentes.

7

Para que se identifiguem os pontos de melhorias, € importante que se obtenha a
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opinido dos usuarios a respeito da qualidade dos servicos prestados e suas

sugestoes.

Para o alcance da melhoria continua, Zampini e Toledo (2008) definem um modelo no
qual sdo utilizadas diversas ferramentas, incluindo o plano de acdo, que € uma
metodologia utilizada para identificar, organizar e controlar as a¢des necessarias para
atingir um objetivo. No ambito da melhoria continua, é essencial para que sejam
definidas e postas em pratica acbes considerando seus responsaveis, prazo de
execucao, entre outras informacgdes importantes. O plano de acdo apresentado como

produto tecnoldgico desta pesquisa segue essa linha.

Segundo Slack et al. (2008), a qualidade € importante de ser medida, pois sendo se
torna dificil o seu controle. A avaliagdo pode ser feita a partir dos atributos da
gualidade, que podem ser medidos como variaveis, em escala variavel e continua, ou
como atributos (binario, julgamentos aceitaveis e ndo aceitaveis). O aumento da
preocupacao em avaliar a qualidade em servicos foi percebido na década de 1970,
resultando em diversos trabalhos publicados, dos quais surgiram diferentes modelos

e abordagens para avaliacao.

Dentre esses modelos, € possivel mencionar trés mundialmente empregados na
avaliacdo da qualidade em servicos: Service Performance (Servperf), Higher
Education Performance (Hedperf) e Servqual (KOLAGA, 2014). Com o intuito de
demonstrar a relevancia para o tema proposto e para a compreenséao da escolha do

modelo Servqual, serdo apresentados brevemente os modelos.

Cronin e Taylor (1992) utilizaram conceitos sobre a mensuracdo da percepcao da
gualidade em servicos para a criacdo do Servperf, estreitando a relacdo com o fator
de decisdo do consumidor sobre a intencdo de compra. Para tanto, os autores
procuraram reavaliar as correlacdes entre qualidade do servico e satisfacdo do
consumidor, incluindo interferéncias positivas na intencdo e decisdo de compra por
parte do consumidor. Esta ultima foi definida como a parte mais importante do
processo (FORTES, 2011).
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Os tedricos aplicaram 660 questionarios, distribuidos entre empresas que
representam genericamente o setor de servigos (bancos, lavanderias e lanchonetes),
chegando a conclusédo de que a qualidade dos servigos deve ser vista como uma
atitude do cliente em relagéo as cinco dimensfes da qualidade. Ou seja, os resultados
demonstram que a satisfacdo do cliente é um precedente a percepcao de qualidade
de um servico. Essa satisfacdo € mais determinante para a decisdo de compra do que
a qualidade do servigo em si (FORTES, 2011).

O modelo Hedperf foi desenvolvido por Abdullah Firdaus em 2006, visando a
incorporar o aspecto educacional na avaliagdo de servi¢os. O instrumento tem como
objetivo a avaliacdo da qualidade de servicos de Instituicdes de Ensino Superior (IES)
a partir da deteccédo de fatores criticos, ou seja, pontos fracos dos servigos, que
necessitam de atencao por parte dos gestores.

Os apontadores dos pontos fracos séo os proprios alunos das IES, e os itens avaliados
incluem a reputacéo da instituicdo, 0 acesso ao conteudo programatico, o contetudo
em si e a compreensao dos alunos, entre outros. Firdaus (2006) menciona que a
escala representa um satisfatério modelo de avaliacdo de percepcao de qualidade em

servicos para IES.

O modelo Service Quality Gap Analysis (Servqual) foi desenvolvido em 1985 por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, autores pioneiros na area de marketing de servicos,
para preencher o hiato existente na mensuracdo da qualidade em servicos,
caracterizados por serem intangiveis. Sua finalidade € mensurar a qualidade dos
servicos prestados por meio das percepcdes dos usuarios de forma numérica. Apesar
disso, 0 modelo representa um instrumento de quantificacdo de itens meramente
gualitativos, permitindo aos gestores a compreensado das fontes de problemas de
gualidade e a maneira de melhora-los (COELHO, 2004).

Neste estudo, os modelos Servperf e Hedperf ndo foram escolhidos para
aplicabilidade. O primeiro em razao de sua aplicacéo estar relacionada com a intencéo
de compra, fato que ndo ocorre no espacgo por se tratar de um local publico, e o
segundo por ser especifico para a educacao formal. Portanto, o modelo Servqual foi

escolhido para servir como base na avaliacdo da qualidade do Planetario de Vitoria.
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A escolha desse modelo se justifica por ser faciimente adaptavel a qualquer
organizacao de servicos. Segundo os proprios autores, pode receber alteracdes para
adaptacdo a realidade do servigo estudado. A seguir, serd apresentado o modelo
Servqual de forma mais detalhada.

2.4 O MODELO SERVQUAL

Kolaga (2014, p. 36) afirma que “O ser humano na condi¢&o de cliente ou consumidor,
independentemente do tipo de servico, utiliza basicamente os mesmos critérios para
avaliar sua qualidade [...]". Na visdo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a
qgualidade em servicos diz respeito a opinido geral do cliente sobre a entrega, que se
forma a partir de uma série de experiéncias, bem ou malsucedidas. Segundo Chagas
(2010), detectar lacunas presentes entre a oferta e a percepc¢do do processo de
prestacao de servigcos publicos auxiliara na melhora da sua qualidade.

No modelo Servqual, tais lacunas (ou gaps) sdo descritas por meio de cinco
dimensfes como critérios de julgamento. Portanto, a principal funcdo do Servqual é
mensurar as cinco dimensdes da qualidade em prestacdes de servicos: tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Essas dimensbes serdo
comentadas a seguir (PENA, 2013; KOLAGA, 2014):

a) tangibilidade pode ser descrita como os elementos fisicos do espaco onde sera
prestado o servico, como instalacdes, moveis, equipamentos e pessoas. Ou
seja, a tangibilidade esta relacionada com a infraestrutura;

b) confiabilidade diz respeito ao atendimento aquilo que foi prometido ao usuario
e a execucao do servico de forma correta;

c) responsividade é a disposicdo do prestador de servico em auxiliar o usuario,
ser prestativo e fornecer um servico com rapidez de resposta. Mensura a
receptividade da organizacao com seus clientes;

d) seguranca se refere a confianca em relacdo ao contetdo passado ao usuario,
a competéncia dos funcionarios e a confianca que o cliente sente em relacéo

a eles. Essa dimenséo abrange também a precisdo da empresa;



34

e) empatia esta relacionada com a atencdo dada aos usuérios e ao cuidado
individualizado, incluindo a capacidade de vivenciar os sentimentos dos

usuarios.

O Quadro 1 resume o significado de cada dimenséo:

Quadro 1 — Dimens@es do construto qualidade de servico

Dimenséo Definicéo

Tangibilidade Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal
Confiabilidade Confianca e precisédo na prestagéo do servico
Responsividade Prestatividade e rapidez de resposta

Seguranga Conhecimento, cortesia e habilidade em inspirar confianca
Empatia Atencao personalizada e cuidadosa

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Esses fatores foram analisados no Planetario de Vitéria por meio do instrumento de
coleta de dados, tendo em vista avaliar a qualidade percebida sobre o servico prestado
em todas as suas dimensdes. Ou seja, cada fator avaliado no questionario esteve

relacionado com uma dimenséao da qualidade.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os critérios de avaliacdo desse modelo
levam em consideragcao 0s gaps, ou seja, as lacunas existentes entre as expectativas
dos clientes e o que realmente é oferecido, conforme ilustrado na Figura 1. Em outras
palavras, a avaliacdo do servi¢o parte de uma comparacdo do desempenho real com
um desempenho tido como ideal. E possivel afirmar que essas lacunas podem ser o
principal obstaculo para a percepcéo dos usuarios/clientes sobre a prestacédo desses
servicos como de alta qualidade (SANTANA C.; SANTANA I.; DAMKE, 2016).
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Figura 1 — Percepcao da qualidade
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Fonte: Slack et al. (2008, p. 404).

Portanto, a avaliacdo, de acordo com o modelo Servqual, é realizada a partir da
Equacao 1. Os indices medidos representam as médias obtidas a partir dos resultados

dos questionarios realizados com a amostra selecionada.
Equacéo 1 — Calculo da diferenca entre expectativa e desempenho do servico
Qj = Dj — Ej

Fonte: Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985.

Onde:

Qj = indice medido sobre a percepcéo de qualidade para o quesito j do servico;
Ej = indice medido sobre a expectativa de qualidade para o quesito j do servico;

Dj = resultado da avaliacdo de qualidade para o quesito j do servico.

Dessa forma, conforme apontado por Silva (2018), quando as expectativas sao
menores do que as percepcdes obtidas, os niveis de satisfacdo avaliados seréo
elevados e o servi¢o podera ser definido como um servigo de alta qualidade. A Figura
2 ilustra a forma como a qualidade € percebida em servicos por meio do modelo

Servqual.
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Figura 2 — Qualidade percebida em servi¢os
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E possivel observar, na Figura 2, fatores de influéncia da qualidade percebida no
ambito dos servigcos. As expectativas dos usuarios/clientes estdo baseadas em fatores
vivenciados anteriormente ao atendimento em si, como a comunicacgao institucional e
dos funcionarios com o usuario/cliente, a experiéncia anterior obtida em um mesmo
servico e a propaganda boca a boca. Portanto, as expectativas individuais podem ser
diferentes, pois as percepcdes ndo sdo absolutas. O mesmo servigco pode ser visto e
compreendido de maneira diferente por diferentes clientes (SLACK et al., 2008). Ja a
gualidade esta baseada na relacdo entre as expectativas e a percepcao dos

usuarios/clientes, ambas pautadas nas cinco dimensdes da qualidade ora descritas.

O questionario semiaberto baseado no modelo Servqual foi constituido por duas
partes, considerando as relacfes e os fatores indicados na Figura 2. Enquanto a
primeira parte visou a medir as expectativas dos usuarios/clientes em relacdo a um
servico “ideal”, a segunda teve por finalidade obter as percepc¢des quanto ao

desempenho do servico a ser avaliado na pratica.

A Figura 3 ilustra um exemplo do modelo de escala Servqual no qual € possivel
observar a relacdo entre cada fator e a respectiva dimensao. Conforme disposto na
figura, o modelo Servqual propde a analise de 44 itens, 22 itens para a avaliacdo da

expectativa e 22 itens para a avaliagéo da percepc¢éo do desempenho (COSTA, 2013).



Figura 3 — Modelo de escala Servqual
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Item

Expectativa (E)

Desempenho (D)

1 Aspectos
2 Tangiveis

Eles deveriam ter equipamentos modernos.

As suas instalagdes {isicas deveriam ser visualmenle
alrativas,

Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e
asseados,

XYZ t&ém equipamentos modernos.

As instalagdes fisicas de XYZ sio visualmente atra-
tivas,

Os empregados de XYZ siio bem vestidos e asseados.

4 As aparéneias das instalages das empresas deveriam A apar@ncia das instalagdes fisicas XYZ ¢ conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido. de acordo com o servigo oferecido.
5  Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XY Z promete fazer algo em certo tempo,
tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.
& Cuando os clientes tém algum problema com estas Quando vocé tem algum problema com a empresa
empresas elas, deveriam ser solidinas e deixa-los KYZ, ela € soliddria e o deixa seguro.
SegUIos,
7 Estas empresas deveriam ser de confianga XYZ ¢ de confianga.
8 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo prometido.  XY'Z fornece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta. XYZ mantém seus registros de forma correla.
10 Presteza Niio seria de se esperar que eles informassem os XKYZ. ndo informa exatamente quando o3 servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-  serfio executados.
tados,
11 Nio € razodvel esperar por uma disponibilidade ime-  Vocé nfo recebe servigo imediato dos empregados da
diata dos empregados das empresas. XYZ,
12 Os empregados das empresas nao #m que estar sem-  Os empregados da XY'Z nfio estiio sempre dispostos a
pre disponiveis em gjudar os clientes. ajudar os clientes,
13 I normal que eles estejam muito ocupados em respon-  Empregados da XY Z estio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes,
14 Seguranga Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empre-  Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ,
eados desta empresa.
15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros  Vocé sg sente seguro em negociar com os empregados
na negociacio com os empregados da empresa. da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sio educados.
17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da  Os empregados da XYZ ndo obtém suporte adequado
empresa para cumprir suas tarefas corretamente, da empresa para cumprir suas tarefas cormetamente,
18 Empatia Nao seria de se esperar que as empresas dessem aten-  XY'Z ndo dio atengdio individual a vocé.
¢ilo individual aos clientes,
19 Nao se pode esperar que os empregados déem atengio  Os empregados da XYZ ndo diio atengiio pessoal.
personalizada aos clientes,
20 E absurdo esperar que os empregados saibam quais sio  Os empregados da XYZ niio sabem das suas necessi-
as necessidades dos clientes. dades
21 E absurdo esperar que estas empresas tenham os me-  XYZ niio t8m os seus melhores interesses como
Thores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo.
22 Nio deveria se esperar que o hordrio de funcionamen-  ZY'Z nido tem os hordrios de funcionamento conve-
1o fosse conveniente para todos os clientes. nientes a odos os clientes.
(1 (2) (3) 4) (5) (B) (7)
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

O modelo proposto neste estudo foi adaptado a realidade do l6cus de pesquisa, 0
Planetario de Vitéria. A partir da aplicacdo do instrumento, foi possivel analisar a
diferenca entre as percepcodes e as expectativas obtidas, por meio do calculo de uma
pontuacao geral para a qualidade. Se o valor da expectativa for menor que o valor da
percepcao, a qualidade pode ser considerada como ideal. Se o valor da expectativa
for maior que o valor da percepgéo, a qualidade medida seré inaceitavel; se os valores

forem iguais, a qualidade é satisfatdria (SOUSA et al., 2017).
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Portanto, como resultado, o modelo Servqual apresenta as assertivas de maior e
menor importancia, bem como as de maior e menor satisfacdo entre os

usuérios/clientes do servigo.

2.5 ESPACO FORMAL, INFORMAL E NAO FORMAL DE ENSINO

A diviséo do sistema educativo em trés modalidades (formal, ndo formal e informal)
foi proposta nas publicagdes de Coombs (1968) e da Organizacéo das Nagdes Unidas
para a Educacao, Ciéncia e Cultura (Unesco) de 1972. Mesmo com mais de quarenta
anos de uso, a categorizacdo dos sistemas educativos ainda ndo é estabilizada ou
consensual, existindo inumeras outras terminologias utilizadas (MARQUES;
FREITAS, 2017).

Marandino (2017) traz exemplos praticos de sobreposi¢des entre as trés modalidades
de educacdo e questiona sobre a necessidade de separacdo dos conceitos de
experiéncias educacionais. Mesmo com divergéncias, € consensual que a educacéo
nao formal se diferencie da educacédo formal e informal de algumas maneiras e é

importante distinguir os trés conceitos.

Gohn (2016) afirma que a educacao formal € aquela que é desenvolvida com conteudo
previamente demarcado e € ofertada em ambientes escolares. Portanto, podemos
relacionar a educacéo formal com as instituicdes escolares, que ndo se limitam a
oferecer aos alunos conhecimentos sobre Linguagem, Matematica e Ciéncias, mas
também proporcionam conhecimentos associados a formacao do individuo em si,
como cidaddo. Uma caracteristica desse tipo de educacéo esta no curriculo rigido,

com conteudo previamente demarcado e objetivos e metodologia definidos.

A educacéo informal pode ser definida como aquela a que os individuos tém contato
durante o processo de socializacdo. Pode-se mencionar, como exemplos de agentes
da educacao informal, a familia, os amigos, os vizinhos, os clubes etc. Esse tipo de
educagao se caracteriza por “[...] valores e culturas proprias, de pertencimento e
sentimentos herdados [...]” (GOHN, 2016, p. 60).
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De acordo com Labelle (1981), dado o contexto atual em que a sociedade se insere,
é importante frisar que a educagéo informal também esta relacionada com a interagao
do individuo com os meios de comunicagdo, como televisdo e computador. Além
disso, essa categoria de educacdo normalmente ocorre de forma espontanea e

natural.

O terceiro tipo de educacdo, a educacdo ndo formal, diz respeito a educacéo
aprendida por meio do compartiihamento de experiéncias. Costuma ocorrer em
espacos e agbes coletivos cotidianos, como centros de ciéncias, museus e
planetarios, e ndo apresenta obrigatoriedade legislativa. Ainda assim, a educacao nao
formal ocorre de forma estruturada e organizada, com atividades previamente
elaboradas, e possui intencionalidade pedagodgica. Esse tipo de educacao é voltado
para todas as classes sociais e faixas etarias, conforme explica Labelle (1981).

Especificamente, o Planetario de Vitdria esta relacionado com o ensino de Ciéncias
em um ambiente baseado na ndo formalidade, a medida em que oferece atividades
de cunho ndo formal, como sessdes de planetario, observagcdes do céu com
telescopio, formacdo continuada, oficinas pedagdgicas, dentre outros, para
atendimento as escolas, instituicdes religiosas, entidades filantropicas, asilos,
organizacfes ndo governamentais, centros de referéncia, assisténcia ao menor etc.,

visando a alargar os conhecimentos cientificos dos usuarios/clientes.

2.6 O ENSINO NAO FORMAL

O ensino nao formal pode ser considerado como uma area de conhecimento que ainda
estd em construcdo (GOHN, 2006). De acordo com Falk (2002), essa area tem
ganhado importancia nas ultimas décadas em todo o mundo, devido ao fato de ser
reconhecido que parte substancial da aprendizagem dos individuos tem origem fora
do sistema escolar tradicional. Além disso, a quantidade de ambientes ndo formais
tem aumentado consideravelmente ao longo dos anos no cenério mundial. Apesar de
ser uma area em expansdo, ainda é um setor de conhecimento mal definido e
ambiguo, pois ndo ha consenso entre suas definicbes e seus usos (MARQUES;
FREITAS, 2017).
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Para os autores, a educacao nao formal comecou a ser difundida e se tornou parte do
discurso internacional em politicas educacionais no final da década de 1960, em razéo
de conjeturas politicas e sociais que favoreceram 0 ensino em novos espagos
educativos. Os museus de ciéncias, por exemplo, segundo Cazelli (2005), tiveram um
crescimento somente a partir dos anos 90, em razao principalmente de financiamentos

governamentais e da compreensao da importancia desses espacos.

Ampliando a definicdo do que vem a ser um espaco nao formal, Crombs, Prosser e
Ahmed (1973, apud SMITH, 2001) o definem como qualquer atividade existente fora
do sistema formal de educacgé&o que tem como objetivo servir a clientes previamente

identificados como aprendizes e com objetivos especificos de aprendizagem.

Ja Favero (1980, apud CAZELLI, 2000, p. 22-23) define a aprendizagem néo formal
como “[...] qualquer tentativa educacional organizada e sistematica que se realiza fora
dos quadros do sistema formal (de ensino) para fornecer determinados tipos
selecionados de aprendizagem a subgrupos especificos da populacédo, tanto de

adultos como de criancas [...]".

Para Gohn (2006), uma boa forma de caracterizacdo desse tipo de educacédo € a
intencionalidade dos processos interativos, tanto no ato de participar, de transmitir
saberes, quanto no ato de aprender. Contextualizando o Planetario de Vitoria,
podemos identificar esses processos interativos nas sessdes de sextas-feiras, nas

guais o publico participa e interage com o locutor.

Vemos ainda uma defesa de que o objetivo da educacdo ndo formal é o
compartilhamento de informacdes e formacao politica e sociocultural do individuo. Um
outro fator importante consiste no fato de normalmente ndo haver um processo
avaliativo da aprendizagem (MARQUES; FREITAS, 2017). Além disso, os espacos de
ensino nao formal possuem natureza diferenciada, na medida em que fogem do
espaco das salas de aula ao representar um ambiente diferente do cotidiano das
pessoas. A partir da interacdo com as atividades e objetos oferecidos, ha o despertar
da vontade de conhecer e aprender mais sobre determinado assunto, conforme
aponta Chagas (1993, apud ROMANZINI, 2011).
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Assim, de acordo com Gohn (2016), as praticas da educacdo nao formal sao
desenvolvidas por meio da cidadania, programas de formac&o sobre direitos

humanos, organizac¢des sociais, movimentos, entre outros.

Rocha e Fachin-Teran (2010), ao analisarem a relevancia de espacos ndo formais
para o ensino de Ciéncias, citam a importancia das escolas para o processo de
aprendizagem cientifica e a impossibilidade de alcancar o aprendizado eficiente sem
essa parceria. Por sua vez, Diniz, Dutra e Faria (2011) apontam que 0S espagos néo
formais de aprendizagem, como museus e centros de ciéncias, planetarios,
exposicdes itinerantes e observatoérios, estao incluidos em um complexo que tem por
finalidade a comunicacdo da ciéncia, indispensavel para o desenvolvimento de uma

cultura cientifica e tecnoldgica na sociedade.

Para Queiroz et al. (2017), os espacos nao formais podem ser divididos em dois tipos:
0S espacos institucionalizados, que representam aqueles que possuem planejamento,
estrutura fisica e monitores qualificados para a pratica educativa; e 0os espagos nao
institucionalizados, referentes aos que nao dispdem de uma estrutura preparada para
esse fim, porém, caso bem planejado e utilizado, podera se tornar um espaco

educativo de construcao cientifica.

Por se caracterizar como um espaco de ensino ndo formal dedicado especificamente
a Astronomia, o Planetario de Vitéria atrai interesses de diversos tipos de publicos
curiosos em relacéo ao funcionamento do Universo. Dessa forma, trata-se de um local
de destaque na divulgacdo e propagacdo da cultura cientifica no municipio de
Vitoria/ES, institucionalizado, na medida em que possui estrutura fisica pronta para a
préatica cientifica e educativa. Por esses motivos, € importante que se estudem seus
servicos e a forma como eles sao vistos pelo publico, tendo em vista promover sempre

a melhoria continua.

2.7 OS PLANETARIOS

A Astronomia € uma ciéncia que encanta publicos de varias idades, despertando a

curiosidade das pessoas. Essa curiosidade é atendida, no Planetario de Vitoria, por
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meio do uso de instrumentos e materiais especificos, que proporcionam desde a
observacéao direta do céu até experiéncias como a representacao dos movimentos dos
planetas. O publico infantil € um dos mais atraidos pelo ensino da Astronomia, uma

vez que é

[...] notério o enorme interesse e curiosidade das criangas com relagdo ao
céu e o universo, o que [...] ressalta a oportunidade excelente, geralmente
desperdicada, de se promover uma iniciacdo a Ciéncia que seja altamente
motivadora, que mostre como a natureza € bela, interessante e
desconhecida, usando o fio condutor da Astronomia, tarefa para a qual ela se
mostra especialmente talhada (BISCH, 1998, p. 2).

O autor demonstra a oportunidade de introduzir o aprendizado da ciéncia as criangas
por meio do planetario, na medida em que elas séo atraidas pelo céu e pelo Universo.
Isso pode ser aproveitado por instituicbes escolares e pela prépria familia, por meio
de passeios, oportunizando conhecimento e incentivo a0 mesmo tempo em que

proporciona lazer.

Segundo Langhi e Nardi (2009), alguns estabelecimentos especificos da area da
Astronomia que estdo preocupados em popularizar, ensinar, divulgar e estudar essa
ciéncia sdo 0s observatorios astrondémicos, planetarios, museus de Astronomia,

institutos, clubes e associacdes de astronomos amadores locais.

Por sua vez, Romanzini e Batista (2009) afirmam que os planetarios sdo espacos nos
guais é possivel ter uma reproducédo da esfera celeste, por meio de equipamentos
opticos (o proprio projetor planetario) projetando em um teto abobadado as estrelas e
suas respectivas disposicdes no céu, assim como 0s planetas e outros objetos
celestes. Dessa forma, as sessdes na cupula dos planetarios possibilitam, por
intermédio da tecnologia, apreciar uma projecdo do céu noturno, incluindo
observacfes de como seria 0 céu visto dos centros urbanos se ndo houvesse a
poluicdo luminosa por eles produzidos, pois, devido a ela, jA ndo é possivel visualizar

diversos corpos celestes.

Um planetario tem como funcéo principal atender ao publico da regido em que se
encontra, como um foco de difusdo e ensino no campo da Astronomia e ciéncias

correlatas. Além do lado motivacional desses estabelecimentos, é possivel observar
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um forte aspecto educacional, pois 0s recursos disponiveis nesses locais enriquecem

o conteudo aprendido nas escolas e do publico em geral (LANGHI; NARDI, 2009).

Corroborando os autores citados, Barrio (2007, apud LANGHI; NARDI, 2009)
esclarece que os planetarios possuem uma dupla finalidade: a cultura cientifica e a
educacédo. Para esses fins, esses estabelecimentos podem dispor de apresentagcbes

de cunho cientifico com recursos modernos e uso de tecnologia avangada.

Na opinido de Langhi e Nardi (2009), porém, apesar de o aspecto cultural ter
alcancado a maioria dos planetérios brasileiros, a parte educativa tem um longo
caminho pela frente, pois h4 mais da educacao informal (lazer e turismo) do que
educacédo nao formal (ensino, aprendizagem e divulgacao cientifica) nos planetarios
brasileiros. Uma das razfes € a falta de conscientizacdo e instrucdo das pessoas,

incluindo professores, sobre a utilizacdo dos planetarios como ferramenta didatica.

Segundo Pereira (2002), no Brasil, os centros de divulgacdo de Astronomia sdo
compostos basicamente por planetarios e observatérios equipados com telescopios,
e, em sua grande maioria, estdo vinculados as universidades. Essas organizacoes
possuem, em sua maioria, como publico-alvo, alunos da educacgéo basica. Atualmente
h& 79 planetarios no Brasil, segundo dados da Associacdo Brasileira de Planetarios,
41 fixos e 38 moveis. Trata-se de um numero pequeno de estabelecimentos para
atender a toda a populacdo. Por essa razdo, a maioria das escolas brasileiras ndo é
contemplada. As dificuldades de acesso vao desde o deslocamento dos alunos a falta
de horario para agendamento de uma aula de campo. A continuidade do ensino da
Astronomia € prejudicada devido ao fato de que os alunos geralmente visitam um
planetario ou um Observatério Astronémico somente uma vez durante sua formacgéao
escolar, na educacéao basica (PEREIRA, 2002).

No caso do Planetario de Vitéria, aparentemente, esse fato ocorre de maneira parcial.
Sua localizacdo € privilegiada, pois encontra-se no campus de Goiabeiras —
Universidade Federal do Espirito Santo — em uma area considerada central no
municipio de Vitéria/ES. Circulam pelo espaco estudantes e professores do Estado do
Espirito Santo de norte a sul e Estados vizinhos, como é o caso da Bahia e Minas

Gerais. Em periodo de férias, a circulacdo é ampliada.
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Cabe destacar que sua localizagéo permite facilmente o acesso do cidadao que ali
transita, incluindo a educacgéo basica, a educacao superior e o publico em geral, por
se tratar de um espaco de conhecimento cientifico.

2.8 PLANETARIO DE VITORIA: O INICIO

De acordo com informagées obtidas no site do Planetario de Vitéria,* seu processo de
implantacdo ocorreu na década de 1980, quando a Associacdo Astrondémica Galileu
Galilei (AAGG), uma associacdo de astronomos amadores, sediada em Vitoria,
apresentou a Prefeitura Municipal de Vitoria (PMV) uma proposta de aquisicdo de um
projetor planetario e sua instalagdo no municipio. Nao houve condi¢gbes de o projeto
ser implementado nessa época, porém, no final de 1985 e inicio de 1986, aconteceu
um evento astrondmico marcante: a passagem do cometa Halley proximo ao Sol e a

Terra.

Em funcéo desse evento, a Ufes mobilizou esfor¢cos para atender aos interesses da
comunidade em observar o fenbémeno, construindo entdo um observatorio
astronbmico didatico — o Observatorio Astronémico da Ufes (OA- Ufes) — em
Goiabeiras, sob a responsabilidade do Departamento de Fisica. O observatorio foi

inaugurado em fevereiro de 1986.

Apoés a inauguracdo do OA- Ufes, ainda em 1986, por meio do projeto de extenséo
“Observagbes Astronémicas”, a universidade comecou a prestar um servico regular
de atendimento a populacdo em sessdes semanais de visitacdo e observacéo do céu
no observatério. Nessas sessfes, havia participacao de professores do Departamento

de Fisica, estudantes da universidade e membros da AAGG.

O sucesso das observacdes provocou a parceria entre Ufes e AAGG ha execucédo do
projeto Observacdes Astronémicas. O projeto de criacdo do Planetario de Vitéria foi
retomado por essas duas entidades que buscaram o apoio de outras instituicbes

publicas. Foi possivel, entdo, viabilizar o projeto de criacdo do Planetario com a

4 Disponivel em: http://planetariodevitoria.org. Acesso em: 19 jul. 2019.
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parceria estabelecida e o esfor¢o conjunto realizado pela Ufes, Governo do Estado do
Espirito Santo, via Secretaria de Estado da Educacao (Sedu), PMV e AAGG.

A Ufes, via Ministério da Educacéo, adquiriu o projetor planetério, modelo Zeiss ZKP-
2P (Figura 4) e a PMV construiu o prédio, com uma sala de projecéo (cupula) de dez

metros de diametro para instalacao do projetor (Figura 5).

Figura 4 — Projetor modelo Zeiss ZKP-2P

Fonte: Cmpilac;ao propria (2020).

Figura 5 — Interior da cUpula planetaria em 2018

O Planetario de Vitoria foi, assim, inaugurado em 23 de junho de 1995 no Campus da
Ufes em Goiabeiras, préximo ao Observatério Astronémico, mais precisamente a 65m
deste, iniciando suas atividades a partir dessa data e dando continuidade por meio de

uma parceria entre a Ufes e a PMV.
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E importante mencionar que o Planetario de Vitdria adquiriu recentemente um projetor
digital fulldome (Figura 6), mais moderno que o primeiro projetor planetario. O projetor
digital possui a capacidade de mostrar o céu da mesma forma como € visto da
superficie da Terra e tem recursos que projetam imagens e videos em toda a clpula
— 360° x 180°). A Figura 7 apresenta sua instalacéo na cupula do planetario. O novo
projetor fornece ao visitante a sensacao de viagem pelo espaco de forma mais realista
e imersiva. O projetor antigo (modelo Zeiss ZKP-2P) foi utilizado com sessbes de
planetario de 23 de junho de 1995 a 31 de janeiro de 2019. Atualmente, encontra-se

exposto no hall de entrada, disponivel para apreciacédo dos visitantes.

Figura 6 — Projetor digital fulldome

Fonte: Planetario de Vitéria (2019).

Figura 7 — Interior da cupula planetaria em 2019

Fonte: Alves (2019).
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Desde sua criacdo, no ambito da Ufes, o planetario esta vinculado ao Centro de
Ciéncias Exatas e ao Departamento de Fisica, ficando incumbido a este ultimo indicar
o seu diretor técnico-cientifico dentre os professores do Departamento atuantes na
area da Astronomia e Astrofisica.

No ambito da Prefeitura Municipal de Vitéria (PMV), apés um periodo inicial de
indefinicdo, em que o planetéario esteve vinculado a Secretaria Municipal de Esporte e
Cultura e, depois, a de Administracdo e Financas, em 1997, passou a subordinar-se
a Secretaria Municipal de Educacédo (Seme). Mais tarde, foi incorporado ao projeto
“Escolas da Ciéncia, Educagéo e Cultura” da Seme/PMV, juntamente com a Praca da
Ciéncia, a Escola da Ciéncia — Fisica e a Escola da Ciéncia — Biologia e Historia. Fica
incumbido a PMV manter uma equipe composta por trés professores efetivos da Seme
para atuacdo no Planetario de Vitoria e indicar um entre eles para exercer a fungéo

de diretor.

2.9 PARCERIA ENTRE A PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA E A
UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO

A parceria entre a PMV e a Ufes existe desde a inauguracdo do Planetario de Vitoria,
no ano de 1995, e sua ultima renovacao foi realizada em dezembro de 2016, valida
até dezembro de 2021.

A justificativa para essa parceria consiste na insercdo do Planetario de Vitéria nos
Espacos da Ciéncia, Cultura e Educacdo do Municipio de Vitdria, uma vez que 0s
movimentos educacionais apontam para a necessidade de desenvolvimento de meios
educativos que ndo se restrinjam somente aos escolares. Por meio da parceria, a PMV
e a Ufes promovem seu papel social de auxilio, disponibilizando a educacéo e difusédo

de conhecimentos na sociedade na qual estdo inseridas.

Conforme mencionado, a Astronomia € uma ciéncia que desperta interesse e fascinio
pelo Universo ao homem. O interesse esta presente independente da escolaridade e
faixa etaria, podendo ser um potencializador para a aprendizagem. Assim, com a

divulgacdo da ciéncia e da tecnologia, € possivel estimular que os cidadaos
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participem, exergcam sua cidadania e usufruam de maneira mais consciente de uma

sociedade marcada pelos avancgos tecnoldgicos e cientificos.

A parceria entre 0os 6rgaos publicos se afirma com o objetivo geral de:

[...] manter cooperacgéo técnica e pedagdgica para promocao de uma acao
cultural de ensino, difusdo e popularizacdo de conhecimentos cientificos de
Astronomia e ciéncias correlatas voltada a comunidade em geral e, em
especial, a estudantes e professores, com a finalidade de contribuir para o
desenvolvimento educacional, social e cultural da sociedade capixaba e
brasileira (UFES; PMV, 2016, p. 3).

7

J4 como objetivos especificos da parceria, € possivel citar a producdo e o
desenvolvimento das sessfes de planetario para o publico em geral, em especial
escolas, instituicbes e grupos organizados, e desenvolver novas tecnologias e

metodologias para essas sessoes.

Além das sessdes de planetéario, sdo ofertadas outras atividades, como observacao
do céu real (telescépios), palestras, cursos, formacdo continuada de estagiarios e
funcionarios, acolhimento as familias, atualizacdo e a realizacdo de manutencéo de
equipamentos necessarios as atividades, elaboracdo das sessdes de planetario e

oficinas pedagdgicas.

A Ufes e a PMV também possuem como funcdes, por meio dessa parceria, estimular
e apoiar projetos de pesquisa cujos resultados sejam aplicaveis as atividades do
planetario e criar e desenvolver materiais pedagogicos para uso nos trabalhos de
ensino e divulgacdo cientifica. O termo da parceria deixa claro que ndo ha

transferéncia de recursos financeiros entre as partes.

2.10 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO PLANETARIO DE VITORIA

A partir de 2002, o espaco passou a diversificar suas atividades, pois houve reforco
em sua equipe, com mais professores estatutarios da Seme/PMV e maior nimero de

planetaristas/estagiarios.> Passaram a ser ofertados, além das tradicionais sessdes

5 Atualmente s&o todos estudantes da Ufes, de qualquer curso de graduacao.
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de planetério e observacdo do céu com telescépio, oficinas, minicursos, palestras,
cursos de formagdo continuada para professores, exposicdes e eventos cientifico-
culturais diversos, como campanhas de observacdo de eclipses, o | Seminario de
Educacao em Ciéncias: o papel dos espacos de educacdo ndo formal na Educacao
em Ciéncias, promovido em conjunto com as demais Escolas de Ciéncia, Educacgéao e
Cultura da Seme/PMV em 2005. Também sediou a Xl Reunido da Associacao

Brasileira de Planetarios, realizada em Vitoria em 2006.

De acordo com dados histéricos, o planetario se propds a criar parcerias e elaborar
projetos que foram encaminhados a 6rgdos de fomento, buscando dessa forma
promover o seu desenvolvimento e alcancar sua misséo de popularizar, divulgar e,
principalmente, ensinar a Astronomia e ciéncias correlatas. Alguns dos principais
resultados desse esforco foram a obtencdo do patrocinio da antiga Companhia
Siderurgica de Tubardo (atual Arcelor Mittal) em 2004, para execucao do projeto
“Informatizacéo do Planetario de Vitoria”. Esse projeto possibilitou o aprimoramento
do uso das tecnologias da informacé&o no ambiente e procedimentos de trabalho do
planetério, visando a maior eficiéncia, flexibilidade e qualidade na criacdo e execucao

de suas atividades.

Outra parceria alcancada foi o apoio da Ufes, especialmente do Departamento de
Engenharia Elétrica, a partir de 2005, para o desenvolvimento de um novo projeto de
automacao do projetor planetario Zeiss ZKP-2P. O projeto teve como objetivo a
substituicdo da mesa de comando do projetor, que ja estava ultrapassada, e cuja
manutencao era dificil e cara. Dessa forma, foi possivel modernizar e aprimorar os

recursos de automacdao do planetario e baratear seu custo de manutencao.

Uma importante parceria foi firmada com o Centro de Formacdo Continuada em
Ciéncias e Matematica da Ufes (CeFoCo/ Ufes), entre 2004 e 2008, com a intencéo
de desenvolver materiais didaticos, cursos semipresenciais e a distancia para

professores da educacédo basica e infantil, na area de Ciéncias e Matematica.

Além disso, a aprovagao do projeto “Difusdo, Ensino e Aprendizagem de Astronomia
e Ciéncias em Espacos de Educacdo ndo Formal e por Meio do Uso de Tecnologias

de Informagdo e Comunicagao”, na Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Espirito



50

Santo (Fapes), em 2009, objetivou preparar e implementar acdes educacionais na
area da Astronomia e Ciéncias, por meio de espac¢os de educacao ndo formal, uso de
Tecnologias de Informacao e Comunicacédo (TIC) e da promocao e apoio a formacao
continuada e inicial de professores da educacédo basica e de mediadores para atuacéo
em atividades de difusao cientifica. A estratégia basica utilizada no projeto era buscar
promover uma articulagdo e sinergia entre as trés vias mencionadas: espacos de

educacéao nao formais, formacao de professores e mediadores e uso das TICs.

Atualmente, ndo h& mais parcerias com apoio financeiro como as dos anos 2000. Os
parceiros da rede privada, organizacdes nao governamentais e fundacdes nao estao
mais presentes. Hoje, a parceria se restringe a PMV e Ufes. Na universidade, o
planetario possuiu parcerias com o Centro de Ciéncias Exatas — Departamento de
Fisica, Departamento de Geografia, Departamento de Teoria da Arte e Musica, Centro
de Artes, Centro de Educacéao e Libras. Ja no ambito da PMV, a parceria se constitui
com a Geréncia de Formacdo Continuada e Coordenacdo de Formacdo e
Acompanhamento a Educacdo Especial (CFAEE). Essas parcerias funcionam na
perspectiva de contribuir para o desenvolvimento e aprimoramento das sessdes de
planetério, oficinas, cursos e palestras, elaboracao de atividades de ensino e sessdes

de planetario para publicos especificos, como os cidaddos com deficiéncias.

E possivel inferir que o planetéario, devido a sua busca por novas parcerias e por
projetos inovadores, vem se caracterizando por ser uma instituicdo que funciona como
um laboratério de ensino e difusdo cientifica. Essa instituicdo procura integrar-se a
sociedade, estabelecer parcerias e angariar apoio visando a cumprir sua missao
educacional da melhor forma possivel, buscando levar a cultura técnico-cientifica a
uma parcela cada vez mais ampla da populacdo. Dessa maneira, contribui para o

desenvolvimento sociocultural e exercicio da cidadania no estado e pais.

Atualmente, o planetéario atende a um publico anual de cerca de 35 mil pessoas. Como
descrito, esse publico atendido divide-se em dois grupos: grupos organizados, como
educacéo basica (publica e privada), ensino superior (publico e privado), instituicdes
religiosas, entidades filantropicas, asilos, organizacfes ndo governamentais, centros
de referéncia, assisténcia ao menor, entre outros, que sado atendidos mediante

agendamento em todos os dias Uteis da semana, e o publico em geral, atendido as
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sextas-feiras em duas sessdes: as 18h30min e 19h30min, sem necessidade de
agendamento, durante as quais também é promovida uma observagdo do céu com
telescopio das 18h30min as 19h25min, quando as condi¢cdes meteoroldgicas estdo

favoraveis.

O quadro de profissionais que hoje responde por esse espago se constitui por: um
diretor técnico-cientifico da Ufes; um diretor da PMV; um técnico de nivel superior
(fisico); dois professores efetivos da Secretaria Municipal de Educacéo, que atuam
como coordenadores pedagdgicos; cinco estagiarios, estudantes de ensino superior,
vinculados a PMV; trés estagiarios de ensino superior vinculados a Ufes; um auxiliar

de servicos gerais de uma empresa terceirizada pela PMV.

A programacéao de férias é realizada nos meses de janeiro e julho, de acordo com o
calendario escolar do municipio de Vitoria/ES. Além disso, quando ocorrem
fendmenos naturais em finais de semana ou a noite, o Planetario de Vitoria abre suas
portas para atendimento ao publico e realiza a divulgacdo do evento pelas redes
sociais. Na dUltima sexta-feira do més, sdo ofertadas rodas de conversa com
palestrantes convidados, das 19h as 20h, abordando temas cientificos ligados a
Astronomia e ciéncias correlatas, como parte do projeto "Ciéncia no Planetario”.
Diante disso, € possivel perceber uma intensa dinamica de interacdo com a

sociedade, din@mica esta que sera objeto de estudo da presente pesquisa.

Nos ultimos anos, a Gestédo Publica procurou desenvolver um trabalho com foco nos
resultados e na satisfacéo do cliente que, no caso, é representado pela sociedade em
geral, no que diz respeito aos servicos prestados pelo setor publico. Essa
preocupacao esta presente desde o advento da reforma do Estado (GUEDES, 2002).
Portanto, a avaliacdo de um 6rgdo publico, do atendimento ao usuario/cliente e da
gestdo € uma questdo importante para a Gestdo Publica e representa uma mudanca

essencial para a populacao.

Assim, a avaliacao do servico de atendimento ao publico do Planetario de Vitéria e a
apresentacao dos pontos de melhoria representam, na pratica, a mudanca de gestédo
sofrida pela Gestao Publica nos anos de 1990. Além disso, a melhoria do atendimento

do Planetério de Vitoria representa a melhoria do ensino ndo formal e do auxilio a
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formacédo de cidaddos com estimulos ao conhecimento cientifico, justificando, assim,

a necessidade deste estudo para o Mestrado Profissional em Gestao Publica.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo visa a apresentar a abordagem e o tipo de pesquisa utilizada neste
estudo, além de descrever 0s sujeitos participantes, o instrumento de coleta de dados

e a forma de tratamento.

3.1 ABORDAGEM E TIPOS DE PESQUISA

O presente estudo € classificado, de acordo com o tipo de pesquisa, segundo 0s
objetivos, como de caréter descritivo. De acordo com Gil (2010), a pesquisa descritiva
tem como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de uma populacao ou
fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre variaveis. Uma de suas
caracteristicas mais significativas é a utilizacao de técnicas padronizadas de coletas

de dados, como o questionario.

Trivifios (1987, apud ZANELLA, 2011, p. 34) menciona que a pesquisa descritiva “[...]
procura conhecer a realidade estudada, suas caracteristicas e seus problemas.

Pretende descrever com exatidao os fatos e fendmenos de determinada realidade”.

Para alcancar o objetivo deste estudo, foram utilizados os procedimentos de pesquisa

para coleta a bibliografica, pesquisa documental e pesquisa de campo/estudo de caso.

A pesquisa bibliografica se faz por meio do “[...] uso exclusivo de fontes bibliograficas.
A principal vantagem € permitir ao pesquisador a cobertura mais ampla do que se
fosse pesquisar diretamente [...]” (ZANELLA, 2011, p. 36). O objetivo de sua utilizacéo
foi a verificacdo da existéncia de trabalhos relacionados com a tematica abordada

como forma de enriquecer o desenvolvimento do estudo.

Por sua vez, a pesquisa documental € semelhante a bibliogréfica, porém a diferenca
se encontra na natureza das fontes. A pesquisa documental estd baseada em
materiais que ndo receberam tratamento analitico ou que podem ser revisados de

acordo com o0 objeto da pesquisa (GIL, 2010). Para o presente estudo, o Vviés
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documental consistiu na analise dos documentos disponibilizados pelo Planetério de

Vitéria e aqueles disponiveis em seu sitio eletrdnico.

A pesquisa de campo consiste na observacao direta das atividades da comunidade
estudada e em entrevistas para captar as interpretacdes do que acontece no grupo.
Normalmente esse tipo de pesquisa € conjugado com outros, como andlise
documental, fotografias, flmagens etc. (GIL, 2010). Como o procedimento de coleta
de dados deste estudo incluiu a busca por informacdes no préprio local, a partir de
entrevistas com os usuarios/clientes antes e apos as sessfes, pode-se caracterizar a

pesquisa como pesquisa de campo.

O estudo de caso “[...] procura conhecer a realidade de um individuo, de um grupo de
pessoas, de uma ou mais organizacbes em profundidade [...]” (ZANELLA, 2011, p.
39).

Em relacdo a natureza dos dados, o estudo € classificado como qualitativo e
guantitativo, norteado pelo modelo Servqual na avaliacao de indicadores da qualidade
do servico. De acordo com Gil (2010), a utilizacéo de instrumentos de coleta de dados
padronizados, como questionarios e formularios, conduz a resultados de natureza
guantitativa. Assim, pode-se dizer que as pesquisas quantitativas utilizam
representatividade numeérica e quantificacdo, verificando o emprego de dados
estatisticos. E bastante utilizada em pesquisas que visam a obter opinibes e
preferéncias (ZANELLA, 2009).

Por sua vez, entende-se que a pesquisa qualitativa “[...] depende de muitos fatores,
tais como a natureza dos dados coletados, a extensdo da amostra, os instrumentos
de pesquisa e 0s pressupostos tedricos que nortearam a investigacao [...]"” (GIL, 2010,
p. 133). Essa pesquisa € definida como uma sequéncia de atividades, que ira incluir a

reducdo dos dados, sua categorizacao e interpretacao.

Ja para Richardson (1989), a pesquisa qualitativa difere da quantitativa pois nao
pretende medir categorias nem as numerar. As analises qualitativa e quantitativa
foram desenvolvidas com base nos resultados dos questiondrios semiaberto e

Servqual, incluindo a analise das perguntas abertas, que objetivam avaliar a



55

satisfac@o em relacdo a visita do publico em geral ao Planetério de Vitoria as sextas-
feiras e obter sugestfes de melhorias dos préprios usuarios/clientes, uma vez que
este estudo pretende avaliar o grau de satisfacdo do publico que visita o Planetério de
Vitéria ao longo do ano as sextas-feiras nas sessdes de planetério e de observacgéo
do céu com telescépio destinadas ao publico em geral.

No caso deste estudo, a revisdo bibliografica possui como objetivo discutir os
conceitos relacionados com a pesquisa, mais precisamente a qualidade na gestéo
publica e os espacos nado formais. Diante de uma avaliagdo de trés modelos para
avaliacdo da percepcao de qualidade em servicos e de seus objetivos, definiu-se
adotar o modelo Servqual por ser mais facilmente adaptavel ao Planetario de Vitoria.
Foram discutidos ainda a definicdo de planetarios, os objetivos do estudo da

Astronomia e, mais especificamente, a origem e as parcerias do Planetéario de Vitoria.

A pesquisa de campo e o estudo de caso como procedimentos de coleta de dados
aliam-se ao bibliografico por ser uma pesquisa que tem como objeto a investigacéo

de um fendbmeno a partir de seu contexto real (GIL, 2010).

Foram utilizadas algumas técnicas de coleta de dados e instrumentos de pesquisa,
como questionario semiaberto e questionario baseado no método Servqual. A inclusédo
de perguntas abertas no questionario, além das perguntas fechadas ja existentes, foi
uma decisdo acatada a partir de sugestdo da banca de qualificacdo. As perguntas
abertas constituem-se em oportunidades para avaliar opinides e sugestdes dos

usuarios/clientes de forma abrangente e sem nenhum tipo de tendenciosidade.

Gil (2010) menciona que o questionario consiste basicamente em itens bem redigidos
gue representam os objetivos especificos da pesquisa. Segundo o autor, ndo existem
regras rigidas na elaboracdo do questionario, apenas algumas normas praticas para
gue seja obtido aquilo que se deseja de forma objetiva. Como dito, o questionario foi
aplicado ao publico que visita o Planetario de Vitdria as sextas-feiras no inicio da noite,
guando o espaco oferece sessdes de planetario e observacao do céu com telescopio

abertas ao publico em geral.
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3.2 SUJEITOS DA PESQUISA

O Planetario de Vitdria € um espaco publico que se constitui por meio da parceria
entre a Universidade Federal do Espirito Santo e a Prefeitura Municipal de Vitoéria, que
atende desde a educacdo bésica (publica e privada), ensino superior (publico e
privado), instituicbes religiosas, entidades filantropicas, asilos, organizacées nao
governamentais, centros de referéncia, assisténcia ao menor, entre outros. Esse
publico é atendido durante os dias de semana, com agendamento on-line ou por
telefone. Nas sextas-feiras, nos horarios de 18h30min e 19h30min, o atendimento &

voltado ao publico em geral, sem necessidade de agendamento prévio.

Na definicdo dos sujeitos da pesquisa, foi feita a delimitagdo com base no publico que
frequenta o Planetario de Vitéria nas sessbes de sextas-feiras as 18h30min e as
19h30min, uma vez que nesse dia e horarios o0 espaco € aberto a sociedade em geral,
e por ser este estudo voltado para identificar qual € o grau de satisfacdo do publico
gue visita o Planetario de Vitdria ao longo do ano as sextas-feiras nas sessdes de
planetario e de observacédo do céu com telescopio destinadas ao publico em geral.
Foram entrevistadas pessoas que participaram das sessdes de planetario e
observacdo do céu com telescopio previstas para o dia — ofertadas por meio da

programacao mensal divulgada no site do planetario e no préprio espaco.

Foi definida uma amostragem da populacéo a ser estudada equivalente a trés pessoas
por sessdo ofertada, o que representa uma amostra de 5 a 10% dos visitantes.® O
critério para escolha da amostra foi a voluntariedade dos usuarios/clientes para
participar da pesquisa. E importante mencionar que n&o foram incluidas criancas, por
se entender que jovens e adultos compreendem melhor o significado da qualidade do

atendimento ao publico.

Como ora enunciado, a cada sexta-feira o Planetario de Vitéria oferta duas sessoes

de planetario para o publico em geral. O instrumento para a coleta dos dados foi

6 Durante as sextas-feiras, o Planetario de Vitéria atende aproximadamente de 20 a 40 pessoas. No
ano de 2019, por exemplo, a média mensal foi de 507 pessoas atendidas no més (aproximadamente
46 pessoas por sexta-feira), de acordo com dados obtidos em registros do Planetario de Vitoria.
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aplicado a um total de dez sessfes de planetério, correspondendo a 30 participantes,

cada sessao com um total de trés instrumentos.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Como explicitado, a coleta de dados se deu por meio da aplicagdo do instrumento
guestionario semiaberto nas sessdes de planetario e observacdo do céu com
telescopio. Visando a iniciar o estudo, foi necessario obter autoriza¢ao das instituicdes
envolvidas na parceria (Ufes e PMV) para realizacdo da pesquisa. Antes de iniciar a
etapa de coleta de dados, foi solicitada autorizacdo aos 6rgaos parceiros, conforme
ANEXOS A e B.

O questionario para autopreenchimento foi baseado no modelo Servqual — que
compara as expectativas com as percepcdes dos usuarios/clientes em relacéo a cada
atributo identificado para determinado servico. No APENDICE A é apresentado o
questionario inicial, utilizado na realizac&o do teste piloto. J4 o APENDICE B traz o
guestionario realmente aplicado na pesquisa, com as modificacdes listadas a seguir.
Como descrito, o modelo utilizado considerou cinco dimensfes: tangibilidade,

confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.

O modelo Servqual foi adaptado a realidade estudada. O namero de itens avaliados
foi reduzido de 44 (modelo original) para 20. Dez itens referiam-se a avaliacdo da
expectativa e dez a avaliacdo da percepcdo do desempenho. A reducédo do niamero
de itens foi realizada no intuito de obter maior praticidade e objetividade na aplicacéo

do instrumento.

Em relacdo ao conteudo do modelo, os ajustes feitos pela pesquisadora foram: na
dimenséo tangibilidade, os quatro itens do modelo Servqual foram traduzidos em dois:
“As instalagcbes fisicas (ambientes, sanitarios, etc.) sdo adequadas” e “Os
equipamentos sdo modernos e com tecnologia satisfatoria”, pois acreditou-se que
esses dois itens mediriam de forma satisfatéria os aspectos tangiveis do planetario.
As questdes suprimidas foram “Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e

asseados” e “As aparéncias das instalagdbes das empresas deveriam estar
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conservadas de acordo com o servigo oferecido”, esta ultima por apresentar

redundancia com o primeiro item descrito.

Quanto a confiabilidade, também foram definidos dois itens: “Disponibilidade e
competéncia dos funcionarios para tirar duvidas” e “Fornecer o servico como
prometido, no prazo correto”. O item “Eles deveriam manter os registros de forma
correta”, originalmente proposto pelo modelo, ndo possui aplicabilidade na execugao
do servico do planetéario e os demais itens estéo de certa forma englobados pelos dois

itens definidos.

Com referéncia a responsividade, citada no modelo Servqual como “Presteza”, foram
definidos os seguintes itens: “Presteza e rapidez em atender as solicitagbes dos
usuarios” e “Informacgées claras sobre 0s servigos prestados”. Foi suprimida a questéo
“‘Néao seria de se esperar que eles informassem os clientes exatamente quando 0s
servicos fossem executados”, pois 0 questionario foi aplicado nas sessdées com
horarios programados previamente pelo planetario e amplamente divulgados. Os
demais itens: “Nao € razoavel esperar por uma disponibilidade imediata dos
empregados das empresas”, “Os empegados da empresa nao tém que estar sempre
disponiveis em ajudar os clientes” e “E normal que estejam muito ocupados em

responder prontamente aos pedidos” foram definidos nos dois itens mencionados.

Na dimensdo seguranca, foram inseridos os itens: “Funcionarios devem possuir
suporte necessario para execugdo das suas atividades” e “Funcionarios com o
conhecimento necessario para responder as questbes dos usuarios”. Foram
suprimidas as questdes “Seus empregados deveriam ser educados”, por ja ter sido
abordada na dimensédo empatia, “Clientes deveriam ser capazes de se sentirem
seguros na negociagao com os empregados da empresa” por nao ter aplicabilidade e
“Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empregados desta empresa” por

estar subjetiva ao segundo item inserido.

Por ultimo, em relacdo a empatia, foram inseridos os seguintes itens: “Funcionarios
gentis e educados” e “Planetario operando em horarios convenientes para todos os
usuarios”. Os itens “Nao seria de se esperar que as empresas dessem atencgao
individual aos clientes” e “N&o se pode esperar que os empregados deem atengao
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personalizada aos clientes” foram retirados pois ndo sao vistos como prioridade no
atendimento do Planetario de Vitéria. Os demais itens estao correlacionados com 0s
dois inseridos.

A afericdo das percepcoes e expectativas foi feita em uma escala do tipo Likert, que
consiste na atribuicdo de numeros associados a concordancia com determinada
afirmacao (COSTA; ORSINI; CARNEIRO, 2018). As variagdes nas escalas podem
variar, porém nesta pesquisa foi utilizada a escala de 1 a 5, em que 1 significa estar
em completo desacordo e 5 em completo acordo. O questionério final proposto neste

trabalho encontra-se em sua integra no APENDICE B.

Conforme previsto, a aplicagdo dos instrumentos foi dividida em duas partes, antes e
apos a sessao de planetario. Em relagdo ao questionario Servqual, a parte que diz
respeito as expectativas dos usuarios/clientes em relacédo aos servicos prestados foi
aplicada antes das sessdes. O objetivo foi conhecer as expectativas dos participantes
em momento que antecederia a real experiéncia do servico, para que ela nao fosse
influenciada de forma alguma pela experiéncia. Ja a parte aplicada apos as sessoes
procurou identificar a real experiéncia vivida pelo usuario/cliente e sua opinidao sobre

os atributos avaliados antes da sessao.

Foi também aplicado um questionario com perguntas fechadas para conhecimento do
perfil do usuério que frequenta o Planetario de Vitoria nas sessfes de planetario e
observacéo do céu com telescopio as sextas-feiras destinadas ao publico em geral.
Além disso, no questionario aplicado anteriormente a sessdo, foram incluidas
perguntas abertas sobre o motivo que levou o0 usuario a procurar o servico e como ele

ficou sabendo do servico prestado.

Na parte do questionario a ser realizada apés a sessédo, foram incluidas algumas
perguntas abertas a respeito da satisfacdo do publico em relacdo a apresentacéo
assistida e sugestdes de melhoria. Isso porque parte do objetivo da pesquisa sobre o
atendimento ao publico na gestdo publica € obter pontos de melhoria para que se
possa conseguir e manter a satisfacdo dos usuarios. Ainda acerca das questdes
abertas, esclarece-se que o objetivo era dar oportunidade de voz ao publico, o que

assegura as pesquisas qualitativas a obtencdo da real opinido dos usuarios/clientes
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e, principalmente, um retorno mais completo sobre o que seria um atendimento de

gualidade.

A coleta de dados foi realizada pela pesquisadora, com o auxilio de duas pessoas. Os
voluntarios foram abordados por um dos trés entrevistadores enquanto estavam
aguardando o inicio da sessdo de planetério no hall de entrada. Ap6s a abordagem e
0 aceite do convite para participacao, era feita uma breve explicacédo sobre a pesquisa,
a anonimidade, o sigilo dos dados e o objetivo da avaliacdo. Cada entrevistador era

responsavel por abordar e entrevistar somente uma pessoa por sessao.

Inicialmente, no dia 1° de novembro de 2019, um teste piloto foi realizado antes da
aplicagcédo do questionario em definitivo para avaliagdo do instrumento de coleta de
dados, com o objetivo de verificar a adequacdo a realidade estudada. Segundo
Marconi e Lakatos (1999), é importante o teste do questionario antes de sua aplicacao
definitiva, utilizando para isso uma pequena populacdo. O teste contou com seis
participantes, trés na primeira sesséo de planetéario ofertada as 18h30min do dia 1-11-

2019, e trés na segunda sessao de planetario ofertada as 19h30min do mesmo dia.

O objetivo do teste piloto consistiu na verificacdo do vocabulario empregado no
guestionario, na avaliacdo da clareza das questfes propostas, da validade de cada
uma, da ordem dos questionamentos e da dinamica da abordagem dos participantes,
a fim de identificar e alterar possiveis falhas ou dificuldades relativas a compreenséo

dos sujeitos.

Apoés o teste piloto, as alteracdes realizadas no instrumento de coleta de dados —
guestionario — consistiram em modificacdes de vocabulario e acréscimo de opcdes

nao disponiveis em certas questdes da analise do perfil do usuario/cliente.

Na questéao relativa ao vinculo do participante com a Ufes, foi incluida a opgao “Sim,
sou ex-aluno”. Ja na questdo sobre o nivel de escolaridade, foi registrada a opc¢éo
“Ensino técnico”. Além disso, na questao sobre a frequéncia da visita ao Planetario de
Vitoria, foram acrescentadas as opg¢des “Mais de uma vez por més”, “A cada trés
meses” e “Duas vezes por ano” e foram excluidas as opg¢des “Uma vez por semana”

e “De quinze em quinze dias”.
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Conforme descrito, no que tange a avaliacdo Servqual, as expectativas foram
avaliadas antes da real experiéncia do usuério/cliente com o servigo prestado. Por
essa razao e para que a compreensao de seu objetivo fosse facilitada, a graméatica
dos atributos relativos a expectativa foi alterada de “é/sdo” para “deve/devem ser”. Por
exemplo, ao invés de utilizar a redacdo “Os equipamentos sdo modernos e com
tecnologia satisfatoria”, foi utilizada a redagao “Os equipamentos devem ser modernos

e com tecnologia satisfatéria”, conforme APENDICE B.

Apébs ajustes e alteracdes no instrumento de coleta de dados apontados pelo teste
piloto, foi dado inicio a coleta de dados. O periodo para essa coleta foi de novembro
de 2019 a fevereiro de 2020, mais precisamente nos dias 8 de novembro 2019; 6, 20
e 27 de dezembro de 2019; e 7 de fevereiro de 2020, contemplando cinco sextas-
feiras. As programacoes referentes aos meses de realizacdo da pesquisa (novembro,

dezembro e fevereiro) sdo apresentadas no ANEXO C.

Ressaltamos que, no dia 22 de novembro de 2019, ndo foi realizada a coleta dos
dados conforme programado, devido a forte chuva no municipio de Vitéria, que
resultou na suspenséo das atividades das reparticdes publicas decretada pelo prefeito
municipal (Luciano Resende) e pelo reitor da Ufes (Reinaldo Centoducatte). Por sua
vez, no dia 13 de dezembro de 2019, houve queda de energia no campus de
Goiabeiras, 0 que acarretou a suspensao das atividades académicas e administrativas

pela Administracdo Central da Ufes.

Em funcao dessas suspensdes, foi necessario alterar o calendario de coleta de dados,
acrescendo dois dias (27 de dezembro de 2019 e 7 de fevereiro de 2020). O periodo
de janeiro de 2020 nao foi incluido em funcdo da programacao de férias do Planetario

de Vitoria.

3.4 FORMA DE TRATAMENTO DOS DADOS

Em seguida a aplicacdo do questionario, foram avaliados os dados obtidos,
correlacionados com as respostas dos instrumentos, documentos sobre espago nao

formal e acervo do Planetario de Vitéria. Mais especificamente, os dados dos
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questionérios foram compilados em uma planilha Excel e os resultados foram
analisados a partir das categorias existentes no instrumento (dimensdes da qualidade)

por meio de uma andlise qualitativa.

Os dados referentes a analise do perfil dos usuarios/clientes foram apresentados na
forma de graficos para melhor andlise. Além disso, os dados referentes ao modelo
Servqual foram quantificados e agrupados conforme categorias relativas a cada
dimenséo da qualidade (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia), destacando a respectiva média de cada uma e sua posterior analise. No
total, foram apresentadas 11 variaveis previamente definidas, seis delas relativas aos
dados dos perfis dos usuarios/clientes e cinco variaveis referentes a cada dimensao

da qualidade, conforme descrito no Quadro 2.

Quadro 2 — Variaveis investigadas nos instrumentos de coleta de dados
INSTRUMENTO VARIAVEIS

Sexo

Faixa etéria

Nivel de escolaridade
Renda familiar
Vinculo com a Ufes
Frequéncia no Planetério
Tangibilidade
Confiabilidade
Modelo Servqual Responsividade
Seguranga

Empatia

Perfil dos Usuarios

Fonte: Elaboracéo propria (2019).

A analise dos resultados permitiu estudo das variaveis para a melhoria no atendimento
ao publico. Dessa forma, foi feita a apresentacédo de propostas objetivando promover
um melhor atendimento, em curto, médio e longo prazo, nos casos apontados pelas
possiveis fragilidades, uma vez que o estudo visa a avaliar o grau de satisfacdo do
publico que visita o Planetario de Vitoria ao longo do ano as sextas-feiras nas sessfes

de planetéario e de observacéo do céu com telescopio destinadas ao publico em geral.
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4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo tem por finalidade apresentar e analisar os dados obtidos apés aplicacédo
do questionario aos visitantes do Planetario de Vitéria nas sessfes de planetario e de
observacéo do céu com telescépio nas sextas-feiras (sessdes abertas ao publico em
geral), nos dias 8 de novembro 2019; 6, 20 e 27 de dezembro de 2019; e 7 de fevereiro

de 2020, totalizando 30 questionarios respondidos.

Como mencionado, foi realizada a analise de dados em relagdo ao perfil do
usuario/cliente nas sextas-feiras do Planetéario de Vitéria, quando o espaco esta aberto
para o publico em geral. A partir do perfil desse usuario/cliente e com base nos
atributos relativos a qualidade do servico de atendimento ao publico, foi feita uma
analise criteriosa visando a identificar quais atributos eram mais bem avaliados pelos
usuarios/clientes do Planetario de Vitdria e quais precisavam de atengao para garantir
maior satisfacéo do publico, a partir do calculo do gap’ entre expectativa e realidade.
Também foram avaliadas algumas questdes abertas, com a intencao de verificar a

motivacao da visita, o nivel de satisfacdo e obter sugestbes de melhorias.

O questionario foi caracterizado como semiaberto e consistiu-se em cinco perguntas
de multipla escolha referentes ao perfil do usuario/cliente, quatro perguntas abertas e
vinte questionamentos a respeito da analise Servqual, dos quais dez eram relativos

as expectativas do usuario/cliente e dez ao servico percebido.

Por questdo de praticidade, sdo apresentadas as questdes que compuseram O
guestionario final, apés as modificacdes realizadas com o teste piloto, conforme
descritas na Metodologia, nas suas duas partes, excluidas as tabelas da analise

Servqual:

Parte 1 (anterior & sessao):

1. Sexo:

" Diferenca entre a nota média do servico percebido e a média da expectativa sobre determinado
atributo. O gap é utilizado para avaliar as lacunas existentes entre as expectativas dos clientes e o
gue realmente é oferecido.
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. Qual sua idade?

. Qual seu nivel de escolaridade?

2

3

4. Vocé possui algum vinculo com a Ufes?

5. Com qual frequéncia costuma vir ao planetario?
6. Que motivo o trouxe ao Planetario de Vitéria?

7

. Como vocé ficou sabendo sobre esse espaco?

A Parte 1 do questionario, denominada dessa maneira por ser respondida pelos
entrevistados em momento que antecedia o inicio da sessao, consistiu na analise do
perfil do usuério/cliente e na avaliagdo da importancia de cada atributo de acordo com

a expectativa relacionada com um planetério ideal.

A analise do perfil incluiu perguntas sobre o sexo, a idade, o nivel de escolaridade, o
vinculo com a Ufes e a frequéncia com que costuma visitar o planetario. Esses
guestionamentos foram feitos na forma de perguntas fechadas. Havia, ainda, duas
perguntas abertas: que motivo o levou ao Planetéario de Vitoria e como ficou sabendo

sobre esse espaco.
A avaliacdo da importancia dos atributos se deu a partir da ideia de um planetario
ideal. Portanto, considerando um planetéario perfeito, foi questionada a relevancia de

cada atributo na escala Likert, de acordo com a opinido de cada um.

Parte 2 (posterior a sessao):

1. Ficou satisfeito com sua visita ao Planetéario de Vitéria? Por qué?
2. Vocé tem alguma sugestédo para melhoria do trabalho realizado no Planetéario de

Vitéria?

A Parte 2 do instrumento de coleta de dados foi respondida apds a participacao do
entrevistado na sessdo de planetario. Foram feitas duas perguntas abertas: se ficou
satisfeito com a visita e 0 porqué e se possui alguma sugestdo para melhoria do

trabalho realizado no Planetario de Vitéria. Além disso, a avaliacdo do servigo
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percebido foi feita utilizando os mesmos atributos de qualidade da Parte 1, sendo

consideradas as percepcoes reais obtidas apds a sessao.

E importante mencionar que, antes de iniciar a entrevista, foram apresentados aos
participantes os objetivos da pesquisa, para que ficassem a par do estudo do qual
fariam parte, explicando que a utilizagcdo dos dados seria para fins académicos e
contribuicdo nas propostas de melhorias no atendimento do Planetério de Vitoria.

Ressalta-se, como descrito, que os dados obtidos com os usuarios/clientes dos
servigos do Planetario de Vitoria nas sessdes de sextas-feiras foram coletados nos
dias 8 de novembro 2019; 6, 20 e 27 de dezembro de 2019; e 7 de fevereiro de 2020,
contemplando cinco sextas-feiras. A descri¢cao e estudo desses dados seréo tratados

a sequir.

4.1 ANALISE DO PERFIL DO USUARIO/CLIENTE DO PLANETARIO DE VITORIA

Para melhor conhecimento do publico que frequenta o Planetario de Vitoria as sextas-
feiras a noite e com o intuito de compreender 0s sujeitos participantes da pesquisa,
foi feito o levantamento do perfil do usuario/cliente a partir da amostra estudada.
Foram analisadas caracteristicas relativas ao sexo, idade, escolaridade e frequéncia
da visita ao espaco nao formal, além de questdes acerca do(s) motivo(s) que levou o
entrevistado ao local, e como ficou sabendo da existéncia do planetario. Os dados

coletados estdo dispostos nos graficos a seguir.

Das 30 pessoas entrevistadas, 60% sdo do sexo feminino e 40% sdo do sexo
masculino, conforme demonstrado no Grafico 1. A variacdo de idade dos

usuarios/clientes engloba desde menores de 18 anos a pessoas acima de 65 anos.



66

Gréfico 1 — Distribuicéo da frequéncia dos usuarios/clientes quanto ao sexo

Distribuicao da frequéncia dos
usuarios quanto ao sexo

Masculino
40%

Feminino
60%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

A frequéncia do sexo feminino no Planetario de Vitoria ndo é tdo discrepante com
relacéo ao sexo masculino, portanto € possivel inferir que a Astronomia é de interesse
das pessoas independentemente do género. Porém, o interesse feminino por ciéncia
e, mais especificamente, pela Astronomia, pode ser considerado um fator

relativamente novo.

Historicamente, de acordo com Schiebinger (2008), a cultura identificada no universo
da ciéncia inclui costumes e habitos que se desenvolveram ao longo do tempo sem
contar com a presenca de mulheres e que, muitas vezes, incluiu a oposicdo a
participacdo delas no meio cientifico. E importante mencionar que cultura ndo diz
respeito a regulacdes ou certificados, mas esta baseada em suposic¢des e valores nem
sempre declarados. De forma geral, estilos, valores, praticas, linguagem e interacdes

da ciéncia foram desenvolvidos por profissionais em sua maioria do sexo masculino.

E possivel observar um exemplo das caracteristicas dessa cultura a partir de um
estudo de 1957, de Mead & Métraux, publicado na Revista Science, no qual foi
abordada a percepcao de estudantes adolescentes americanos sobre a ciéncia e 0
cientista. A publicacdo descreve, pela primeira vez, a visdo do cientista como um
personagem do sexo masculino, de idade avancada ou meia-idade, que se veste de
jaleco e usa Oculos e que aparenta ser uma pessoa solitaria. O estudo foi realizado

com 35 mil estudantes. Com relacdo as mulheres, as perguntas existentes na
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pesquisa eram diferentes das dos homens. Enquanto os homens respondiam a
questdes como “Quando eu penso sobre um cientista, eu penso [...]" e “Se eu fosse
um cientista, eu gostaria de ser o tipo de cientista que [...]" (REZNIK, 2014, p. 22), as
guestdes direcionadas as mulheres foram, entre outras: “Se eu me casasse com um
cientista, eu gostaria que ele fosse um cientista que [...]" (p. 22). Esse estudo
demonstra claramente como era a visdo da ciéncia na década de 50, que nao

considerava a existéncia de mulheres em seu meio.

Podemos ir além e incluir, como caracteristica da histéria da ciéncia, 0 escasso
reconhecimento do trabalho cientifico feminino na comunidade cientifica, conforme
pontua Soares (2001). A autora também menciona a origem da percepc¢éo da figura
do cientista como um personagem masculino e as representacdes midiaticas, que
criam um estereotipo predefinido de cientista, como fatores que acentuaram ao longo

aos anos as desigualdades de género na ciéncia.

Um estudo recente realizado por Gouw e Bizzo (2016) aponta as diferentes
percepcdes de estudantes do sexo masculino e feminino em relacdo a ciéncia.
Segundo o0s autores, que entrevistaram 2.365 estudantes brasileiros, os meninos
percebem a ciéncia como uma disciplina que esta relacionada com a futura carreira,
diferentemente das meninas, que possuem mais interesse pela ciéncia e visualizam
mais vantagens em seu aprendizado do que os meninos. Portanto, apesar dos
diferentes pontos de vista em relacdo a ciéncia, o estudo permite observar que

atualmente ambos 0s sexos possuem interesses pela area.

Agrello e Garg (2009) elaboraram uma pesquisa sobre a presenca de mulheres na
Fisica a partir de levantamentos realizados em diferentes cursos de Fisica de
universidades federais. De acordo com o levantamento feito pelos autores, em 2007,
menos de 5% dos estudantes do curso de Fisica da Ufes eram mulheres. Ja no
primeiro semestre de 2019, segundo levantamento realizado a partir dos resultados
divulgados pelo Sistema de Selecdo Unificada (Sisu), 35% dos aprovados no curso
de Bacharelado em Fisica da Ufes (integral) eram mulheres, enquanto, na modalidade

Licenciatura (noturno), as mulheres representaram 32% dos aprovados.®

8 Entende-se que deveria ser feita andlise do percentual de mulheres também em outros anos, porém
nao foram encontrados dados suficientes para esse levantamento.
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As informagdes levantadas na literatura e os dados obtidos a partir dos levantamentos
refletem no resultado obtido pela presente pesquisa. O interesse pelas mulheres na
Fisica pode ser considerado relativamente novo, crescendo ao longo dos anos,
gerando, consequentemente, percentual cada vez maior de mulheres interessadas

pela Astronomia.

Foram aplicadas perguntas em relagéo a idade e a escolaridade de cada participante.
E possivel observar pelo Gréafico 2 que 50% da amostra estudada possuem entre 25
e 45 anos e apenas 10% tém menos de 18 anos. Pessoas com idade entre 18 e 25
anos séo 13% da amostra, adultos com mais de 55 anos representam 17% e aqueles
com mais de 65 anos séo 7%.

Graéfico 2 — Distribuicdo da frequéncia dos usuarios/clientes quanto a faixa etaria

Distribuicao da frequéncia dos usuarios
guanto a faixa etdria

W< 18 anos

W 18-25anos

M 26- 35 anos
36-45anos

W 46- 55 anos

W 56- 65anos

M > 65 anos

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

A baixa frequéncia de pessoas com menos de 18 anos de idade pode ser vista como
uma consequéncia da definicdo do publico-alvo da pesquisa. Para o atributo da faixa
etaria, ndo foram consideradas as criancas que frequentam o Planetario de Vit6ria nas
sessOes de sextas-feiras. Conforme descrito na pesquisa, essa escolha se deu pois
entende-se que jovens e adultos compreendem melhor o significado da qualidade do

atendimento ao publico.
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Também foi constatado que pessoas com mais de 65 anos representam uma pequena
parcela dos usuarios/clientes. Esse resultado é coerente ao se pensar na falta de
oportunidade de estudos de Astronomia no passado ou até mesmo na baixa
escolaridade. E de se concluir que nao foi gerado um interesse da terceira idade por
essa area de conhecimento, principalmente por nao ter tido acesso a esse contetdo
sobre o Universo durante a infancia, adolescéncia, juventude e até mesmo quando
adulto. Muitos dos idosos encontrados no local durante a realizacdo da entrevista

foram até o planetario para acompanhar seus netos.

A maior parte dos usuérios/clientes esta contemplada na faixa etaria inferior aos 45
anos de idade (73%), com aproximadamente metade (47%) abaixo de 35 anos. O
publico frequentador pode entdo ser considerado jovem. Uma justificativa para esse
fato pode consistir no avanco da ciéncia e da tecnologia nos ultimos anos, o que
contribuiu para o aumento do interesse da populacéo sobre o assunto, principalmente
a mais jovem (DIAS, 2010). Segundo o autor, é frequente entre jovens e adultos
guestionamentos sobre enigmas da vida e do Universo em que vivemos, enigmas
relacionados com a Astronomia. Uma das razbes provaveis esta no fato de a
Astronomia estar presente nos meios de comunicacédo e ser uma das ciéncias mais
difundidas atualmente na televiséo, internet e jornais. A intensificacao da divulgacéo
dos avancos da ciéncia promoveu novas descobertas e apresentou a populacao

temas sobre a histéria da ciéncia (DIAS, 2010).

E possivel que a presenca da ciéncia, incluindo a Astronomia, nas discussdes da
midia, garanta um maior interesse por parte de jovens e adultos. Além disso, ha
intensificacdo do ensino da Astronomia nas escolas nos ultimos anos (DIAS, 2010),
bem como o crescimento de pesquisas sobre o ensino dessa disciplina,

popularizando-a de modo geral.

Algumas pesquisas concluiram que os jovens possuem opinides diferentes acerca da
ciéncia e da ciéncia escolar. A ciéncia é vista com interesse pelos jovens brasileiros,
porém a ciéncia escolar muitas vezes € considerada dificil e teérica (GOUW; BIZZO,
2016). Tedricos também concluiram gque os jovens consideram a ciéncia interessante,
porém ndo facil de aprender. Esse fato justifica a forte presenca de jovens no

planetario, que veem o momento como lazer. Pereira, Gouw e Bizzo (2009) afirmam
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gue o conhecimento a respeito do interesse dos jovens pela ciéncia é essencial para
verificar de que forma ela influencia sua formacdo como pessoa e suas escolhas de

vida.

O Gréafico 3 aponta para a frequéncia dos visitantes ao Planetério de Vitdria quanto a
escolaridade. Foi constatado que 78% da amostra pesquisada estédo cursando ou ja
finalizaram o ensino superior (graduagao). Dos participantes, 10% possuem ensino
fundamental incompleto, enquanto 3% cursaram ensino técnico. Estudantes do ensino
médio ou que ja concluiram sdo 7% dos entrevistados e pessoas com ensino superior
incompleto representam 20%. Por sua vez, mestres e doutores correspondem a 7%

cada grupo.

Grafico 3 — Distribuicdo da frequéncia dos usuarios/clientes quanto a escolaridade

Distribuicdo da frequéncia dos usuarios quanto
a escolaridade

B Fundamental incompleto

B Fundamental completo

H Ensino médio incompleto

1 Ensino médio completo

H Técnico

| Superior (graduagdo) incompleto
| Superior (gradua¢do) completo
B Pds-graduagdo

B Mestrado

M Doutorado

B Pés-doutorado

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Portanto, a maioria (20%) dos usudarios/clientes € estudante de ensino superior
(graduacao) ou possui esse ensino finalizado (37%). Além de um interesse maior por
parte de jovens e adultos, a Astronomia também desperta a curiosidade de
estudantes, principalmente por possuirem ansia pelo saber e pelas descobertas do
Universo e de nossa existéncia (DIAS, 2010). Conforme pontua Bisch (1998), hd uma
tendéncia ao crescimento na frequéncia de concepcdes mais proximas da cientifica

tanto com o0 aumento da escolaridade quanto com o aumento da idade.
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E possivel inferir que a Astronomia se coloca como uma forma de ampliagdo dos
conhecimentos de graduandos sobre o Universo. De acordo com Bretones (2009), a
observacdo do céu a olho nu acende o interesse de qualquer pessoa e nao ha
possibilidade de indiferenca quando se vivenciam fendmenos como um eclipse,
cometa ou estrela cadente. De modo especifico, esse interesse € mais observado
entre estudantes. Por essa razdo, o autor sugere a criacdo de observatoérios
astrondmicos nos municipios brasileiros visando a formacdo de professores, lazer,

cultura, bem como para servir de tema para trabalhos de estudantes em formacéao.

A baixa frequéncia de mestres e doutores pode ser analisada em conjunto com a
frequéncia de professores discutida no proximo gréfico, visto que sdo, em sua maioria,
mestres e/ou doutores. Ja de inicio, é levantado para reflexdo o questionamento:
como mestres e doutores, na condi¢ao de pesquisadores que lidam com a ciéncia em
seu dia a dia, desconhecem a forma como a Astronomia — considerada uma das
ciéncias mais antigas da humanidade — € apresentada ao publico por meio de um

espaco nao formal como o Planetéario de Vitoria?

A maior parte dos usuarios/clientes do Planetario de Vitéria nas sessdes de sextas-
feiras (77%) ndo possui vinculo com a Ufes (Grafico 4). Eles marcaram a opc¢ao
“apenas visitante”. Somente 13% se caracteriza como estudante, enquanto 3% séo
servidores e outros 3% s&o ex-alunos. E importante observar que um dos participantes
da pesquisa se intitulou como servidor e ex-aluno, por esse motivo o total apresentado
para esse atributo foi de 31 pessoas. Nao houve nenhum professor participante da

pesquisa.



72

Gréfico 4 — Distribuicdo da frequéncia dos usuarios/clientes quanto ao vinculo
com a Ufes

Distribuicao da frequéncia dos usuarios
quanto ao vinculo com a Ufes

® Docente
m Discente
m Servidor

Ex-aluno

B Apenas visitante

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Portanto, ha baixa frequéncia de estudantes da universidade no Planetario de Vitéria.
Esse numero pode indicar o desconhecimento ou a falta de interesse desses
estudantes pelo espaco disponibilizado dentro do campus, levantando também o
guestionamento sobre o conhecimento e o interesse deles por outros espacos

publicos ofertados no local.

Outra reflexado deve ser feita a respeito da frequéncia de professores e servidores da
Ufes. Sabe-se que o Planetario de Vitoria € um espaco cientifico localizado nas
dependéncias da Universidade Federal do Espirito Santo, local de trabalho de muitos
professores e pesquisadores, além de servidores publicos. Portanto, com a nulidade
da presenca de professores, como incentivadores do uso das ofertas publicas que
envolvem conhecimento cientifico dentro do campus, pode-se inferir a auséncia do
académico como frequentador e divulgador do planetario. Além disso, fica posto neste
estudo o questionamento: quédo bem os profissionais da Ufes conhecem os espacos
gue propagam o conhecimento cientifico disponibilizados ao publico dentro da

universidade?

Os resultados obtidos levam a necessidade de analise acerca da alta frequéncia de

visitantes que ndo possuem vinculo com a universidade. Esse fato pode ser
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relacionado com a divulgacao do espago em site proprio, nas redes sociais e em sites
de busca.

Os meios de divulgacgéo refletem diretamente na procura por um espaco publico.
Divulgagcbes mais eficientes irdo resultar em aumento na procura pelo servico. No
caso do Planetério de Vitoria, a instituicdo ndo é autorizada a ter site préprio. Seu site
esta vinculado a PMV. Isso ocorre pois a politica dos municipios € concentrar a gestao
dos canais de midia dos Centros de Ciéncia, Educacéo e Cultura (CCECs). Assim, a
gestdo publica prevé que os sites dessas instituicdes sejam vinculados ao site da
PMV. A justificativa € de que escolas e espacos de ciéncia possuem pessoal reduzido
e por isso ndo haveria como gerir midias.® Portanto, o planetario ndo possui completa
autonomia para realizar a¢gées em prol do proprio movimento do local, o que poderia
aumentar consideravelmente o numero de visitantes. O assunto relacionado com a
divulgacdo dos servicos, que inclui sites e midias sociais, sera tratado com mais

detalhes mais adiante, na andlise de sugestdes dos usuarios/clientes.

Em relacéo a frequéncia da visita, pode-se observar, pelo Gréafico 5, que a maior parte
dos entrevistados visitou o Planetario pela primeira vez (67% da amostra) no dia em
gue a pesquisa foi realizada. A quantidade de pessoas que frequenta o local uma vez
ao més representa apenas 3% dos entrevistados, assim como quem frequenta mais
de uma vez por més. Cerca de 20% declararam ir ao planetario somente uma vez ao

ano.

% InformacGes obtidas por contato telefénico realizado com um funcionario do setor de Comunicagdo
da Seme no dia 4 de maio de 2020.
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Gréfico 5 — Distribuicdo da frequéncia dos usudrios/clientes quanto a visita ao
planetério

Distribuicao da frequéncia dos usuarios

guanto a frequéncia da visita ao
Planetario

M Primeira vez

B 1vezpor més

m Mais de 1 vez por més
A cada 3 meses

M 2 vezes por ano

M 1 vezporano

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Pode-se inferir, a partir desse levantamento, que muitas pessoas ainda nao conhecem
0 servico realizado pelo Planetario de Vitoria, apesar de a instituicdo ter 25 anos de
funcionamento no municipio de Vitdria, uma vez que o percentual de pessoas que
visita pela primeira vez o local é consideravelmente alto. Esse fato pode ser
relacionado tanto com a caréncia de acfes em relacdo aos meios de divulgacéo
utilizados quanto com a falta de valorizacao do servico prestado pelo espaco publico

do Planetario de Vitoria.

Além disso, € de se observar que a frequéncia da visita ao local € baixa, o que leva a
crer que muitas pessoas visitam o planetario somente uma vez. Outro aspecto que
merece estudo a partir da analise € o motivo que leva as pessoas a visitar o planetario

somente uma vez, que fica evidente nos dados apresentados.

Romanzini (2011) pontua que os ambientes e o atendimento do planetario devem ser
organizados de maneira a proporcionar momentos agradaveis e de novas descobertas
aos visitantes logo na primeira visita. Dessa forma, eles se sentirdo interessados em
voltar para adquirir outros conhecimentos em uma préxima oportunidade e fardo a

divulgacao das atividades ali vivenciadas.
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Esse ponto deve ser levado em conta pelo Planetério de Vitéria ao definir suas acdes
de comunicacao e interacdo com o usuario/cliente. Como pesquisadora, foi possivel
perceber a curiosidade dos visitantes que comparecem pela primeira vez em relagcéo
ao local e a Astronomia. Esse interesse deve ser explorado pelo Planetéario de Vitéria.
Nota-se a necessidade de uma explicacdo acerca da histéria do planetario no
momento que antecede as sessdes, além de se colocar a disposicdo para
atendimento individualizado para possiveis esclarecimentos. Outras a¢cdes podem ser
pensadas pelo convénio visando a satisfacdo e a fidelizacdo do publico que esta

visitando o local pela primeira vez.

Pelos graficos apresentados, € possivel constatar que a frequéncia da visita dos
usuarios/clientes ao Planetario de Vitoria é baixa. Cerca de 90% est&o visitando pela
primeira vez ou comparecem uma vez ao ano nas sessdes de sextas-feiras. Além
disso, a maior parte dos usuarios/clientes é apenas visitante e ndo possui vinculo com

a Ufes.

O publico do Planetario de Vitéria pode ser considerado um publico jovem, com
escolaridade variando entre graduacdo (ensino superior) e pos-graduacéo
(especializacdo, mestrado e doutorado). Em sua maioria é feminino. Porém, conforme

discutido, a diferenca entre os géneros nao € tdo acentuada.

Em buscas realizadas sobre outros planetarios no Brasil, ndo foram localizados dados
relativos ao perfil do publico visitante nem a frequéncia. Ao fazer levantamento de
dados em sites de outros planetarios do Brasil, ndo foram encontrados dados relativos
ao publico atendido, o que impossibilita uma comparagdo com os dados obtidos pela

pesquisa realizada no Planetario de Vitoria.

4.2  ANALISE DA SATISFACAO DO USUARIO/CLIENTE POR MEIO DO MODELO
SERVQUAL

A abordagem teorico-metodoldgica Servqual é adaptavel a qualquer tipo de servigo e

representa uma forma de avaliar objetivamente a qualidade em espacos de ensino
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ndo formais por meio da andlise da diferenca entre expectativa e servi¢co percebido
pelo usuario/cliente. Essa abordagem foi utilizada como instrumento para afericdo das
cinco dimensdes da qualidade com vistas a identificar os possiveis pontos de melhoria
no servico de atendimento ao publico do Planetério de Vitdria.

Os dados referentes a aplicacdo do modelo Servqual e suas respectivas analises sao
apresentados a seguir. A principio, sera tracado um panorama geral sobre cada
dimenséo da qualidade e seus atributos e, nas sessdes seguintes, sera detalhado
cada atributo das respectivas dimensdes considerando as tabelas com as notas

obtidas para andlise de cada um no ambito do servigo do planetério.

Inicialmente, os dados foram agrupados e quantificados de acordo com as dimensoes
de qualidade. Na Tabela 1, é possivel observar os dados referentes a expectativa dos
usuarios/clientes em relacdo ao servico oferecido pelo Planetario de Vitdria,
considerando para cada atributo a frequéncia de cada valor da escala Likert!° e suas

respectivas medias.

10 Escala na qual o usudrio marca sua concordancia em relagédo a cada item, variando de 1 a 5, em que
1 significa estar em completo desacordo e 5 em completo acordo.
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Tabela 1 — Expectativa dos usuérios/clientes sobre os servigcos prestados pelo Planetario de Vitdria

EXPECTATIVAS
ATRIBUTOS 2
2|3|4| 5 |MEDIA
TANGIBILIDADE
;aezsualgztsalagoes fisicas (ambientes, sanitarios, clpula etc.) devem ser ol1l9|20| 463
2. Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatéria 0(1|5(24| 4,77
MEDIA TANGIBILIDADE 4,70
CONFIABILIDADE
3ﬁvli3dea\1/se haver disponibilidade e competéncia dos funcionérios para tirar ol1|3|26| 483
4. O servigo deve ser fornecido como prometido, no prazo correto 111|7|21| 4,60
MEDIA CONFIABILIDADE 4,72
RESPONSIVIDADE
5. Deve haver presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos usuarios 113/8|18| 4,43
6. As informacfes sobre o0s servicos prestados devem ser claras 0(0|3(27] 4,90
MEDIA RESPONSIVIDADE 4,67
SEGURANCA
;ﬁ\ll—‘igggg)ganos devem possuir suporte necessario para execugao das suas ololal2s| 473
8. Funcionarios devem possuir o conhecimento necessario para responder
as guestdes dos usuarios 0]1]4]25| 480
MEDIA SEGURANCA 4,77
EMPATIA
9. Funcionérios devem ser gentis e educados 0/0|5|25| 4,83
10. Planetéario deve operar em horarios convenientes para todos os usuarios 114|5|20| 4,47
MEDIA EMPATIA 4,65
MEDIA GERAL 4,70

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

A média geral das expectativas dos usuarios/clientes sobre os servicos ficou em 4,70.

Dessa forma, as expectativas dos usuarios/clientes em relagdo a cada dimensao

atingiram médias elevadas. Utilizando uma escala que vai de 1 a 5, considera-se uma

pontuacao alta aquela acima de 4,50 (FREITAS, 2014).

A dimensado considerada mais relevante para o usuario/cliente em um servico de

atendimento ao publico considerando um planetario ideal € a dimensdo seguranca

(média 4,77), enquanto a de menor relevancia avaliada foi a dimensao empatia (média

4,65).

A forma isolada, o atributo “As informacdes sobre os servigos prestados devem ser

claras” foi o de maior pontuacéo, atingindo 4,90 de média. Ja o atributo com menor
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relevancia entre os apresentados foi o que diz respeito a presteza e rapidez em

atender as solicitacdes dos usuarios/clientes (média 4,43).

Na Tabela 2, pode-se observar a percepcao dos usuarios/clientes sobre os servigcos

oferecidos pelo Planetario de Vitéria de acordo com cada dimenséo avaliada e suas

respectivas médias.

Tabela 2 — Percepcao dos usuarios/clientes sobre os servicos do Planetério de Vitéria

SERVICOS
ATRIBUTOS PERCEBIDOS
2|3|4| 5 | MEDIA
TANGIBILIDADE
\1/i.SiV,2|sm;r;l?éa;%(;e%isadzsicas (ambientes, sanitarios, cUpula etc.) sé&o ololol21| 470
2. Os equipamentos sdo modernos e com tecnologia satisfatéria 113|719 4,47
MEDIA TANGIBILIDADE 4,58
CONFIABILIDADE
3. Ha disponibilidade e competéncia dos funciondrios para tirar davidas 0(1(2|27| 4,87
4. Fornece 0 servico como prometido, no prazo correto 0(1{1(28| 4,90
MEDIA CONFIABILIDADE 4,88
RESPONSIVIDADE
5. H& presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos usuarios 0(1|3|25| 4,83
6. Ha informac@es claras sobre os servigcos prestados 1|15(4|20| 4,43
MEDIA RESPONSIVIDADE 4,63
SEGURANCA
;iiv'i:du;dcéznérios possuem suporte necessario para execucdo das suas ol1la|23| 466
2&;:3;:)3?)2055 Sgrsics)sem o conhecimento necessario para responder as ololz|27] 490
MEDIA SEGURANCA 4,78
EMPATIA
9. Funcionarios séo gentis e educados 0{1{0|29| 4,93
10. Planetario deve operar em horarios convenientes para todos os usuarios 114|7|18| 4,40
MEDIA EMPATIA 4,67
MEDIA GERAL 471

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

A avaliacdo da percepcéo dos usuarios/clientes sobre os servicos também alcancou

meédias altas, com média geral de 4,71. A dimenséao confiabilidade foi a que atingiu a

maior média da avaliacdo (4,88), enquanto a tangibilidade teve a menor pontuacao

(4,58).
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O atributo que recebeu a maior nota por parte dos usuarios/clientes foi “Funcionarios
sdo gentis e educados”, com média de 4,93. Ja o que obteve a menor pontuagao foi

o referente aos horérios de funcionamento do planetario, com 4,40 de média.

O gap existente entre a média da expectativa do servico e a média avaliacdo de
desempenho de cada dimensédo da qualidade pode ser observado no Gréafico 6. As
médias referentes aos servicos percebidos superaram as das expectativas nas
dimensdes confiabilidade, seguranca e empatia. JA nas dimensdes tangibilidade e
responsividade, a média dos servicos percebidos ficou abaixo da média das
expectativas. Isso significa que ha uma lacuna entre aquilo que o cliente esperava
receber como servigco, de acordo com o0 que ele considera importante, e 0 que ele

efetivamente recebeu.

Graéfico 6 — Média das expectativas e desempenho das dimensdes da qualidade avaliadas
Expectativas e desempenho das dimensoes da

qualidade
5,00
4,90 4,88
4,80
4,70 — | :
4,60 .5 / 263 4,65
4,50
4,40

TANGIBILIDADE CONFIABILIDADE RESPONSIVIDADE ~ SEGURANCA EMPATIA

===EXPECTATIVAS  ====SERVICOS PERCEBIDOS

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Mais especificamente, os atributos “Equipamentos sdo modernos e com tecnologia
satisfatoria”, “Informacgdes claras sobre os servigos prestados”, “Suporte necessario
para execugao das atividades” e “Horarios sdo convenientes para todos os usuarios”
tiveram os servicos percebidos com médias inferiores a expectativa. Esse resultado
indica ser necessario que a gestao do planetario focalize sua prioridade em melhorar
os atributos avaliados com média inferior aquela atribuida a importancia do respectivo

atributo.
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Conforme mencionado, para obter uma andlise aprofundada sobre a percepcédo do
servico, serd analisada a média geral de cada dimensédo e, posteriormente, cada
dimenséo separadamente com seus atributos, considerando sempre a pontuacao de

acordo com o modelo Servqual.

Quando um atributo possui valor positivo no modelo Servqual, significa que foi
avaliado de forma positiva e superou as expectativas do usuario/cliente. Quando um
atributo obtém valor negativo, a avaliagcdo do servico € negativa em relacdo ao

esperado.

4.2.1 Média geral
As dimensdes da qualidade foram, no geral, bem avaliadas pelo publico visitante do

Planetario de Vitéria. A Tabela 3 indica a média da expectativa e dos servigos

percebidos de cada dimenséo, assim como a pontuagcao Servqual correspondente.

Tabela 3 — Pontuacdo Servqual das dimensdes da qualidade

Dimenséo Expectativa Servico percebido | Pontuacéo Servqual
Tangibilidade 4,70 4,58 -0,12
Confiabilidade 4,72 4,88 0,17

Responsividade 4,67 4,63 -0,04
Segurancga 4,77 4,78 0,01
Empatia 4,65 4,67 0,02
MEDIA GERAL 4,70 4,71 0,01

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Como a pontuacado Servqual média ficou acima de zero (+0,01), é possivel concluir
gue as expectativas dos usuarios/clientes foram atendidas pelo servico prestado. A
pontuacdo média geral Servqual foi obtida a partir da diferenca entre a média das
expectativas de cada dimensdo e a média dos servicos percebidos em cada
dimenséo. Portanto, os usuarios/clientes estéo satisfeitos com o servico prestado pelo

Planetario de Vitoria.

Com mais atencao, podemos observar que algumas dimensdes foram bem avaliadas,

enquanto outras tiveram notas abaixo da expectativa, o que € representado pelas
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notas negativas. As dimensdes confiabilidade, seguranca e empatia tiveram notas
positivas. Isso significa que essas dimensfes atenderam as expectativas, de acordo
com o que o usuario/cliente valoriza, inclusive superando-as e, assim, foram bem
avaliadas pelos usuérios/clientes. Outras dimensdes tiveram a média geral negativa
(tangibilidade e responsividade). Isso significa que ha oportunidades de melhoria em
certos aspectos pesquisados na entrevista, principalmente em relagdo a dimenséao

tangibilidade, que obteve a menor nota entre todas.

No servigo realizado pelo Planetario de Vitoria, a confiabilidade é a dimens&o da
gualidade relacionada com a capacidade de prestar o servigco conforme divulgado e
da maneira como estd4 anunciado nos meios de comunicacdo. Pode ser vista, por
exemplo, como a fidelidade da programacédo divulgada no site do planetario,
abordando os temas previstos nos horarios previstos. A confiabilidade também esta
atrelada ao modo confiavel como servico € realizado e como as informacfes séo
passadas (BERRY; PARASURAMAN, 1992).

A dimensdo seguranca inclui a transmissdo de confianca em relacdo aos
conhecimentos dos colaboradores do planetario para o publico visitante. Isso é
influenciado pela formacéao dos planetaristas, pela cortesia com os usuarios/clientes e
pela maneira como eles transmitem o conteudo das sessdes, passando ou néo
responsabilidade (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017). Essa dimenséo também possui
relacédo estreita com o respeito pelo publico (FREITAS, 2014).

A atencdo dada aos clientes € o principal item analisado na dimensdo empatia
(BERRY; PARASURAMAN, 1992). No caso especifico do Planetario de Vitéria, diz
respeito ao modo como 0s usuarios/clientes sdo recepcionados e ao tratamento

individualizado recebido.

Com relacdo as dimensdes que apresentaram pontuacdes negativas, temos a
tangibilidade, que obteve a menor nota entre todas. A tangibilidade diz respeito
principalmente as instalacbes, aos aspectos fisicos que sdo fornecidos aos
usuarios/clientes, como equipamentos, tecnologias utilizadas e outros fatores, como
sanitarios, assentos, estado de conservacdo das instalagbes etc. A dimensédo

responsividade representa a capacidade do estabelecimento de responder as
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solicitacbes dos usuérios/clientes e apresentar informacdes claras sobre seus

Servigos.

A andlise da pesquisadora referente a cada atributo avaliado pelos usuarios/clientes
sera apresentada nas sessdes a seguir, uma vez que detalha atributos relativos a

cada dimensao e suas respectivas notas.

A Tabela 4 apresenta um agrupamento, para melhor visualizagdo, dos atributos
avaliados para cada dimensdao e suas respectivas médias em relacéo as expectativas
e ao servi¢co percebido. O ideal seria o planetério trabalhar oferecendo um servico
equivalente ou superior a importancia concedida pelos usuarios/clientes

(expectativas) em todos os atributos.

Tabela 4 — Atributos da qualidade e pontuacdes Servqual

. Servigcos | Pontuacéo

ATRIBUTO Expectativas percebidos | Servqual
TANGIBILIDADE
1. As instala¢@es fisicas (ambientes, sanitérios, cupula 463 470 0,07
etc.) devem ser adequadas
2. Os ngpgmer)tps devem ser modernos e com 477 4.47 10,30
tecnologia satisfatéria
MEDIA TANGIBILIDADE 4,70 4,59 -0,12
CONFIABILIDADE
3. Ha' d|sp9n|b|lldade e competéncia dos funcionérios 4.83 4.87 0.04
para tirar ddvidas
4. Fornece o servigco como prometido, no prazo correto 4,60 4,90 0,30
MEDIA CONFIABILIDADE 4,72 4,89 0,17
RESPONSIVIDADE
5. H,a'presteza e rapidez em atender as solicitagbes dos 4.43 4.83 0.40
usudrios
6. Ha informacdes claras sobre 0s servigos prestados 4,90 4,43 -0,47
MEDIA RESPONSIVIDADE 4,67 4,63 -0,04
SEGURANCA
7. FunNC|onar|os possuem suporte necessario para 473 4.66 0,07
execucao das suas atividades
8. Funmonanos\ possuem o conhecflr_nento necessario 4.80 4.90 0.10
para responder as questdes dos usuarios
MEDIA SEGURANCA 4,77 4,78 0,02
EMPATIA
9. Funcionérios séo gentis e educados 4,83 4,93 0,10
10. Planetério deyg operar em horarios convenientes 4.47 4.40 0,07
para todos 0s usuérios
MEDIA EMPATIA 4,65 4,67 0,02

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).
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A seguir, serdo analisadas em detalhe cada dimenséo e cada nota obtida pelo atributo

avaliado na pesquisa.
4.2.2 Tangibilidade
Na Tabela 5, sdo apresentados os atributos representativos da dimenséo tangibilidade
e as respectivas médias das expectativas e do servigco percebido, assim como a

pontuacao Servqual correspondente.

Tabela 5 — Pontuacdo Servqual da dimensdo tangibilidade

Servicos Pontuacéao

ATRIBUTO Expectativas percebidos | Servqual

TANGIBILIDADE
1. As instalacdes fisicas (ambientes, sanitarios, ctpula

4,63 4,70 0,07
etc.) devem ser adequadas
2. Os e'qua'men,to's devem ser modernos e com 477 4.47 0.30
tecnologia satisfatéria
MEDIA TANGIBILIDADE 4,70 4,59 -0,11

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

No geral, a dimenséo apresentou média de 4,70 nas expectativas, 0 que representa
uma boa avaliacéo, e 4,59 no servico percebido, ou seja, um decréscimo de -0,11 em
relacdo ao desejado. Essa dimensdo diz respeito aquela que menos atingiu as

expectativas dos usuarios/clientes de uma forma geral.

O atributo “As instalacdes fisicas devem ser adequadas” foi avaliado de forma positiva
pelos usuarios/clientes, apresentando nota superior as expectativas (+0,07). Isso
demonstra que os ambientes do Planetario de Vitéria, como sanitarios, cupula, hall de

entrada etc., superaram as expectativas do publico.

Vivenciando uma visita ao Planetario para acompanhar uma sessao, é possivel
afirmar que os ambientes, de uma forma geral, realmente se encontram em bom
estado de conservacao, apesar de a maior parte ser de construcdo antiga. Ha alguns
pontos a se observar, por exemplo, no hall de entrada h& alguns assentos que estdo
com estofamento rasgado. Apesar disso, ha quantidade suficiente de assentos para

aguardar o inicio da sessdo, assim como a existéncia de algumas exposi¢cdes para
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qgue o0 publico aprecie enquanto aguarda. Os assentos da cupula sado confortaveis,
bem como toda sua ambientacdo e acuUstica, e os sanitarios atendem de forma

satisfatoria aos usuarios/clientes.

O atributo “Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatéria”
apresentou pontuacdo alta em relacdo a sua importancia para um planetéario (4,77),
porém sua avaliacdo foi abaixo da expectativa (4,47). Em um planetéario, esse atributo
esta relacionado basicamente com o projetor, que € o responsavel pela realizacao da
sessdo de planetario. As caracteristicas das sessfes, como jogos de luzes e
gualidade da imagem, variam de acordo com cada equipamento, portanto, as funcoes
mudam conforme o modelo de projetor (RESENDE, 2017).

Os planetarios presentes no Brasil possuem basicamente trés tipos de projetores:
digital, optoeletro-mecéanico e hibrido. Segundo Resende (2017), 71% dos planetéarios
moveis do Brasil contam com projetores digitais, enquanto em 27% deles sao
utilizados projetores optoeletro-mecéanicos. Entre os planetarios fixos, 53% tém
projetores digitais, enquanto 38% possuem equipamentos optoeletro-mecanicos. Para
a autora, isso deixa claro o fato de que os planetarios estdo aos poucos adquirindo
projetores digitais, representando avancos tecnoldgicos ao longo dos anos e a

necessidade de atualizacdo dos equipamentos.

Os projetores digitais possuem recursos audiovisuais mais atrativos, a versatilidade
da apresentacao de qualquer conteudo em formato de video, além de menor custo de
manutencao. Porém, alguns projetores digitais, principalmente de primeira geracao,
nao conseguem gerar a quantidade de pixels suficiente para igualar a qualidade de

imagem dos projetores tradicionais.

Foi observado pela pesquisadora e entrevistadores o posicionamento de alguns
usuarios/clientes com relacdo a preferéncia pelo antigo projetor. Como exposto,
alguns planetarios do Brasil possuem sistemas de projecédo hibridos, ou seja, utilizam
a combinacdo da tecnologia digital com a tecnologia dos projetores optoeletro-
mecanicos (RESENDE, 2017). Trata-se de uma acao que poderia ser estudada pelo
convénio Ufes/PMV para gerar grau de satisfacdo maior dos usuarios/clientes. Por

sua vez, faz-se necessaria a provocacdo: somente a alteracdo da qualidade da
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imagem projetada resolveria a questdo apontada pelos usuérios/clientes a respeito da

tecnologia dos equipamentos utilizados?

4.2.3 Confiabilidade

A confiabilidade dos servigos prestados pelo Planetario de Vitdria alcangou uma boa
pontuacao na escala Servqual.

O atributo “Fornece o servico como prometido, no prazo correto” foi o que apresentou
uma das maiores médias em relacdo ao servigo percebido (4,90). Isso representa o
reconhecimento do publico pelo cumprimento do servico prometido, ou seja, a
programacdo divulgada sempre é cumprida, respeitando os horéarios definidos
previamente, exceto por fatos maiores, como decretos de fechamento de reparticbes
publicas pelo chefe do Executivo (prefeito) ou ordem da magnificéncia da universidade

suspendendo as atividades do campus.
O atendimento vivenciado superou as expectativas também no atributo “Ha

disponibilidade e competéncia dos funcionarios para tirar duvidas”, conforme é

possivel observar na Tabela 6.

Tabela 6 — Pontuacdo Servqual da dimensé&o confiabilidade

Servicos Pontuacao

ATRIBUTO Expectativas | o cebidos | Servqual

CONFIABILIDADE
3. Ha disponibilidade e competéncia dos funcionarios

. L 4,83 4,87 0,04
para tirar duvidas
4. Fornece o servigco como prometido, no prazo correto 4,60 4,90 0,30
MEDIA CONFIABILIDADE 4,72 4,89 0,17

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Os funcionérios (coordenadoras, planetaristas e técnicos) estdo em contato com o
publico desde sua chegada até o final da sessao. Isso significa que estédo disponiveis
para quaisquer demandas apresentadas pelos usuarios/clientes. Durante a
apresentacdo da sessao, inclusive, alguns planetaristas perguntam frequentemente

se ha duvidas sobre algumas das informac¢des passadas.
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Esse é um ponto importante de ser observado, pois a mediacdo em cada sessao
realizada pelos planetaristas retrata a urbanidade com o publico presente,
conhecimento e dominio do assunto apresentado, refletindo o investimento do espaco
nao formal em formagao continuada desses profissionais, destacando-se como um

dos maiores diferenciais do Planetario de Vitoria.

Cabe evidenciar que a maioria dos planetarios ndo possui mediacdo de profissionais
durante as sessbes, optando por apresentacdes gravadas em formato de videos. No
Planetario de Vitoria, além de ter a mediacdo dos videos exibidos, tem-se a
apresentacdo das sessdes realizada por planetaristas durante todo o tempo. Eles
estdo disponiveis para o0s esclarecimentos das duvidas que o usuario/cliente

necessitar.

Um outro diferencial encontrado pelo Planetario de Vitoria, que se torna importante
mencionar e esta relacionado com uma boa avaliacdo obtida pela dimensao
confiabilidade, é a recepcao do publico feita pela coordenacéo pedagdgica no inicio
de cada sessdo. A coordenacéao realiza o acolhimento aos presentes dando boas-
vindas, apresentando brevemente o contetdo da sesséo a ser assistida e as regras

existentes, de forma clara e objetiva.

A dimensdo confiabilidade foi a que mais superou as expectativas dos
usuarios/clientes (+0,17). Esse resultado demonstra uma relacdo positiva firmada
entre o usuario/cliente e a equipe do Planetario de Vitdéria com o cumprimento do
servico prometido, horarios programados e a disponibilidade dos funcionarios em

atender aos questionamentos do publico quando necessario.

O Planetario de Vitoria conta atualmente com oito planetaristas, que sao responsaveis
pelas apresentacfes das sessdes de planetario e interacdo com o publico. Esses
profissionais sdo estagiarios de cursos de graduacdo da Ufes. Destes, dois séo
graduandos de Geografia, um em Histéria, um em Musica, um em Engenharia Elétrica,
um em Publicidade e Propaganda, um em Fisica e um em Matematica. A equipe conta
também com os seguintes profissionais: um diretor representante da Prefeitura de
Vitoria, que é mestre em Matematica; um diretor técnico-cientifico representante da

Ufes, que possui mestrado em Fisica, area de Astrofisica e doutorado em Educacéao,
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area de Educacao em Astronomia; dois coordenadores pedagdgicos (um mestre em
Educacédo e um doutor em Educagéo); um técnico-administrativo em Educacéo, cargo
fisico.

Com vistas a intensificar a formacdo para mediar esse conhecimento, é realizado
acompanhamento cientifico e didatico-pedagogico dos planetaristas, com formacéo
semanal (segundas-feiras, em dois horarios: das 7h30min as 9h e das 16h as
17h30min) e acompanhamento pedagogico permanente da equipe. A formacéo
cientifica é de responsabilidade do técnico-administrativo em Educacéo e do diretor
técnico-cientifico do Planetario de Vitéria, ambos lotados no Departamento de Fisica
do Centro de Ciéncias Exatas (CCE) da Ufes. O processo de formacdao cientifica tem
0 objetivo de ampliar o conhecimento sobre Universo e Astronomia para que possam

estar preparados cientificamente para as atividades no planetario.

Percebe-se, entdo, que o quadro de profissionais € amplo em termos de formacgéao
profissional e esta cientifica e pedagogicamente preparado, além de se manter em
continuo aprendizado para os avancos da ciéncia e Universo que surgem e que

precisam ser constantemente alinhados aos objetivos de cada sessao de planetario.

4.2.4 Responsividade

Na dimenséao responsividade, o atributo relativo a presteza e rapidez em atender as
solicitacbes dos usuarios/clientes superou as expectativas dos participantes da
pesquisa em 0,40. Foi o atributo mais bem avaliado na pontuacdo Servqual da
respectiva pesquisa. Esse fato demonstra a disponibilidade e a responsabilidade dos

funcionarios do planetario em atender as demandas dos usuarios/clientes.

Ja o item “Ha informagdes claras sobre os servigos prestados” apresentou
discrepancia em relacdo a expectativa, atingindo 4,90 de média, e 0s servicos
percebidos com 4,43 (diferenca de -0,47). Portanto, o atributo ndo alcancou a
expectativa do usuario/cliente. Foi o que obteve a menor pontuacdo na escala
Servqual. Essa conclusédo pode ser verificada também nas sugestdes de melhorias
deixadas pelos usuarios/clientes na Parte 2 do questionario, nas quais foi mencionada

a necessidade da maior divulgacdo dos servicos disponiveis. Novos meios e
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intensificacdo de divulgacdo devem ser estudados para que seja atingida a

expectativa dos usuarios/clientes e para atrair maior publico ao local.

Tabela 7 — Pontuacdo Servqual da dimensé&o responsividade

Servicos Pontuacéo

ATRIBUTO Expectativas percebidos | Servqual

RESPONSIVIDADE

5. H4 pr§§teza e rapidez em atender as solicitacfes 4.43 4.83 0.40
dos usuérios

6. Ha informacdes claras sobre os servigos prestados 4,90 4,43 -0,47
MEDIA RESPONSIVIDADE 4,67 4,63 -0,04

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Portanto, conforme demonstrado na Tabela 7, a dimensdo responsividade nao
superou as expectativas dos usuarios/clientes com relacdo aos servigos prestados,

tendo sua diferenca importancia-desempenho calculada em -0,04,

4.2.5 Seguranca

A dimensao seguranca foi a mais valorizada pelos usuarios/clientes do Planetario de
Vitoria, tendo a média da expectativa alcancado a maior dentre todas as dimensdes
(4,77). Essa expectativa foi constatada pelo servico percebido, pois a dimenséo

seguranca obteve pontuacédo acima das expectativas de uma forma geral (+0,01).

De acordo com a Tabela 8, com relacdo a dimensdo seguranca, o atributo mais
importante na opinido dos usuarios/clientes € “Funcionarios possuem o conhecimento
necessario para responder as questdes dos usuarios”. Isso significa que os
usuarios/clientes valorizam o dominio do assunto por parte dos funcionarios. Esse
atributo superou as expectativas em 0,10 pontos. A pontuacdo deste atributo é um
importante meio de avaliacdo da formacdo dada aos planetaristas, formacédo esta
discutida no item 4.2.3. De acordo com a pontuacéo obtida, os planetaristas possuem
conhecimento cientifico e pedagodgico suficiente para atender as demandas dos

usuarios/clientes em relacdo aos conteudos abordados nas sessdes de planetério.
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Tabela 8 — Pontuacdo Servqual da dimens&o seguranca

Servicos Pontuagéo

ATRIBUTO Expectativas percebidos Servqual
SEGURANCA
7. Fun9|onarlos possuem suporte necessario para 473 4.66 0,07
execucao das suas atividades
8. Funcionérios possuem o conhecimento necessario 4.80 4.90 0.10

para responder as questdes dos usuarios
MEDIA SEGURANCA 4,77 4,78 0,01
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Na opinido dos usuarios/clientes entrevistados, os funcionarios ndo possuem o
suporte necessario para execucao das suas atividades como deveriam (considerando
um planetario ideal). O suporte esta relacionado com o0os meios pelos quais 0s
funcionarios realizam seu trabalho, como ambientes, equipamentos, videos das
sessOes, audio disponibilizado, acustica etc. A expectativa desse atributo alcancou
uma média de 4,73, enquanto os servi¢cos percebidos foram avaliados com média de
4,66.

Acredita-se que a baixa avaliacdo em relacdo ao suporte necessario para a execucao
das atividades esteja associada ao equipamento do projetor, como foi discutido na
sessdo 4.2.2. Outros fatores devem ser avaliados com profundidade em uma futura
pesquisa com os usuarios/clientes para que se verifiguem especificamente quais sdo

os itens avaliados negativamente por esse atributo.

A dimensdo seguranca, ao obter pontuacdo positiva ha escala Servqual, representa
um otimo indicador de satisfacdo do publico, visto que os fatores sdo relevantes.
Conforme apontado, esta dimenséao evidencia a visdo do usuario/cliente a respeito do

conhecimento, cortesia e habilidade do espaco em inspirar seguranca.

4.2.6 Empatia

A pontuacdo média das expectativas da dimensdo empatia foi a menor. Portanto, a
importancia que os atributos dessa dimenséao representam para 0s usuarios/clientes
nao é tao significativa quando comparada com as outras. De qualquer maneira, 0

atributo atingiu as expectativas, obtendo pontuacao Servqual de +0,02.
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E essencial destacar a importancia dessa dimensao para a boa avaliacdo do servico
publico, inerente aos servigos que possuem contato direto com a populacdo. Uma das
fungBes do servico publico de atendimento ao cidadao é garantir que o atendente seja
cortés, impessoal e com disposicdo em agir com agilidade e empatia. A PMV
promoveu, em 2017, uma cartilha denominada “Exceléncia no atendimento e boas
praticas no servigo publico”, que inclui alguns principios de bom atendimento. Aqueles
mais percebidos pelo usuario/cliente sdo a presteza, a competéncia, o respeito, a
compreensado e a paciéncia. Dessa forma, a cortesia faz parte das regras para um
atendimento de exceléncia, assim como a cordialidade, que representa o desejo de

servir e a valorizacéo da solicitagdo do usuario/cliente.

Em 2020, a importancia da exceléncia no atendimento do servi¢co publico continua
essencial para se promover a satisfacdo dos usuarios do servi¢o. Principios como
presteza, competéncia e respeito sdo essenciais em qualquer servi¢o de atendimento
ao cidadao e usuérios/clientes do Planetario de Vitéria se incluem nesse contexto.
Importante a reflexdo de que, em um local que é visitado por muitas pessoas, visando
ao conhecimento, lazer e entretenimento, o bom tratamento é ainda mais esperado e
esta intimamente relacionado com o retorno do usuario/cliente apés um primeiro
contato. Na avaliacdo dos usuarios/clientes, a gentileza e a educacéo estao presentes

no contato dos funcionarios do Planetario de Vitdria com o publico.

A pontuacdo da dimensdo empatia pode ser observada na Tabela 9. O item que
melhor representa a boa avaliacdo da dimensédo empatia € “Funcionéarios sédo gentis e
educados”. O item obteve média de 4,83 nas expectativas, que pode ser considerada

alta, e média de 4,93 nos servicos percebidos.

Tabela 9 — Pontuacdo Servqual da dimensédo empatia

Servicos Pontuacao

ATRIBUTO Expectativas percebidos Servqual
EMPATIA
9. Funcionérios séo gentis e educados 4,83 4,93 0,10
10. Planetario devg operar em horérios convenientes 4.47 4.40 0,07
para todos os usuarios
MEDIA EMPATIA 4,65 4,67 0,02

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).
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O item “Planetario deve operar em horarios convenientes para todos os usuarios”
apresentou avaliagdo abaixo da expectativa (-0,07). Essa pontuagdo possui como
justificativa os horarios limitados de atendimento em sessfes abertas ao publico em
geral pelo Planetario de Vitoria, operando somente em dois horérios durante a

semana, sempre nas sextas-feiras.

Em outros planetarios do Brasil, os horarios das sessfes variam bastante. O
Planetario de Brasilia, por exemplo, possui sessdes abertas ao publico de terca a
sexta-feira, as 17h30min e 19h, e aos sdbados e domingos nos seguintes horarios:
10h, 11h, 14h, 15h, 16h30min, 17h30min e 18h30min. Ja do Rio de Janeiro possui em
sua programacdo sessdes planetarias que sdo ofertadas aos finais de semana,
sabados e domingos as 15h e as 17h. Em Londrina, o planetario oferta sessoes
abertas ao publico nos dltimos sabados de cada més, as 15h, 16h e 17h.

Conforme mencionado, ao se pesquisar nos sites de outros planetarios ao redor do
Brasil, encontra-se auséncia de divulgacédo de dados. A maior parte dos planetarios
nao especifica o publico atendido, e ndo sdo encontradas informacdes acerca do
atendimento em horarios especificos de alunos de escolas da regido. Resta, portanto,
saber se 0 atendimento realizado nesses espacos se constitui em sua maioria para o

atendimento ao ensino formal, como é o caso do Planetario de Vitoria.

As quantidades de sessfes ofertadas, assim como os horarios definidos dependem
basicamente da capacidade de atendimento do planetario e, principalmente, da
demanda de cada espaco. O Planetario de Vitoria ja ofertou ao publico em geral, em
outras oportunidades, outros horarios que ndo os das sextas-feiras. Por exemplo, ja
foi feita a oferta de sessdes ao publico as quintas-feiras, porém o espaco obteve baixa

procura.

Em 2017 e 2018, o planetario ofertou sessdes as quintas-feiras em todos os meses
do ano e, de acordo com dados do espaco, obteve média de oito usuarios/clientes por
sessdo, nos dois anos. Outra oferta de abertura as quintas-feiras foi realizada do final
de marco ao inicio de junho de 2019 e obteve média, nas sessfes das 18h, de dez
usuarios/clientes. Dessa forma, devido a baixa procura, o estabelecimento suspendeu

a oferta, concentrando duas sessdes nas sextas-feiras, compreendendo que, ao
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disponibilizar dois horéarios seguidos (18h30min e 19h30min), haveria maior presenca

de usuarios/clientes.

Mesmo com essa constatacdo, como sugestdo é possivel fazer uma pesquisa, por
mais simples que possa ser, com o publico que frequenta o espaco para verificar se
houve alguma mudanca no interesse de horérios, identificando quais dias e horarios
seriam de interesse e analisando a possibilidade de se fazer outra tentativa com dia e
horario mais indicado. Importante frisar que, apesar dessa sugestao, fica claro que o
publico prioritario que frequenta o Planetério de Vitoria séo as escolas de educacao
basica e ensino superior (publico e privado), instituicbes religiosas, entidades
filantropicas, asilos, organizacdes ndo governamentais e centros de referéncia e
assisténcia ao menor, que sado atendidos ao longo da semana, com horarios

marcados.

4.3 IDENTIFICACAO DA MOTIVACAO DA VISITA, FORMA DE CONHECIMENTO
DO ESPACO, SATISFACAO DOS USUARIOS/CLIENTES E SUGESTOES DE
MELHORIAS

Juntamente com o questionario sobre o perfil do usuario/cliente e com o questionario
Servqual, foram aplicadas perguntas abertas aos participantes da pesquisa com o
objetivo de verificar a motivacdo que levou o usuario/cliente ao Planetéario de Vitoria,
a forma de conhecimento do servico prestado, o grau de satisfacdo e sugestbes de

melhoria.

Algumas dessas perguntas abertas foram realizadas em momentos anteriores a
sessdo, como as questdes sobre a motivacdo da visita ao local e sobre o
conhecimento do espaco. Ja outras foram feitas ap6s a sessdo, como grau de

satisfacdo com a visita e sugestdes de melhorias.
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4.3.1 Motivacao da visita

A maior parte dos entrevistados alegou que o0 motivo da visita ao Planetario de Vitoria
foi por curiosidade e busca por conhecimento. Conforme ilustrado pelo Gréfico 7, esse

motivo foi apontado por quase metade dos usuarios/clientes (47%).

Gréfico 7 — Motivo da visita ao Planetario de Vitéria

Motivo da visita ao Planetario de Vitoria/ES

B Conhecimento/ curiosidade

® Convite de amigo/ parentes

1 Trazer filhos, netos, enteados, parentes para
conhecer

Férias/ turistas de outros estados

B Relembrar a experiéncia do ensino fundamental

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

Como mencionado nesta pesquisa, a Astronomia sempre despertou o interesse e a
curiosidade das pessoas pela ciéncia, pelo céu e pelo papel do homem no Universo
(ROMANZINI, 2011). Seu objeto de estudo e as indagacdes realizadas contribuem
para entender essa curiosidade, estendendo-se a atualidade, pois € notdrio o
encantamento do publico de diversas idades pela Astronomia, principalmente quando

percebemos suas influéncias em nossas vidas (RADMA, 2015).

Os usuarios/clientes também mencionaram o convite de amigos e parentes como fator
motivador da visita ao espaco (23% do total). Com a mesma frequéncia, um dos
motivos mais mencionados foi o fato de levar filhos, netos, enteados e outros parentes
para conhecerem o planetario. Constata-se que muitos dos usuarios/clientes foram
até o local a convite de pessoas proximas ou com o objetivo de levar algum familiar
para conhecer o servico. Foi perceptivel, pela pesquisadora e aplicadores do
guestionario, que a maioria das pessoas que iam até o planetario e assistiam as

sessfes estavam acompanhadas; eram raros 0S casos em que O usuario/cliente
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estava sozinho. Esse fato demonstra o sentimento de local familiar e lazer que
representa um planetério. Bisch (1998) aponta uma das causas para 0 surgimento
desse sentimento: o objeto de estudo da Astronomia, 0 Universo, possui como
caracteristica apresentar uma face familiar e acessivel a todos, fato que marca seu

conhecimento e ensino.

Também foram mencionados 0s motivos: relembrar a experiéncia vivida no ensino
fundamental, em um passeio de escola (3%) e estar de férias/turistas de outros
Estados (3%). A lembranca da experiéncia vivida durante a escola é interessante de
ser analisada, na medida em que a maior parte do publico atendido durante a semana
€ originario de escolas da rede publica e privada. Segundo dados do Planetario de
Vitoria, aproximadamente 85% do total de visitantes no ano de 2019 eram estudantes
do ensino infantil, fundamental, médio e superior. Importante lembrar que esse publico

integra o atendimento ofertado por meio de agendamento.

Portanto, o habito das escolas, principalmente da Grande Vitdria, de proporcionar aula
de campo ao planetéario para seus alunos vem desde a inauguracéo do espaco. Por
esse motivo, € comum encontrar usuarios/clientes que realizaram aula de campo
guando criancas. O sentimento encontrado nessas pessoas € de nostalgia, o que as
faz rememorarem sentimentos e crescimento proporcionados por meio do ensino nao

formal durante a escolarizacéo.

Um dos usuarios/clientes mencionou como motivo da visita o aprendizado e o
entretenimento encontrados no espaco. Além deste, outros citaram expressdes como:
‘conhecimento” e “passeio”, que também remetem ao lazer. Dessa forma, € possivel
concluir que, para alguns, o planetario representa, ao mesmo tempo, espaco de
disseminacado de conhecimento e espaco de lazer pessoal. Esse fato é amplamente
discutido por Bisch (1998), que aponta como factivel o ensino prazeroso no caso da
Astronomia, pois o objeto de estudo dessa ciéncia, o céu, desperta fascinio na maior
parte das pessoas. Freitas (2015, p.16) defende que “[...] o planetario € um
instrumento didatico que se insere no universo no contexto de aprendizagem por livre

escolha[...]".
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Nesse sentido, é importante trazer a critica feita por Langhi e Nardi (2009) de que
alguns planetarios no Brasil funcionam apenas como pontos turisticos e sdo vistos
como locais de lazer, pois ndo estdo comprometidos com a alfabetizagéo cientifica da
comunidade que esta inserida em seu contexto. No caso do Planetario de Vitoria, isso
nao € observado. Os proprios usuarios/clientes citam a oportunidade de conhecimento

e aprendizado juntamente com o lazer.

4.3.2 Conhecimento sobre o espaco

O conhecimento do servico do Planetario de Vitéria a partir de parentes, amigos,
vizinhos etc. foi a forma mais observada no estudo, representando 30% da quantidade
total de entrevistados, conforme demonstrado no Grafico 8. Muitos dos participantes
ja o conheciam por terem feito visita ainda quando criangas, muitas vezes por meio
de passeios oferecidos pela escola que frequentou. Esse caso representou 20% do

total.

Grafico 8 — Forma de conhecimento do espaco

Conhecimento sobre o Planetario de Vitdria

M Jornais (TV)

M Internet

m Conhecimento a partir de curso na Ufes
Midias sociais

M Sites de pesquisa

m Através de parentes/amigos/vizinhos

B Escola/ quando crianca

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

O fato de ter visitado o planetario quando crianca, em aulas de campo realizadas pela
escola, cria memorias importantes, conforme ja discutido nesta pesquisa. Gohn (2016)
identifica alguns resultados esperados do ensino ndo formal na formacédo de

individuos, como a concepcao de mundo, a contribuicdo do sentimento de identidade
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para uma certa comunidade, o sentimento de valorizacao de si préprio e o desejo de

serem reconhecidos como iguais.

Bisch (1998) também pontua, como objetivo do ensino de Astronomia no ensino
fundamental, a percepcdo sobre a natureza e suas caracteristicas e o fato de
proporcionar uma visao ampliada ao ser humano, desvelando nossa posi¢cdo no
Universo. Por essas razdes, os planetarios sao essenciais para a complementacao do
conteudo abordado em sala de aula. Além disso, esses espac¢os auxiliam no despertar

para o conhecimento cientifico.

Outros meios mencionados de conhecimento do planetario foram: midias sociais, sites
de pesquisa, jornais, internet e cursos realizados dentro da universidade. Conforme
mencionado, € possivel concluir que ha uma caréncia na divulgacdo dos servigcos

realizados pelo Planetario de Vitoria.

Com o avanco da sociedade, o mundo vem se tornando cada vez mais digital, o que
fez com que a internet e as midias sociais se tornassem um dos meios de
comunicacdo mais importantes para divulgacéo de qualquer tipo de servico. Portanto,
essas novas formas de comunicacdo, baseadas na internet, podem ter um impacto
relevante na propagacdo de um servico ou produto (KIMURA; BASSO; MARTIN,
2008). Foi constatado que 10% dos visitantes mencionaram que tiveram
conhecimento sobre o planetéario a partir de redes sociais e outros 10% pela internet,
porém esse numero poderia ser maior se houvesse investimento na divulgacéo dos
servigos por esses meios. Além disso, o investimento implicaria o aumento da procura
pelo espaco, contribuindo ainda mais para a difusdo do ensino de Astronomia entre a

populacédo capixaba e outros que procuram 0S Servigos.

O Planetario de Vitoria possui um site bem estruturado (Figura 8), que apresenta
divisdo entre: “Pagina Inicial’”, onde sdo apresentados comunicados importantes,
horério de funcionamento e um convite para uma visita; “O Planetario”, que inclui
informacBes a respeito da historia, objetivos e parceiros do planetéario; “Noticias e
Artigos”, onde se encontram informacdes sobre eventos e comemoracdes, noticias e
avisos do campus universitario, efemérides e eventos astrondmicos, artigos cientificos

importantes relacionados com a Astronomia; e o “Calendario Astrondémico”,
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documento interessante que lista os eventos astronémicos de cada més do ano, como
a chuva de meteoros que ocorreu em janeiro de 2020. Também ha uma divisédo para
realizacdo de agendamentos, verificagdo da programacao do planetario e visualizacao
dos contatos do local.

Figura 8 — Site do Planetario de Vitoria

Redes Sociais

s\wi;. PREFEITURA DE , o i 24" Universidade Federal
& VITORIA “@> PLANETARIO DE VITORIA (58 <|<I:E;;;i;~f{(() Santo

Péagina Inicial O Planetario » Noticias e Artigos » Agendamento Programacao Contato

O)

T

y 2 Acompanhe a programacao do Planetdrio! Sessdes abertas ao publico

o nas sextas-feiras a noite

COMUNICADO IMPORTANTE
Fonte: Compilagdo prépria (2020).

Portanto, o site do Planetario de Vitoria pode ser considerado um endereco eletrénico
rico em informacdes e com conteudo importante sobre o universo da Astronomia. Fica
como sugestao maior e melhor divulgacéo desse site. Para isso podem ser utilizados

outros recursos, como as midias sociais.

O Planetario de Vitoria possui perfis nas redes sociais Facebook e Youtube. A
existéncia desses perfis se da gracas a equipe da Ufes que os criaram e 0s
administram, na medida em que, conforme mencionado, seria de responsabilidade do
municipio a gestdo das midias dos CCEC. Apesar disso, € de se observar que,
informalmente, muitos desses espac¢os possuem midias coordenadas por equipe

prépria. No Youtube do Planetério, ndo h& postagens realizadas desde 2015, o que
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torna o perfil obsoleto. J& no Facebook, sdo feitas atualizacbes em relacdo as

programacdes e palestras realizadas etc.

A rede social pode ser considerada ativa, assim como a conta no aplicativo Instagram,
criada recentemente em outubro de 2019, e que atualmente conta com 358
seguidores e possui seis postagens.!! As postagens feitas incluem informacdes sobre
0 novo projetor, palestras realizadas no projeto Ciéncia no Planetério e programacao
de férias. O Instagram representa uma midia social que esta em pleno crescimento,
alcancando cada vez mais pessoas, e possui recursos para divulgacOes a partir de
anuncios. O investimento em redes sociais é importante para que o planetéario faca a
divulgacgéo de seus servigos e se mantenha atualizado com referéncia ao avango da

sociedade.

4.3.3 Satisfacdo em relagéo a visita

No questionamento relativo a satisfacdo quanto a visita, houve resposta positiva de
93% dos entrevistados. Os outros 7% foram constituidos por dois usuarios/clientes.
Um entrevistado respondeu que nao ficou satisfeito com a visita, pois considerou a
resolucado fraca, explicacdes com linguagem distante para o entendimento infantil e
muito pausadas. O planetario divulga em seu site a programacdo mensal das sessdes
abertas ao publico, conforme exemplos apresentados no ANEXO C. A divulgacéao é
realizada com a informacdo da faixa etaria indicada para cada sessdo, pois a
linguagem realmente deve ser diferenciada dependendo do publico atendido. Nao ha
impedimento em relacdo a presenca de adultos nas sessdes voltadas ao publico
infantil ou vice-versa, e ainda ha o aviso da coordenacédo pedagogica sobre o publico
indicado no hall de entrada, ao acolher para a sessdo de planetario, ficando

esclarecida a tematica da sesséao e o publico destinado.

Outro entrevistado respondeu que ficou razoavelmente satisfeito com a sesséo e citou
como motivo o fato de os temas abordados ndo estarem plenamente relacionados
com 0s propostos. Essa observacao foi feita em uma sessédo sobre Sistema Solar

ocorrida no horario das 18h30min. Transcreve-se aqui a sinopse da sessao assistida:

11 Acesso em: 20 mar. 2020.
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Sistema Solar: universo de aventuras. Resumo: A sessdo promove uma
viagem pelo Sistema Solar. Durante essa viagem é possivel ver a formagéo
da nossa galaxia -Via Lactea, o tamanho das estrelas, visualizar os planetas,
as orbitas e suas caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas
e meteoros. objetivo: conhecer a formacédo da nossa galaxia, bem como o
tamanho das estrelas; identificar o Sol como estrela; compreender que a
Terra € um dos planetas que compdem o Sistema Solar, identificando os
demais planetas que fazem parte desse sistema, situar o planeta Terra no
Sistema Solar, na galaxia e no Universo; relacionar a rotagcdo da Terra a
sucessdo de dias e noites, assim como o movimento de translagdo as
estactes do ano. Recursos visuais: projecdo full dome (em toda a cupula —
360° x 180°). Indicacdo: publico a partir de 9 anos Duracdo: 50 minutos
(aproximadamente).  Capacidade: aproximadamente 60 pessoas.
(PLANETARIO DE VITORIA, 2019).

Os temas abordados durante a sessdo séo os tratados no video referente a sessao
do dia. No caso da sessao sobre o Sistema Solar, o video representa fielmente o que
esta descrito na sinopse encontrada no site. Por se tratar de sessao voltada ao publico
infantil, & possivel inferir que as discussdes com 0s presentes, incluindo criangas,
podem ter se distanciado da tematica, levando o planetarista a atender a solicitacao
de algum participante em especifico, o que, consequentemente, pode nao ter
agradado ao usuario/cliente. Porém, ndo ha informacbes suficientes para essa
conclusdo. Por sua vez, o direcionamento dado pelo planetarista depende da
bagagem cultural e do conhecimento cientifico do publico presente, 0 que podera

agradar ou nao a todos.

De forma geral, € possivel concluir que os usuarios/clientes ficaram satisfeitos com a
sessdo vivenciada no planetario. A maior parte caracterizou a visita como muito
interessante e de conteudo interativo e dinamico. Esse dinamismo se faz presente
principalmente nas sessdes destinadas ao publico infantil, pois, conforme
mencionado, 0 incentivo a participacdo é maior. Como pesquisadora, durante a
realizacdo da pesquisa, ficou evidente a satisfacdo e a surpresa positiva do publico

com a experiéncia vivida nas sessfes de planetario.

4.3.4 Sugestdes de melhorias

Ao final da pesquisa, foi feita a pergunta a respeito de sugestdes de melhorias ao
Planetario de Vitoria. Uma das melhorias mencionadas foi maior divulgacdo do

planetéario e seus servicos. Essa sugestao foi mencionada por 17% dos entrevistados.
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Eles sugeriram maior divulgagéo das atividades nos meios de comunicacao e maior

divulgagéo dos temas apresentados nas sessoes.

Também foi mencionada a necessidade de incentivo a participacdo do publico nas
sessdes. Durante a sesséo, os planetaristas geralmente fazem perguntas com a
intencdo de motivar a participacdo dos presentes. Uma forma de ampliar essa
interacdo e atender a sugestdo dos usuarios/clientes € inserir topicos sobre essa
necessidade de interacdo com o publico na formacéo dos planetaristas. Dessa forma,
o planetério cumprira com mais intensidade o papel de Centro de Ciéncia, Educacao
e Cultura e de educador “[...] nas diferentes areas do conhecimento, a partir dos
principios astronémicos [...]” (LANGHI; NARDI, 2009, p. 5). Importante observar que
existe na programagao um movimento intercalado das tematicas das sessoes, visando
a atender aos diferentes tipos de publico, idade e, consequentemente, as diferentes

preferéncias sobre as caracteristicas das sessoes.

Outro participante citou como sugestédo a “melhoria do equipamento utilizado”. Nesse
dia, em especifico, ocorreram alguns problemas inesperados com o software utilizado
pelo projetor, o Sureyya Soft Shira. Importante destacar que esse problema foi pontual
e prontamente resolvido pela equipe, dando continuidade a sessdo em poucos
minutos. Também foi mencionada a necessidade de mais horarios e dias da semana

para realizacéo das sessfes. Esse ultimo tépico foi discutido na sessao 4.2.6.

Além disso, duas pessoas responderam a questao citando a temperatura do ambiente,
gue estava muito baixa. A temperatura da sala realmente se mantém baixa devido a
requisitos do equipamento de projecdo utilizado na sessdo. A maquina de projecao
requer certa faixa de temperatura para que seja garantido seu funcionamento
adequado. Portanto, a climatizacdo é necessaria e informacfes sobre a temperatura
estdo disponiveis no site do Planetario de Vitoria, na sessdo sobre “Normas e
recomendacgdes para visitagao ao Planetario de Vitdria” da seguinte forma: “A cupula
de projecdo tem temperatura controlada em aproximadamente 23°C devido aos
equipamentos que la se encontram. Portanto, € recomendado que pessoas sensiveis
ao frio usem agasalhos apropriados a essa temperatura” (PLANETARIO DE VITORIA,
2019).
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Algumas pessoas mencionaram sugestfes quanto ao conteldo das sessdes. Uma
delas citou como sugestdo que haja niveis mais aprofundados de conteudo, incluindo
mais atualidades. Outra mencionou que as apresentacbes deveriam ser mais
explicativas, pois alguns temas ficaram vagos. Todas essas observac¢des ocorreram
na sessdao com o tema “Sistema Solar”. Em relacdo as atualidades, ndo foram
mencionados exemplos, porém fica como proposta para o convénio avaliar a
possibilidade de incluséo de informac¢des mais atuais na formacéo dos planetaristas e
elaboracdo de sessbes que explorem o assunto. O investimento na formacgéo
continuada também € importante para que o conteddo cientifico seja dominado por

todos que realizam apresentacdes nas sessdes de planetéario.

Também foi sugerido que houvesse narracao gravada da sesséo para que nao fosse
necessario pausar os videos para explicacao por parte dos funcionarios, como é feito
atualmente. O Planetario de Vitoria conta com videos que possuem narragao, COmo
o “Céu de 1500”, porém sua utilizacdo impede a interacdo com o publico. Como a
aposta do planetario € a mediacao e o dialogismo entre 0s presentes, essa nao € a
metodologia utilizada. Como proposta, porém, € sugerido que o planetario avalie a

possibilidade de intercalar as duas propostas.

Além disso, foi apresentada sugestéo sobre a questdo da acessibilidade do Planetario
de Vitoria. Foi mencionada a necessidade de rampa de acesso. Porém, ressalta-se
gue o local ja possui rampa de acesso para cadeirantes, conforme Figura 9. Essa
sugestdo demonstra desconhecimento do publico sobre o local, pois a rampa esta

localizada na entrada principal do espaco.



102

Vitoria

Fonte: Compilacéo propria (2020).

Duas pessoas citaram a utilizacdo de cadeira reclinavel na sessao para melhor
visualizacdo da cupula. Essa sugestao é interessante, porém pouco viavel, pois a
troca das poltronas diminuiria consideravelmente o numero de lugares e,
consequentemente, a capacidade do estabelecimento, principalmente em atender as
escolas, que € o publico que mais frequenta esse espaco. Atualmente, a capula conta
com 66 lugares e, em média, 55 alunos séo atendidos por escola. Com a alteracdo do

tipo de cadeira, o servico ndo atenderia completamente a demanda.

Outras duas pessoas citaram a possibilidade de se criar uma loja com artigos do
planetario para recordacdes e a instalacdo de uma lanchonete no local. Porém, a
instalacdo de um estabelecimento comercial precisa de estudo de viabilidade a ser
realizado pela Prefeitura Universitaria, além de outros processos de aprovacao a

serem realizados pelos 6rgdos parceiros.

No documento que firma o convénio Ufes e PMV, pode-se observar que nédo € o foco
do planetario a realizacao de atividades comerciais, pois 0 espaco nao foi criado com
fins lucrativos. Ao invés disso, os objetivos definidos no documento da parceria estéo
todos relacionados com a difusdo do conhecimento, ficando claro que os recursos

utilizados devem ser totalmente destinados a esses objetivos.
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Foi sugerida também a elaboragéo de videos curtos de apresentacdo do trabalho do
planetario com o objetivo de serem passados na sala de espera enquanto o publico
aguarda o inicio da sessao. Em contato com a coordenac¢éo pedagdgica, foi informado
gue o estabelecimento ja possui esses tipos de videos, porém, atualmente, eles ndo
séo utilizados por esquecimento e falta de atencéo.

A necessidade de sinalizacdo com placas de indicacdo da localizacéo do planetéario
dentro da Ufes foi mencionada por uma pessoa, citando a dificuldade de chegar ao
estabelecimento. A instalacdo dessas placas € uma acao viavel de ser realizada pelos
orgaos parceiros e traz praticidade aos visitantes do local, na medida em que torna
mais facil o acesso. Além disso, as placas tornam o planetario mais visivel dentro da

universidade, contribuindo, de certa forma, para sua divulgacéo.

Neste item, esclarecemos que 10 entre os 30 participantes (33%) n&o responderam a
guestao ou disseram nao ter capacidade no momento para responder. Trata-se de um
percentual alto, que pode incluir a falta de conhecimento sobre a area, mas que, em
sua maior parte, esta associado ao fato de que muitos usuarios/clientes ficaram

satisfeitos com o servico utilizado.

Foi possivel, entdo, com os dados coletados, analisar o perfil dos usuarios/clientes do
Planetério de Vitéria e suas expectativas e opinides sobre os servi¢cos prestados pelo
modelo Servqual, bem como conhecer a respeito da motivacao que leva o publico ao
local, a forma de conhecimento sobre o espaco, a satisfacdo com a visita e as
sugestbes de melhorias indicadas por eles, encontrando, assim, o grau de satisfacéo
do publico que visita o Planetario de Vitéria ao longo do ano as sextas-feiras, nas
sessOes de planetério e de observacdo do céu com telescépio destinadas ao publico

em geral.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Seja publica, seja privada, a qualidade dos servigos deve ser prioridade em qualquer
organizagao. Os espacos ndo formais de ensino sdo de relevancia para a divulgagao
e propagacao da Astronomia na medida em que é nesses espacos que a Astronomia
€ amplamente divulgada. Para que o ensino, por meio de espacos nao formais,
continue a se desenvolver, sendo visto de maneira satisfatoria e contemplando uma
gestédo publica de qualidade, é essencial que se faca uma avaliacéo da satisfacdo da
qualidade. No caso especifico dos planetarios, que sao espacos de ensino nao formal,
a avaliacdo do atendimento ao publico é essencial para que sejam ofertados servigos
de exceléncia. Para obter a exceléncia, é prioritario que se identifiquem pontos de
melhoria por meio de feedbacks do publico, visando a boa pratica de procedimentos

internos e, consequentemente, a melhora no atendimento.

Ao longo dos ultimos anos, o setor publico também se viu inserido na exigéncia de
possuir atendimento de exceléncia, principalmente por ser seu principal objetivo
atender as necessidades da populacéo. O Planetario de Vitoria atende ao publico em
geral e representa um espaco de grande circulacdo, com cerca de 35.000 visitantes

anualmente.

O levantamento da opinido do publico visitante do Planetario de Vitoria nas sessbes
de sextas-feiras destinadas ao publico em geral resultou nas consideracdes finais da
presente pesquisa, realizada por meio da metodologia qualitativa e quantitativa,
utilizando a aplicacdo de questionarios semiabertos norteados pelo modelo Servqual.
Tal procedimento culminou no alcance do objetivo geral da pesquisa, que consistia
em conhecer a opinido e o grau de satisfacdo do publico que visita o Planetario de
Vitoria ao longo do ano as sextas-feiras nas sessfes de planetario e observacao do
céu com telescopio destinadas ao publico em geral e propor melhorias no

atendimento.

Para a realizacdo do trabalho, a fundamentacéao teérica foi baseada na definicdo da
gualidade e da melhoria continua na gestao publica, além de conceitos especificos de

planetarios. As conclusbes sobre a qualidade do servico sob a otica dos
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usuarios/clientes foram realizadas levando em considerag&o os diversos atributos que
englobam as cinco dimensfes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia.

O primeiro objetivo especifico foi descrever indicadores sobre o perfil do publico que
visita o Planetario de Vitoria nas sessdes de sextas-feiras e indicadores que provocam
satisfacdo e insatisfacdo do publico atendido por esse espaco publico. Para tanto, foi
aplicado o questionario semiaberto com questbes relativas ao perfil do publico e
guestdes sobre a expectativa e 0s servicos percebidos pelo modelo Servqual,

adaptado a realidade estudada.

Pdde-se constatar que a maior parte dos visitantes das sessfes de cupula realizadas
as sextas-feiras para o publico em geral € feminino (60%) e possui entre 25 e 45 anos
(50%). Quanto a escolaridade, 57% dos entrevistados tém ensino superior
(graduacédo) completo ou em curso. Em relagdo ao vinculo com a Ufes, 77% se
caracterizaram apenas como Vvisitante, ndo possuindo qualquer vinculo com a
universidade. Dos entrevistados, 67% realizaram sua primeira visita ao planetario no
dia da pesquisa, o0 que caracteriza a taxa de retorno como baixa. A frequéncia da visita
dos que ja conhecem o local é em torno de uma vez ao ano, conforme mencionaram

20% dos entrevistados.

Os indicadores analisados para identificacdo do grau de satisfacdo ou insatisfacdo do
publico foram definidos considerando as cinco dimensdes da qualidade citadas e seus
atributos, conforme prescrito pelo modelo de avaliacdo da qualidade de servicos, 0

Servqual.

O Planetério de Vitdria obteve uma pontuacdo Servqual geral positiva (+0,01). Nessa
pontuacao, sdo considerados todos os atributos avaliados. Foi calculada a partir da
diferenca entre a média total das pontuacdes alcancadas pelos servigcos percebidos
(4,71) e a média total das pontuacles obtidas pelas expectativas do servico (4,70).
Portanto, apesar de ndo haver discrepancia significativa entre as duas médias, de
modo geral, os servicos foram avaliados de forma positiva pelos usuarios/clientes,
superando as expectativas. E de se observar que as pontuacdes foram altas em

ambas as analises, o que significa que a expectativa em relacdo ao servigo € alta, e
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0S servicos prestados conseguiram alcancé-la. Ou seja, 0s usuarios/clientes estédo

satisfeitos com os servicos prestados pelo Planetario de Vitoria.

No Quadro 3, sdo apresentadas as dimensdes da qualidade conforme médias obtidas
na pontuagdo Servqual. As dimensOes confiabilidade, seguranca e empatia
receberam notas positivas, enquanto as dimensdes tangibilidade e responsividade

obtiveram notas negativas dos usuérios/clientes.

Quadro 3 — Avaliacdes das dimensbes da qualidade
DIMENSOES DA QUALIDADE

Positivo LG T
Cgr;flit:::gage Tangibilidade
Eg ¢ Responsividade
mpatia

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).
O Quadro 4 apresenta, para melhor visualizacdo, os atributos que obtiveram

pontuacdes positivas, ou seja, foram bem avaliados pelos usuarios/clientes

entrevistados, e 0s que obtiveram notas abaixo da expectativa (negativas).

Quadro 4 — Avaliacdes dos atributos das dimensdes da qualidade

ATRIBUTOS
Positivos Negativos

- As instalacdes fisicas (ambientes, sanitarios,
cUpula etc.) sdo adequadas

- Ha disponibilidade e competéncia dos - Os equipamentos sdo modernos e com
funcionérios para tirar dividas tecnologia satisfatoria

- Fornece o servico como prometido, no prazo - Ha informacdes claras sobre 0s servigos
correto prestados

- Ha presteza e rapidez em atender as - Funcionérios possuem suporte necessario para
solicitagcdes dos usuarios execucdo das suas atividades

- Funcionérios possuem o conhecimento - Planetario opera em horarios convenientes
necessario para responder as questdes dos para todos 0s usuarios
USuUarios

- Funcionérios sao gentis e educados

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020).

A dimensdo com maior pontuagdo Servqual foi a confiabilidade. Os atributos da
dimenséo confiabilidade sado: “Ha disponibilidade e competéncia dos funcionarios para
tirar davidas” e “Fornece o servico como prometido, no prazo correto”. Ambos foram

bem avaliados, o que indica a correta prestacdo do servigco pelos funcionérios em
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relacdo a disponibilidade com os clientes e o cumprimento dos servigcos conforme

prometido.

A dimensdo tangibilidade recebeu a menor pontuacdo Servqual. Essa baixa
pontuacéo diz respeito apenas ao atributo “Os equipamentos sdo modernos e com
tecnologia satisfatéria”, na medida em que o outro atributo, “As instalacdes fisicas
(ambientes, sanitarios, cupula etc.) sdo adequadas” obteve pontuagdo acima da
expectativa. Pelo fato de o atributo estar relacionado principalmente com a qualidade
da imagem gerada pelo projetor digital, recomenda-se o estudo de viabilidade de

alternativas, como o teste de um sistema de projec¢éao hibrido.

Ao considerar os atributos de cada dimensdo separadamente, constata-se que a
maior pontuacao foi obtida por “Ha presteza e rapidez em atender as solicita¢cées dos
usuarios”, o que destaca a capacidade funcionarios, principalmente dos planetaristas,
em atender as solicitagcbes do publico com cortesia e rapidez e prestar
esclarecimentos quando necessario. Esse fato também indica a eficiéncia da

formacao continuada de carater cientifico e pedagdgico semanalmente.

O atributo que obteve a menor pontuacao geral foi “Ha informacdes claras sobre os
servicos prestados”. Visando a melhoria do servico em relacdo a esse atributo,
recomenda-se maior investimento de tempo e maior atencdo aos meios de divulgacéo
do Planetario de Vitoria, como site e redes sociais, e na forma como 0s servi¢cos sédo

divulgados, incluindo a constante atualizacdo das informacdes neles disponiveis.

O segundo obijetivo especifico consistiu em escolher e avaliar o instrumento de coleta
de dados utilizado adaptado ao contexto do planetéario de forma a verificar sua eficacia.
O instrumento escolhido foi 0 modelo Servqual e sua escolha se deu principalmente
por sua facilidade de adaptacdo e por ser pratico e objetivo na identificacdo da
avaliacdo da qualidade dos servicos sob a otica do cliente. O modelo foi adaptado a
realidade estudada (o universo do planetario) por meio de alteracdes em algumas
guestdes propostas na perspectiva da melhor compreensao do usuario/cliente, porém

sua base original, dividida nas cinco dimensdes da qualidade, foi mantida.
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O teste piloto realizado para verificar a eficacia do instrumento a ser utilizado para
coleta de dados foi importante para perceber como os usuarios/clientes interpretavam
as questdes propostas, porém a dificuldade na interpretacdo das questdes ainda foi
um dado relevante na pesquisa. Acredita-se que uma das razfes esta na utilizacao
de diferentes entrevistadores, que resultou em diversificadas percepcdes e
explicacdes. Algumas questdes eram dificeis de serem avaliadas pelos entrevistados,
como a questao acerca do suporte que os funcionarios possuiam para realizacéo de
seus servicos. Outra limitag&do a respeito do instrumento se deu pelo fato de o objetivo
do planetario ser difundir o conhecimento. N&o era possivel avaliar o nivel de

aprendizagem e apropriacdo do contetudo pelo publico em geral a partir do Servqual.

Pode-se também apontar ainda outra limitacdo do instrumento devido ao fato de o
guestionario padrdo do modelo Servqual apresentar somente questdes fechadas. No
desenvolvimento deste estudo, procurou-se suprir essa lacuna inserindo questdes
abertas para obter informacdes a respeito de melhorias encontradas pelos proprios
usuarios/clientes do servico e assim dar voz a esse publico, agregando valor ao estudo
e propiciando o0 monitoramento organizacional, acao significativa para o

desenvolvimento das organizacoes.

O levantamento de sugestdes de melhorias do publico foi realizado com a finalidade
de atender ao terceiro e quarto objetivos especificos da pesquisa, que foi identificar
aspectos que precisam ser melhorados na qualidade da gestao publica do Planetario
de Vitéria e indicar meios para qualificar o atendimento e o grau de satisfacdo do
publico visitante, tendo em vista a busca pela gestdo publica de qualidade

considerando a 6tica do cliente.

Uma das sugestbes de melhoria dada pelo publico foi a necessidade de incentivar a
participacdo dos visitantes nas sessdes. Mesmo sendo constatada a eficiéncia da
formacado dos planetaristas pelo modelo Servqual, é importante que se mantenha o
investimento na formacdo continuada desses profissionais como mediadores de
conhecimento e também que se inclua nessa formacéo a ado¢do de metodologias
ativas durante as sessfes (métodos de provocacdo a interacdo do publico),
contribuindo para a propagacdo e divulgacdo do conhecimento cientifico e da

Astronomia para a comunidade.
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Outra melhoria sugerida foi em relacdo ao nivel de aprofundamento técnico das
sessdes, que pode ser representado pelo aprofundamento do contetdo de Astronomia
passado pelos planetaristas ao publico presente. Para tanto, podem ser realizados
estudos a respeito da formacéo técnica e cientifica dos planetaristas.

A divulgacéo dos servigos também foi um dos fatores mencionados como sugestao
de melhoria. E sugerido que o planetario invista em tempo e contetido para os meios
de comunicacédo, em especial as midias sociais, que estdo em evidéncia atualmente,
visando a atrair maior publico e informar melhor os frequentadores do espaco a

respeito dos servicos oferecidos a comunidade.

Um dos entrevistados apontou como sugestdo de melhoria a utilizacdo de narragao
gravada nas sessfes de cupula. Como proposta, o Planetario de Vitoria pode
intercalar os dois tipos de sessao, visto que possui material disponivel para realizar

essa acao.

Outras sugestdes indicadas que merecem destaque e viaveis de serem aplicadas pela
equipe sao: elaboracdo de videos de curta duracdo para transmissdo no hall de
entrada enquanto aguardam o inicio da sesséo e instalacdo de placas orientadoras
auxiliando na localizacdo do planetario. Além disso, é interessante que a gestao
realize a pesquisa sobre o interesse de modificar os horarios de atendimento ou abrir
novos horérios para as sessdes de planetario destinadas ao publico em geral. Uma
forma simples € a aplicacdo de um questionario com esse Unico questionamento

enquanto o publico aguarda o inicio das sessdes.

O quinto objetivo especifico esta associado ao produto tecnoldgico resultante desta
dissertacdo: apresentar como produto tecnolégico um plano de acéo, que visa a
implementacdo de melhorias em curto, médio e longo prazos nas acbes de
atendimento a fim de ampliar o grau de satisfacdo do publico que ali transita em busca
de conhecimento cientifico, lazer e cultura. O produto tecnoldgico, apresentado no
APENDICE C, resulta em um plano de a¢do com intervencéo que pretende prevenir,

minimizar ou corrigir os itens apontados pelos usuarios/clientes ao longo da pesquisa.
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Importante mencionar que n&o foram definidos alguns itens essenciais a um plano de
acdo padrdo, como recursos necessarios para realizacao das atividades propostas,
responsaveis por atividades e datas. Isso porque a definicdo desses itens deve ser
assegurada pelos 6rgaos gestores, mais especificamente pelo convénio Ufes/PMV e
pela equipe do Planetario de Vitéria, devido ao melhor conhecimento acerca dos
recursos disponiveis e por serem responsaveis por colocar em praticas as acoes.
Além disso, ndo foi foco desta dissertacao analisar a gestdo do Planetério de Vitéria
e seus servicos, porém infere no planejamento estratégico a criacdo de comissfes

para implementac&o do plano de acéo

A presente pesquisa comprovou que o modelo Servqual € adequado para identificar
a percepcao dos usuarios/clientes a respeito dos servicos utilizados e para compara-
la com suas expectativas. A abordagem tedrico-metodologica Servqual € viavel para
avaliacdo da qualidade em um cenario em que 0s servigcos prestados podem variar
bastante, principalmente com a troca dos planetaristas nas sessdes de planetario.
Portanto, conclui-se que é uma ferramenta util para a gestdo e tomada de decisdes
dos Orgaos publicos, na medida em que evidencia de forma clara os pontos fortes e

fracos de uma instituicao.

Como limitacdo do trabalho, identifica-se o0 aspecto subjetivo relacionado com as
pesquisas de satisfacdo, principalmente aquelas referentes a servicos. Segundo
Medeiros (2007), as opinibes pessoais possuem diversos fatores determinantes. O
grau de expectativa e exigéncia individual € um deles, porém sua subjetividade foi
minimizada na medida em que o modelo Servqual considera as expectativas de cada
um, individualmente, como base de analise. Outros fatores determinantes sdo as
caracteristicas de idade, género, classe socioecondmica e estado psicologico. Apesar
disso, as instituicdes publicas devem estar em dia com as pesquisas de satisfacéo,
pois representam importante ferramenta de gestdo na medida em que permitem que
a autoridade publica veja o problema a partir da percepcéo dos usuarios (MEDEIROS,
2007).

Estabelecer padrbes de qualidade do atendimento € somente 0 comeco do processo
de melhoria continua dos servicos de atendimento ao publico realizados pelo

Planetario de Vitoria, que possui como base a aproximacdo da instituicAo dos
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usuarios/clientes. Segundo Ramazotti, Stefano e Morozini (2012), é dever dos
gestores que se mantenha uma avaliacao periddica do grau de satisfacdo do publico
visitante e que se incorporem os pontos indicados como orientadores das diretrizes e
acOes tomadas pela instituicdo, visando a alcancar de forma eficiente o objetivo de

propagar o conhecimento cientifico a populagdo, dando suporte as instituicdes

escolares (ensino formal).

Este estudo ndo se encerra nas andlises finais encontradas. A pesquisa se consistiu
em um olhar acerca da qualidade do servigco sob a 6tica do usuério/cliente e podera
ser utilizada como referéncia e indicadores para futuros estudos. Como sugestéao,
recomenda-se a aplicacdo do questionario Servqual para uma amostra maior de
usuarios/clientes e por um periodo maior. E importante que essa nova aplicacio seja
realizada apo0s a concretizacdo das melhorias indicadas neste trabalho por meio do
plano de acéo, objetivando, concomitantemente, avaliar os resultados por elas obtidos
e identificar melhorias aqui ndo identificadas. De maneira equivalente, o questionario
Servqual desenvolvido pode ser destinado a aplicagdo para outros publicos do
Planetéario de Vitéria ou até mesmo em outros planetarios brasileiros, principalmente
0s publicos, visando a melhorar continuamente a gestao publica e os servigos por ela

realizados.

Por fim, sugere-se como pesquisa futura a avaliagcdo do aprendizado gerado pelas
acOes do planetario em relacdo ao publico em geral, explorando seu aspecto
educacional, que constitui um de seus principais objetivos, levando em consideracéo
gue o planetéario, em esséncia, € uma instituicdo educativa. Nesse caso especifico, as
necessidades do usuario/cliente que o planetario buscaria atender seriam de natureza
educativa, uma alfabetizacéo cientifica do publico, promocéo do acesso da populacdo
a cultura cientifica a uma compreensao do que € a ciéncia e o que ela tem a nos dizer
sobre o Universo. Esta pesquisa pode incluir a avaliacdo qualitativa da formacéo dada
aos planetaristas, com o intuito de identificar formas de mediar o conhecimento
cientifico, incluindo maior participacdo do publico nas sessfes. Como justificativa,
encontra-se a relevancia desse profissional na formacéo cientifica e astronémica de

uma populacédo e sua influéncia exercida na qualidade dos servicos prestados.



112

REFERENCIAS

AGRELLO, Deise Amaro.; GARG, Reva. Mulheres na fisica: poder e preconceito nos
paises em desenvolvimento. Revista Brasileira de Ensino de Fisica, v. 31, n. 1,
2009. Disponivel em: www.sbfisica.org.br. Acesso em: 20 abr. 2020.

ALVES, Alyne Lima. O Planetério de Vitéria como espaco nao formal de
aprendizagem para alunos e professores dos anos iniciais do ensino
fundamental: uma articulacéo de saberes e fazeres. 2019. 144 f. Dissertacéo (Pos-
Graduacao em Gestédo Publica) - Universidade Federal do Espirito Santo, Vitéria,
20109.

BERRY, Leonard L.; PARASURAMAN, A. Servi¢gos de marketing: competindo
através da qualidade. S&o Paulo: Maltese: Norma, 1992. 238 p.

BISCH, Sérgio Mascarello. Astronomia no ensino fundamental: natureza e
conteudo do conhecimento de estudantes e professores. 1998. 301 f. Tese
(Doutorado em Educacéao) - Universidade de S&do Paulo, Sado Paulo, 1998.

BESSANT, John; CAFFYN, Sarah; GILBERT, John; HARDING, Rebecca; WEBB,
Steve. Rediscovering Continuous Improvement. Technovation, v. 14, n.1, p. 17-29,
1994.

BRASIL, Camara da Reforma do Estado: Plano Diretor do Aparelho de Reforma de
Estado. Brasilia, 1995.

BRASIL, Camara dos Deputados. Glossario do Portal da Camara dos Deputados.
Brasilia, 2006. Disponivel em:
https://www2.camara.leg.br/glossario/arquivos/glossario-em-formato-pdf. Acesso em:
8 jul. 2019.

BRETONES, Paulo Sérgio. Observatérios astrondmicos municipais: centros podem
ter atuacdo ampla e diversificada na sensibilizacdo para a ciéncia. Scientific
América Brasil, n. 85, p. 82, jun. 2009.

CAMARGO, Wellington. Controle da qualidade total. Curitiba: IFPR. 2011.

CASTRO, Eduardo Alves. A importancia da qualidade do atendimento na prestacao
de servicos no setor publico. Revista Multidisciplinar e de Psicologia, v.12, n. 41,
2018. ISSN: 1981-1179. Disponivel em:
https://idonline.emnuvens.com.br/id/article/view/1210. Acesso em: 8 jul. 2019.

CAVALCANTE, Ronaldo Camara. Melhoria continua dos processos organizacionais:
um estudo de caso no setor publico. Revista de Administracdo e Contabilidade -
RAC, [S.l], v. 3, n. 5, jun. 2016. ISSN 2358-1948. Disponivel em:
http://revistasfap.com/ojs3/index.php/rac/article/view/84. Acesso em: 10 jul. 2019.

CAZELLI, Sibele. Divulgacao cientifica em espagos ndo formais. In: CONGRESSO
DA SOCIEDADE DE ZOOLOGICO DO BRASIL, 24., 2000, Belo Horizonte. Anais
[...]. Belo Horizonte, 2000. p. 10.



113

CAZELLI, Sibele. Ciéncia, cultura, museus, jovens e escolas: quais as relacbes?
2005. Tese (Doutorado em Educacéo) - Departamento de Educacao, Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2005.

CHAGAS, Leila Rodrigues. Mapeamento da percepc¢éao dos alunos de uma
escola de idiomas: uma adaptacdo ao modelo HEJPERF. Dissertacédo (Mestrado
em Sistemas de Gestao) - Universidade Federal Fluminense, Niteréi, 2010.

CHAVES, Elinaldo Gomes. Administracdo participativa no setor publico: limites e
potencialidades para a prestacdo de um servico de qualidade. 2017. 28 f. Trabalho
de Concluséo de Curso (Graduagdo em Administracdo Publica) - Universidade
Estadual da Paraiba, Jodo Pessoa, 2017.

COELHO, Claudia Duarte dos Anjos. Avaliacao da qualidade percebida em
servicos: aplicacdo em um colégio privado de ensino fundamental e médio.
Florianépolis: UFSC, 2004. 179 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de Pés-
Graduacao em Engenharia de Producéo, Universidade Federal de Santa Catarina,
Floriandpolis, 2004.

CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO (BRASIL). Manual de controle interno: um
guia para a implementacéo e operacionalizacédo de unidades de controle interno
governamentais. Brasilia: Governo Federal, 2007.

COSTA, Jhonathan Cavalcante da. Avaliacao da qualidade dos servicos
prestados pela biblioteca central da Ufes utilizando o método Servqual. 2013.
104 f. Dissertacao (Pés-Graduacdo em Gestao Publica) - Universidade Federal do
Espirito Santo, Vitoria, 2013.

COSTA, Francisco José da; ORSINI, Anna Carolina Rodrigues; CARNEIRO, Jailson
Santana. Variacdes de mensuracédo por tipos de escalas de verificacdo: uma analise
do construto de satisfacdo discente. Revista Gest&do.Org, v. 16, n. 2, p. 132-144.
2018. http://dx.doi.org/10.21714/1679-18272018v16n2.p132-144.

CRONIN, J. Joseph Jr.; TAYLOR, Steven A. Measuring service quality: a
reexamination and extension. Journal of Marketing, v. 56, n. 3, 1992.

DEMING, Edwards W. Qualidade: a revolucéo na produtividade. Rio de Janeiro:
Marques Saraiva, 1990.

DIAS, Magno Barbosa. Astronomia na educacéo de jovens e adultos: uma
proposta. 2010. 149 f. Dissertacdo (Pés-Graduacdo em Ensino de Fisica) - Pontificia
Universidade Catolica de Minas Gerais, Belo Horizonte, 2010.

DINIZ, Ana Cristina Sanchez; DUTRA, Jéssica Alves Leite; FARIA, Peter Leroy.
Aprendizagem no planetario: concepc¢des e conhecimentos adquiridos por alunos do
ensino fundamental. In: ENCONTRO NACIONAL DE EDUCACAO EM CIENCIAS,
8., 2011, Campinas. Anais [...]. Campinas, 2011.

FALK, John H. The contribution of free-choice learning to public understanding of
science. Interciéncia, Caracas, v. 27, n. 2, p. 1-8, 2002.



114

FIRDAUS, Abdullah. Hedperf versus Servperf: the quest for ideal measuring
instrument of service quality in higher education sector. Quality Assurance in
Education, Bradford, v. 13, n. 4, 2005.

FORTES, Victoria Correia. Avaliacdo da qualidade no ensino superior: aplicacao
dos modelos Hedperf e Servperf. 2011. 120 f. Dissertacdo (P6s-Graduacéo em
Administragcéo) - Universidade Regional de Blumenau, Blumenau, 2011.

FREITAS, Radma Almeida de. Construcdo de uma sesséo de planetario para
publico geral com a tematica “Interagoes Terra-Sol”. 2015. 148 f. Dissertacéo
(Pés-Graduacgédo em Ensino de Ciéncias Naturais e Matematica) - Universidade
Federal do Rio Grande do Norte, Natal, 2015.

FREITAS, Valeska Martins de. percepcéo da qualidade dos servicos oferecidos
por uma biblioteca publica federal sob a 6tica dos seus usuarios. 2014, 62 f.
Trabalho de Conclusao de Curso (Administracéo Publica) — Universidade Estadual
da Paraiba, Campina Grande, 2018.

GADOTTI, Moacir. A questdo da educacdo formal/ndo-formal. In: DROIT A
L"EDUCATION: SOLUTION A TOUS LES PROBLEMES OU PROBLEME SANS
SOLUTION?, [s. n.], 2005, Sion. Anais [...]. Sion: Institut Internacional des Droits de
'Enfant, 2005. p. 1-11.

GARVIN, David A. Gerenciando a qualidade: a visédo estratégica e competitiva. Rio
de Janeiro: Qualitymark, 2002.

GESTAO PUBLICA. In: CASTRO, Carmem Ldcia Freitas de; AMABILE, Ant6nio
Eduardo de Noronha; GONTIJO, Cynthia Rubia Braga (org.). Dicionario de
politicas publicas. Barbacena: EQUEMG, 2012. Disponivel em:
http://bd.camara.gov.br/bd/handle/bdcamara/13076#. Acesso em: 5 jul. 2019.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. Sado Paulo: Atlas,
2010.

GILMORE, H. L. Continuous incremental improvement: an operations strategy for
higher quality, lower costs, and global competitiveness. SAM Advanced
Management Journal, v. 55, n. 1, p. 21, 1990.

GOHN, Maria da Gléria. Educacao nao-formal, participacao da sociedade civil e
estruturas colegiadas nas escolas. Ensaio: Aval. Pol. Pabl. Educ., Rio de Janeiro, v.
14, n. 50, p. 27-38, mar. 2006. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
40362006000100003&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 9 jul.

2019. http://dx.doi.org/10.1590/S0104-40362006000100003.

GOHN, Maria da Gléria. Educacao nao-formal na pedagogia social. In:
CONGRESSO INTERNACIONAL DE PEDAGOGIA SOCIAL, 1., 2006, Sao Paulo.
Anais [...]. Universidade de S&o Paulo, Sdo Paulo, 2006. Disponivel em:
http://www.proceedings.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=MSC0000000092
006000100034 &Ing=en&nrm=abn. Acesso em: 16 jul. 2019.



115

GOHN, Maria da Gléria. Educacao ndo formal nas instituicdes sociais. Revista
Pedagodgica, Chapecé, v. 18, n. 39, p. 59-75, set./dez. 2016. DOI:
http://dx.doi.org/10.22196/rp.v18i39.3615

GOUW, Ana Maria Santos; BIZZO, Nelio Marco Vincenzo. A percepgao dos jovens
brasileiros sobre suas aulas de ciéncias. Educ. Rev., Curitiba, n. 60, p. 277-

292, 2016. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
40602016000200277&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 21

Mar. 2020. https://doi.org/10.1590/0104-4060.43612.

GUEDES, Ceres de Cerqueira. A efetividade do instrumento de avaliagdo da
gestdo no setor publico. 2002. 198 f. Dissertacao (Mestrado Profissional em
Administragéo) - Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2002.

ISHIKAWA, Kaoru. How to apply companywide quality control in foreign
countries. 15. ed. Madison: Center for Quality and Productivity Improvement,
University of Wisconsin, 1993.

JAH, S.; MICHELA, J. L.; NOORI, H. The dynamics of continuous improvement.
International Journal of Quality Science, v. 1, n. 1, 1996.

JUNG, Carlos Fernando. Metodologia para pesquisa e desenvolvimento aplicado
as novas tecnologias, produtos e processos. Rio de Janeiro: Axcel Books, XVI.
2004.

KIMURA, Herbert; BASSO, Leonardo Fernando Cruz; MARTIN, Didbgenes Manoel
Leiva. Redes sociais e o marketing de inovacdes. RAM, Rev. Adm. Mackenzie
(Online), Séo Paulo, v. 9, n. 1, p. 157-18, fev. 2008. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1678-
69712008000100008&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 15 mar.

2020. https://doi.org/10.1590/S1678-69712008000100008.

KOLAGA, Leonardo José Gomes. Avaliacdo de qualidade de cursos superiores
na modalidade a distancia: um estudo na Sead/Ufes. 2014. 91 f. Dissertacéo (Pos-
Graduacao em Gestao Publica) - Universidade Federal do Espirito Santo, Vitoria,
2014.

KOTLER, Philip. Administracdo de marketing: analise, planejamento,
implementacéo e controle. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1998.

LABELLE, Thomas J. An introduction to the nonformal education of children and
youth. Comparative Education Review, v. 25, n. 3, p. 313-329, 1981.

LANGHI, Rodolfo; NARDI, Roberto. Ensino da astronomia no Brasil: educacéo
formal, informal, ndo-formal e divulgacao cientifica. Revista Brasileira de Ensino de
Fisica, v. 31, n. 4, p. 4402 a 4411, 2009.

LIMA, Andréa Queiroz. Qualidade do servigo publico: percepcao das usuarias de
uma unidade referéncia em saude da mulher em S&o Francisco do Conde — BA.
2018, 41 f. Trabalho de Concluséo de Curso (Especializagdo em Gestao Publica) —


https://doi.org/10.1590/0104-4060.43612
https://doi.org/10.1590/S1678-69712008000100008

116

Universidade da Integragao Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira. S&o
Francisco do Conde, 2018.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Técnicas de pesquisa:
planejamento e execucado de pesquisas, amostragens e técnicas de pesquisa,
elaboracéo, analise e interpretacdo de dados. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

MARANDINO, Martha. Faz sentido ainda propor a separacao entre os termos
educacgao formal, ndo formal e informal? Ciénc. Educ., Bauru, v. 23, n. 4, p. 811-
816, Dez. 2017. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1516-
73132017000400811&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 8 jul.

2019. http://dx.doi.org/10.1590/1516-731320170030001.

MARQUES, Joana Bras Varanda; FREITAS, Denise de. Fatores de caracterizacao
da educacgéo néo formal: uma revisdo da literatura. Educ. Pesqui., Sdo Paulo, v.
43, n. 4, p. 1087-1110, dez. 2017. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1517-
97022017000401087&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 12 jul. 2019.
http://dx.doi.org/10.1590/s1517-9702201701151678.

MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick; SALOMI, Gilberto Eid. Uma revisdo dos modelos
para medicao da qualidade em servigos. Prod., Sdo Paulo, v. 14, n. 1, p. 12-30,
2004.

MIGUEL, Marcelo Calderari; SOUZA, Marilaine Margarida de; FREIRE, Vitorino
Fontenele. Avaliacdo da qualidade nos espacos de popularizacéo da ciéncia e
tecnologia com énfase na astronomia e nos ambientes imersivos de tecnologias da
informacéo e comunicacao. Iniciacdo: Revista de Iniciacdo Cientifica, Tecnologica
e Artistica. Edicdo Tematica em Tecnologia Aplicada, Sdo Paulo: Centro
Universitario Senac, v. 6, n. 4, p. 64-76, abr. 2017.

MOURA, José A. M. Os frutos da qualidade: a experiéncia da xerox do Brasil. Sao
Paulo: Makron Books, 1999.

PACHECO, Regina Silvia. Mensuracéo de desempenho no setor publico: os termos
do debate. Cadernos Gestéo Publica e Cidadania, [S.l], v. 14, n. 55, jul. 2009.
ISSN 2236-5710. Disponivel em:
http://bibliotecadigital.fgv.br/ojs/index.php/cgpc/article/view/44208>. Acesso em: 16
jul. 2019. doi:http://dx.doi.org/10.12660/cgpc.v14n55.44208.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAM, Valarie. A.; BERRY, Leonard. L. A conceptual
model of services quality and its implication for future research. Journal of
Marketing, v. 49, n. 4, p. 41-50, 1985.

PENA, Mileide Morais et al. O emprego do modelo de qualidade de Parasuraman,
Zeithaml e Berry em servicos de saude. Rev. Esc. Enferm. USP, v. 47, n. 5, p.
1235-1240. Disponivel em: www.ee.usp.br/reeusp/. Acesso em: 15 jul. 2019.


http://dx.doi.org/10.1590/1516-731320170030001
http://dx.doi.org/10.12660/cgpc.v14n55.44208

117

PEREIRA, Amauri José da Luz. Observatérios astrondémicos virtuais e o ensino
de Ciéncias. 2002. 71 f. Dissertacao (Pés-Graduagdo em Engenharia de Producéao -
Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2002.

PEREIRA, Helenadja Mota Rios; SANTOS-GOUW, Ana Maria; BIZZO, Nelio. O
interesse dos jovens brasileiros pelas ciéncias: algumas consideragdes sobre a
aplicacao do projeto internacional ROSE no Brasil. In. ENCONTRO NACIONAL DE
PESQUISA EM EDUCACAO EM CIENCIAS, 4., 2009, Bauru. Anais [...]. Bauru,
20009.

PEREIRA, José Roberto. Gestao Publica. In: BOULLOSA, Rosana de Freitas (org.).
Dicionério para a formacdo em gestdo social. Salvador: CIAGS/UFBA, 2014. p.
77-79. Disponivel em: https://issuu.com/carlosvilmar/docs/e-
book_dicionario_de_verbetes. Acesso em: 5 jul. 2019.

PLANETARIO DE VITORIA. Histérico. Disponivel em: planetariodevitoria.org.
Acesso em: 13 jun. 2019.

PLANETARIO DE VITORIA. Objetivos. Disponivel em:
http://planetariodevitoria.org/objetivos/. Acesso em: 12 dez. 2019.

QUEIROZ, Ricardo et al. A caracterizacédo dos espacos nao formais de educacéo
cientifica para o ensino de ciéncias. Revista Areté | Revista Amazonica de Ensino
de Ciéncias, [S.l.], v. 4, n. 7, p. 12-23, abr. 2017. ISSN 1984-7505. Disponivel em:
http://periodicos.uea.edu.br/index.php/arete/article/view/20. Acesso em: 10 jul. 2019.

RAMAZOTTI, Lucineia Cristina; STEFANO, Silvio Roberto; MOROZINI, Joao
Francisco. Satisfacado no atendimento e prestacao de servi¢o do pro-cidadao do
municipio de Londrina. Administracdo de Empresas em Revista, Curitiba, v. 11, n.
12, p. 198-207, 2012.

RESENDE, Kizzy Alves. A interacdo entre o planetario e a escola: justificativas,
dificuldades e propostas. 2017. 268 f. Dissertacado (Mestrado em Ensino) -
Universidade de S&o Paulo, Séo Paulo, 2017.

REZNIK, Gabriela. Como adolescentes do sexo feminino percebem a ciéncia e
os cientistas? 2014. 89 f. Monografia (Especializacdo em Divulgacédo da Ciéncia,
da Tecnologia e da Saude) - Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2014.

RICHARDSON, Roberto Jarry. Pesquisa social: métodos e técnicas. Sdo Paulo:
Atlas, 1989.

ROCHA, Sénia Claudia Barroso da; FACHIN-TERAN, Augusto Fachin. O uso de
espacos ndo formais como estratégia para o ensino de ciéncias. Manaus:
UEA/Escola Normal Superior/PPGEECA, 2010.

ROMANZINI, Juliana. Construcédo de uma sesséao de cupula para o ensino de

fisica em um planetéario. 2011. 171 f. Dissertacdo (Pds-Graduacao em Ensino de
Ciéncias e Educacdo Matematica) - Universidade Estadual de Londrina, Londrina,
2011.



118

ROMANZINI, Juliana; BATISTA, Irinéa de Lourdes. Os planetarios como ambientes
nao-formais para o ensino de ciéncias. In: ENCONTRO NACIONAL DE PESQUISA
EM EDUCACAO EM CIENCIAS, 7., 2009, Florianopolis. Anais [...]. Florianépolis,
2009. Disponivel em: http://posgrad.fae.ufmg.br/posgrad/viienpec/pdfs/1197.pdf.
Acesso em: 10 jul. 2019.

SANTANA, Cinara Kuhn; SANTANA, llton Carlos; DAMKE, EIl6i Junior. Uma
proposta de aplicacéo da escala SERVQUAL na avaliacdo da qualidade percebida
em servigos publicos de saude: um estudo em uma unidade de pronto-atendimento.
Revista Direito a Sustentabilidade, v. 2, n. 4, p. 114-129, 2016. Disponivel em:
http://e-
revista.unioeste.br/index.php/direitoasustentabilidade/article/view/16015/11130.
Acesso em: 10 jul. 2019.

SANTOS, Gustavo Henrigue Campos dos; VIMEIRO, Josiane Vidal; RODRIGUES,
Maria Isabel Aradjo. Acordo de nivel de servico e eficiéncia administrativa. In:
CONGRESSO CONSAD DE GESTAO PUBLICA, 6., 2013, Brasilia. Anais [...].
Brasilia, 2013.

SCHIEBINGER, Londa. Mais mulheres na ciéncia: questdes de conhecimento. Hist.
Cienc. Saude-Manguinhos, Rio de Janeiro, v. 15, supl. p. 269-281,

2008. Disponivel em: http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
59702008000500015&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 21 mar. 2020.
https://doi.org/10.1590/S0104-59702008000500015.

SILVA, Maria Aparecida Vicente da et al. Escala servqual e percepc¢ao de qualidade
de ensino dos discentes: uma aplicagcdo em um Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia. Revista Unifamma, v.17, n.1, 2018. Disponivel em:
http://revista.famma.br/unifamma/index.php/RevUNIFAMMA/article/view/431/234.
Acesso em: 20 jul. 2019.

SLACK, Nigel; CHAMBERS, Stuart; JOHNSTON, Robert; BETTS, Alan.
Gerenciamento de operacdes e de processos. Porto Alegre: Bookman, 2008.

SOARES, Luciana Matias Felicio; SOUSA, Caissa Veloso e. Percepcéo da
gualidade de servicos nas bibliotecas da Universidade Federal de Ouro Preto na
perspectiva do usuario. Perspect. Ciénc. Inf., Belo Horizonte, v. 20, n. 2, p. 79-99,
jun. 2015. Disponivel em: www.scielo.br/scielo.php?pid=S1413-
99362015000200079&script=sci_abstract&ting=pt. Acesso em: 1 out. 2019.

SOARES, Thereza Amélia. Mulheres em ciéncia e tecnologia: ascensao

limitada. Quim. Nova, Séo Paulo, v. 24, n. 2, p. 281-285, abr. 2001. Disponivel em:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0100-
40422001000200020&Ing=en&nrm=iso. Acesso em: 21

mar. 2020. https://doi.org/10.1590/S0100-40422001000200020.

SOBREIRA, Karoline Rodrigues; RODRIGUES, Manuel Salgueiro. Governanca no
setor publico: avaliacdo do nivel de aderéncia de uma instituicdo de ensino superior
ao modelo de governanca publica da IFAC. RGC, Séo Paulo, v. 5, n.1, art. 4, p. 82-
110, jun. 2018. DOI: http://dx.doi.org/10.21434/rgc.v5i1.63


https://doi.org/10.1590/S0104-59702008000500015
https://doi.org/10.1590/S0100-40422001000200020

119

SOUSA, Monique Regina Bayestorff Duarte de et al. Avaliagéo da qualidade da
informacao: um estudo de caso em uma universidade publica federal. In:
COLOQUIO INTERNACIONAL DE GESTAO UNIVERSITARIA, 17., 2017, Mar del
Plata, 2017. Anais [...]. Mar del Plata, 2017.

VARGAS, Fabiano Cipreste et al. Utilizacdo de sistema de questionario online como
ferramenta para interagcdo com o publico e avaliacdo de sessfes do planetério de
Vitéria: Resultados e Perspectivas. In: SIMPOSIO NACIONAL DE EDUCACAO EM
ASTRONOMIA, 2., 2012, Rio de Janeiro. Anais [...]. Rio de Janeiro, 2012, p. 731-
739. Disponivel em: https://www.sab-astro.org.br/wp-
content/uploads/2017/03/SNEA2012_TCO28.pdf. Acesso em: 25 mar 2020.

ZAMPINI, Carla Siméo; TOLEDO, José Carlos. Proposta para estruturacao da
gestdo da melhoria continua em uma fabricante de bebidas. In: SIMPOSIO
ACADEMICO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 4., 2008, Vicosa. Anais [...].
Vigosa, 2008.

ZANELLA, Liane Carly Hermes. Metodologia de pesquisa. 2. ed. Rev. Atual.
Floriandpolis: Departamento de Ciéncias da Administracao/UFSC, 2011.

ZANELLA, Cleunice. Metodologia de estudo de pesquisa em administracao.
Fasciculo de Metodologia Cientifica, UFSC/MEC/CAPES/PNAP, Floriandpolis, 2009.



120

APENDICES



121

APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE O PERFIL DO USUARIO DO
PLANETARIO DE VITORIA E ANALISE SERVQUAL APLICADO COMO TESTE
PILOTO

Questionario sobre o perfil do usuério do Planetério de Vitéria

PARTE 1

Este questionario tem por finalidade o conhecimento do perfil do usuario do Planetéario
de Vitéria. Sua utilizagcdo é meramente académica e servira para desenvolver um
projeto de avaliacdo da qualidade dos servicos ofertados e propor acdes de melhorias
no atendimento, além de servir como parametro para uma dissertacdo do Mestrado

Profissional em Gestao Publica da Ufes.

N&o é necessario se identificar ou fornecer dados pessoais.

Nosso agradecimento por sua participacao.

Marque com “X” as alternativas a seguir:

1. Sexo:
( ) Feminino

( ) Masculino

2. Qual sua idade?

( ) Tenho menos que 18 anos.
( ) Tenho entre 18 e 25 anos.
() Tenho entre 26 e 35 anos.
() Tenho entre 36 e 45 anos.
( ) Tenho entre 46 e 55 anos.
( ) Tenho entre 56 e 65 anos.

( ) Tenho mais de 65 anos.



3. Qual seu nivel de escolaridade?
( ) Nivel fundamental.

() Ensino médio incompleto.

( ) Ensino médio completo.

() Superior incompleto.

() Superior completo.

( ) Mestrado.

( ) Doutorado.

( ) P6s-doutorado.

4. Vocé possui algum vinculo com a Ufes?
( ) Sim, sou docente.

( ) Sim, sou discente.

( ) Sim, sou servidor.

( ) Nao.

5. Com qual frequéncia costuma vir ao planetario?
( ) E a minha primeira vinda ao planetario.

( ) Uma vez por semana.

( ) De quinze em quinze dias.

( ) Uma vez por més.

( ) Uma vez por ano.

6. Qual o motivo da sua vinda ao Planetério de Vitéria?
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7. Como vocé ficou sabendo sobre o Planetério de Vitéria?
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Baseando-se na sua expectativa do servigco prestado pelo Planetario de Vitdria,

responda marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5 na coluna expectativas.

Os valores correspondem a:

1: “Discordo fortemente”

2: “Discordo”

3: “Nem concordo nem discordo”
4: “Concordo”
5

: “Concordo fortemente”

Pontue de acordo com o grau de IMPORTANCIA do item, considerando um planetario
“IDEAL”.

EXPECTATIVAS
ATRIBUTOS

1 2 3 4 5)

TANGIBILIDADE

1. As instalacBes fisicas (ambientes, sanitérios etc.) sdo adequadas

2. Os equipamentos sdo modernos e com tecnologia satisfatéria

CONFIABILIDADE

3. Disponibilidade e competéncia dos funciondrios para tirar dividas

4. O planetério deve fornecer o servico como prometido, no prazo
correto

RESPONSIVIDADE

5. Presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos usuarios

6. Informacdes claras sobre 0s servicos prestados

SEGURANCA

7. Funciondrios devem possuir suporte necessario para execucao das
suas atividades

8. Funcionarios com o conhecimento necessario para responder as
guestdes dos usuarios

EMPATIA

9. Funcionarios gentis e educados

10. Planetario operando em horarios convenientes para todos os
Usudrios
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PARTE 2

8. Ficou satisfeito com a visita? Por qué?

9. Que tipo de proposta vocé tem para a melhoria do Planetario de Vitéria?

Baseando-se no servi¢o que vocé vivenciou (SERVICO PERCEBIDO) no “Planetario
de Vitéria”, responda marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5 na coluna servigos

percebidos.

Os valores correspondem a:

1: “Discordo fortemente”

: “Discordo”

: “Nem concordo nem discordo”

: “Concordo”

o B W N

: “Concordo fortemente”

Pontue de acordo com o SERVICO PERCEBIDO sobre o item do Planetario de Vitéria.
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ATRIBUTOS

SERVICOS
PERCEBIDOS

2

3

4

TANGIBILIDADE

1. As instalacdes fisicas (ambientes, sanitarios etc.) s@o visivelmente
adequadas

2. Os equipamentos sdo modernos e com tecnologia satisfatoria

CONFIABILIDADE

3. Disponibilidade e competéncia dos funcionérios para tirar dividas

4. O planetario fornece o servico como prometido, no prazo correto

RESPONSIVIDADE

5. Presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos usuérios

6. Informacdes claras sobre o0s servicos prestados

SEGURANCA

7. Funcionarios possuem suporte necessario para execucao das suas
atividades

8. Funcionarios com o conhecimento necessario para responder as
guestdes dos usuarios

EMPATIA

9. Funcionarios gentis e educados

10. Facilidade dos funcionarios em se comunicar
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APENDICE B - QUESTIONARIO SOBRE O PERFIL DO USUARIO DO
PLANETARIO DE VITORIA E ANALISE SERVQUAL COM MODIFICACOES
FEITAS APOS O TESTE PILOTO

Questionario sobre o perfil do usuério do Planetério de Vitéria

Este questionario tem por finalidade conhecer o perfil do usuéario do Planetério de
Vitéria. Sua utilizacdo € meramente académica e servira para desenvolver um projeto
de avaliacdo da qualidade dos servigos ofertados, propor acdes de melhorias no
atendimento, além de servir como parametro para uma dissertacdo de Mestrado
Profissional do Programa de Pés-Graduacdo em Gestdo Publica da Universidade
Federal do Espirito Santo.

N&o é necessario se identificar ou fornecer dados pessoais.

Nosso agradecimento por sua participacao.

PARTE 1

Marque com “X” as alternativas a seguir:

1. Sexo:
( ) Feminino

( ) Masculino

2. Qual sua idade?

( ) Menos que 18 anos.
( ) Entre 18 e 25 anos.
( ) Entre 26 e 35 anos.
( ) Entre 36 e 45 anos.
( ) Entre 46 e 55 anos.



( ) Entre 56 e 65 anos.
( ) Mais de 65 anos.

3. Qual seu nivel de escolaridade?
( ) Nivel fundamental incompleto.
( ) Nivel fundamental completo.
() Ensino médio incompleto.

() Ensino médio completo.

() Ensino técnico.

() Superior incompleto.

( ) Superior completo.

( ) Mestrado.

( ) Doutorado.

( ) Pés-doutorado.

4. Vocé possui algum vinculo com a Ufes?
( ) Sim, sou docente.
( ) Sim, sou discente.
( ) Sim, sou servidor.
( ) Sim, sou ex-aluno.

( ) Nao, apenas visitante.

5. Com qual frequéncia costuma vir ao planetario?
( ) E a primeira vez que venho ao planetario.

( ) Mais de uma vez por més.

( ) Uma vez por més.

( ) A cada trés meses.

( ) Duas vezes por ano.

( ) Uma vez por ano.

6. Que motivo te trouxe ao Planetario de Vitéria?
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7. Como voceé ficou sabendo sobre este espaco?

Baseando-se na sua expectativa do servico prestado pelo Planetario de Vitdria,

responda marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5.

Os valores correspondem a:

1: “Discordo fortemente”

: “Discordo”

: “Nem concordo nem discordo”

: “Concordo”

a b~ W N

: “Concordo fortemente”

Pontue de acordo com o grau de IMPORTANCIA do item, considerando um planetario
“IDEAL”.

EXPECTATIVAS
ATRIBUTOS

1 2 3 4 5

TANGIBILIDADE

1. As instalacdes fisicas (ambientes, sanitarios, clpula etc.) devem ser
adequadas

2. Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatoria

CONFIABILIDADE

3. Deve haver disponibilidade e competéncia dos funcionéarios para
tirar davidas

4. O servico deve ser fornecido como prometido, no prazo correto

RESPONSIVIDADE

5. Deve haver presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos
Usudrios

6. As informacfes sobre os servicos prestados devem ser claras

SEGURANCA

7. Funciondrios devem possuir suporte necessario para execucao das
suas atividades

8. Funciondrios devem possuir o conhecimento necessario para
responder as questdes dos usuarios

EMPATIA

9. Funcionérios devem ser gentis e educados

10. Planetario deve operar em horarios convenientes para todos 0s
usuarios
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PARTE 2

8. Ficou satisfeito com sua visita ao Planetéario de Vitoria? Por qué?

9. Vocé tem alguma sugestédo para melhoria do trabalho realizado no Planetéario de
Vitéria?

Baseando-se no servigco que vocé vivenciou no “Planetario de Vitdria”, responda

marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5 na coluna servicos percebidos.

Os valores correspondem a:

1: “Discordo fortemente”

2: “Discordo”

3: “Nem concordo nem discordo”
4: “Concordo”
5

: “Concordo fortemente”

Pontue de acordo com o SERVICO PERCEBIDO sobre o Planetario de Vitoria.
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ATRIBUTOS

SERVICOS
PERCEBIDOS

2

3

4

TANGIBILIDADE

1. As instalacbes fisicas (ambientes, sanitarios, cupula etc.) sao
visivelmente adequadas

2. Os equipamentos sdo modernos e com tecnologia satisfatoria

CONFIABILIDADE

3. Ha disponibilidade e competéncia dos funciondrios para tirar davidas

4. O planetario fornece o servico como prometido, no prazo correto

RESPONSIVIDADE

5. Ha presteza e rapidez em atender as solicitacdes dos usuarios

6. Ha informacdes claras sobre os servicos prestados

SEGURANCA

7. Funcionarios possuem suporte necessario para execucao das suas
atividades

8. Funcionarios possuem o conhecimento necessario para responder as
guestdes dos usuarios

EMPATIA

9. Funcionarios sdo gentis e educados

10. Planetario deve operar em horarios convenientes para todos os
usuarios
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1 PROBLEMA DE ESTUDO

Os espacos néo formais de ensino sao de relevancia para a divulgagao e propagacao
da Astronomia na medida em que € nesses espacos que a Astronomia € amplamente
divulgada. Para que o ensino por meio de espacos nao formais continue a se
desenvolver, visto de maneira satisfatéria e contemplando uma gestédo publica de
qualidade, é essencial que se faca uma avaliacdo da satisfacdo da qualidade por meio
da avaliacdo do atendimento dado ao publico nesses locais.

Ao longo dos ultimos anos, o setor publico também se viu inserido na exigéncia de
possuir atendimento de exceléncia, principalmente por ser seu principal objetivo
atender as necessidades da populacéo. O Planetario de Vitoria atende ao publico em
geral e representa um espaco de grande circulagdo, com cerca de 35.000 visitantes

anualmente.

Buscando avaliar seus servigcos prestados a comunidade, faz-se o questionamento:
gual é o grau de satisfacdo do publico que visita o Planetario de Vitoria ao longo do
ano as sextas-feiras nas sessdes de planetario e de observacdo do céu com

telescopio destinadas ao publico em geral?

2 METODOLOGIA UTILIZADA NA PESQUISA

O presente estudo € classificado de acordo com o tipo de pesquisa segundo 0s
objetivos como de carater descritivo. Foram utilizados os procedimentos de pesquisa
para coleta a bibliografica, pesquisa documental e pesquisa de campo/estudo de caso.
Em relacdo a natureza dos dados, o estudo é classificado como qualitativo, norteado
pelo modelo Servqual na avaliacédo de indicadores da qualidade do servi¢o. A analise
gualitativa foi desenvolvida com base nos resultados dos instrumentos de coleta de
dados, questionarios semiaberto e Servqual, incluindo a andalise das perguntas
abertas que visam a avaliar a satisfacdo em relacdo a visita do publico em geral ao
Planetério de Vitdria as sextas-feiras e obter sugestdes de melhorias dos préprios

usuarios/clientes.
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PLANO DE ACAO

PROPOSTAS DE MELHORIAS NO SERVIGCO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO NO PLANETARIO DE VITORIA

Objetivo: Ampliar o grau de satisfacéo do publico que ali transita em busca de conhecimento cientifico, lazer e curiosidade.

HORIZONTE DE| RECURSOS RESPONSAVEL DATA DE DATA DE
U2 AUTARERIE AQAO NECESSARIOS | PELA ATIVIDADE INiCIO TERMINO
1 |Criar um cronograma para postagem de contelidos nas redes St s

sociais e no site do planetario

Intercalar as sessbes atualmente realizadas com sessdes que
contenham videos com narragéo gravada

Curto prazo

Inserir placas de sinalizacéo referentes a localizagdo do planetério
em locais estratégicos da Ufes

Curto prazo

Realizar pesquisa simples com o publico que frequenta o espaco
a fim de verificar se hé interesse na oferta de sess6es abertas ao
publico em outros dias e horérios

Médio prazo

Desenvolver estudo de viabilidade a respeito de divulgacdo dos
servigos do Planetéario de Vitéria por meio de redes sociais (criagcao
de andncios pagos)

Médio prazo

Incluir no contetdo da formacdo dos planetaristas a adogéo de
metodologias ativas durante as sessfes, visando a incentivar
ainda mais a participacao do publico

Médio prazo

Elaborar videos de curta duragéo para serem transmitidos no hall
de entrada enquanto as pessoas aguardam o inicio da sessdo

Médio prazo

Incluir, na formacdo dos planetaristas, contetidos atuais sobre a
Astronomia, para que sejam repassados aos usuarios durante as
sessdes

Médio prazo

Desenvolver estudo de viabilidade sobre a implementacdo do
modo de projecéo hibrido (utilizag&o do projetor digital em conjunto
com o projeto optoelétrico-mecénico)

Longo prazo

10

Realizar estudos a respeito do contetdo abordado na formacéo
técnica e cientifica dos planetaristas

Longo prazo

Legenda: Curto prazo — 0 a 1 ano; médio prazo — 1 a 2 anos; longo prazo — 2 a 4 anos.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

ApoOs a aplicagcdo do questionario Servqual, do levantamento de sugestdes de
melhorias sob a O6tica dos usuérios/clientes e da analise dos dados coletados,
considera-se que o plano de acdo elaborado esta condizente com as melhorias
indicadas e é capaz de modificar de forma substancial a avaliagdo sobre os servigos
prestados, contribuindo assim para a continuidade do ensino e ampliagdo do
conhecimento cientifico sobre Astronomia e Universo realizados pelo Planetario de
Vitéria.

Segundo Ramazotti, Stefano e Morozini (2012), é dever dos gestores publicos que se
mantenha uma avaliacao peridédica do grau de satisfagcédo do publico visitante e que se
incorporem os pontos indicados como orientadores das diretrizes e agdes tomadas
pela instituicdo. Portanto, sugere-se que acdes de curto prazo presentes no plano de
acao sejam realizadas antes da renovacgao do contrato atual entre os 0rgaos parceiros
e as demais, de médio e longo prazo perfazendo como ag¢des na renovacao da

parceria em 2021.

Torna-se relevante que o inicio da utilizacdo do plano de acdo se dé a partir do
segundo semestre de 2020, com aplicacéo de outro questionario Servqual apos sua
conclusado. Além de avaliar os resultados obtidos pelas melhorias realizadas, com uma
nova aplicacdo do questionario sera possivel identificar novas melhorias nao
apresentadas na presente pesquisa, contribuindo, assim, para a melhoria continua do

servico.

Enfatiza-se que a presente pesquisa ndo se encerra nas consideracdes finais
encontradas. Este trabalho consistiu em um olhar acerca da qualidade do servi¢co sob
a oOtica do usuario/cliente e pode ser utilizado como referéncia e indicadores para
futuras pesquisas. Além disso, propde-se que sejam realizadas outras pesquisas,
ainda na vigéncia do atual contrato de parceria, a respeito da satisfacdo do publico
em geral que visita o Planetério de Vitdria nas sextas-feiras, porém agora voltada para
o carater educacional, com finalidade de identificar a opinido do usuario/cliente sobre

0 assunto abordado e o aprendizado a partir dos objetivos educacionais propostos.
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APENDICE D — TERMOS DE ENTREGA DO PRODUTO TECNOLOGICO

A Direcdo Técnica-Cientifica do Planetario de Vitoria indicada pelo
Departamento de Fisica do Centro de Ciéncias Exatas da Universidade Federal
do Espirito Santo

Assunto: Entrega do produto tecnolégico

Tendo sida aprovada no processo seletivo para cursar o Mestrado Profissional em
Gestéo Publica, oferecido pela Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes), apos a
obtencao do titulo de Mestre, encaminho o produto tecnoldgico resultante da minha
dissertacdo, desenvolvida sob a orientacdo da Profé. Dr2. Shenia D'Arc Venturim

Cornélio, intitulada:

MELHORIA CONTINUA NA GESTAO PUBLICA: UMA AVALIACAO DO SERVICO
DE ATENDIMENTO AO PUBLICO NO PLANETARIO DE VITORIA/ES

Atenciosamente,

HELENA MENDIVIL GIRARDI



136

A direcdo dos Centros de Ciéncias, Educac&o e Cultura do Municipio de Vitoria

Assunto: Entrega do produto tecnolégico

Tendo sida aprovada no processo seletivo para cursar o Mestrado Profissional em
Gestao Publica, oferecido pela Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes), apos a
obtencéo do titulo de Mestre, encaminho o produto tecnoldgico resultante da minha
dissertacdo, desenvolvida sob a orientacdo da Profé. Dr2. Shenia D'Arc Venturim

Cornélio, intitulada:

MELHORIA CONTINUA NA GESTAO PUBLICA: UMA AVALIACAO DO SERVICO
DE ATENDIMENTO AO PUBLICO NO PLANETARIO DE VITORIA/ES

Atenciosamente,

HELENA MENDIVIL GIRARDI
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ANEXOS



ANEXO A — TERMO DE AUTORIZACAO EMITIDO PELA PMV

PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA
Secretaria de Educacao

AUTORIZAGAO

Recebemos a solicitagdo da Mestranda HELENA MENDIVIL GIRARDI, regularmente
matriculada no curso de MESTRADO EM GESTAO PUBLICA do Programa de P&s- Graduacao
em Gestdo Publica da Universidade Federal do Espirito Santo, pleiteando a
realizacdo da pesquisa "“Melhoria continua na Gestdo Publica: uma avaliacdo do
servigo de atendimento ao publico no Planetario de Vitdéria/ES” com o objetivo de
conhecer a opinido e o grau de satisfagdo do publico em geral que visita o
Planetario de Vitéria, ao ongo do ano nas sextas-feiras em suas sessbdes de

planetdrio e observagdo com telescoédpio.

Informamos a pesquisadora que o estudo poderd ser realizado com os dialogos
necessarios e aprovagdo da Coordenagcao dos Centros de Ciéncia, Educagao e

Cultura.

Cabe, ainda, a solicitante elaborar Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
para ser assinado pelos/as profissionais envolvidos/as na pesquisa recebendo,
assim, autorizagdo para utilizagado dos dados coletados que deverac ser

analisados sob a ética da pesquisa cientifica.

O trabalho final deverad ser encaminhado em arquivo PDF a Geréncia de Formacao e

Desenvolvimento da Educagdo (GFDE), por meio do e-mail: gfdeinscricac@gmail.com.

A apresentagac dos resultados pela pesquisadora podera ser solicitada pela SEME,

a partir das demandas e necessidades de formacdo na area pesquisada.

As informagdes coletadas deverdo ser utilizadas exclusivamente para a realizacéo

da pesqguisa acima enfocada, sob o acompanhamento da GFDE.

Vitéria-ES, 22 de agosto de 2019

Janine Mattar Pegejra de Castro
ubsecretdria de Geétdo Pedagdgica
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ANEXO B — TERMO DE AUTORIZACAO EMITIDO PELA UFES

A
P '3£’

g
UFES

Universidade Federal do Espirito Santo
Centro de Ciéncias Exatas — CCE/UFES

AUTORIZAGAO

Recebi a solicitacdao da Mestranda HELENA MENDIVIL GIRARDT,
regularmente matriculada no curso de MESTRADO EM GESTAO PUBLICA do
Programa de Pés- Graduacdo em Gestdo Plblica da Universidade Federal
do Espirito Santo, pleiteando a realizacdo da pesquisa "Melhoria
continua na Gestdo Pablica: uma avaliagdo do servigo de atendimento
ao publico no Planetario de Vitéria/ES" com o objetivo de conhecer a
opinidoc e o grau de satisfacdo do publico que visita o Planetéario de
Vitéria ao longo do ano as sextas-feiras nas sessdes de planetario e

observacdo do céu com telescdpio por meio do modelo Servqual, e propor

melhorias no atendimento.

Informo que autorizo a realizagdo do estudo a ser conduzido pela
pesquisa. Fui -informado, pela responsavel do estudo, sobre as

caracteristicas e objetivos da pesquisa, bem como das atividades que

serdo realizadas na instituigcdoc a qual represento.

Esta instituicdo estd ciente de suas responsabilidades como
instituicdo coparticipante do presente projeto de pesquisa e de seu
compromisso no resguardo da seguranca e bem-estar dos sujeitos de

pesquisa nela recrutados, dispondo de infraestrutura necessaria para

a garantia de tal seguranca e bem-estar.

As informagdes coletadas deverdo ser utilizadas exclusivamente para a

realizacdo da pesquisa acima mencionada.

Vitéria—ES, 04 de marc¢o de 2020.
¥§Q
A
SERGI CARELLO BISCH e (gc}\‘;x\\bgs'l
Diretor Técnico-Cientifico do Planetario de Vit \0‘,‘3@06@’19
Departamento de Fisica A0) (\3\%\??
Centro de Ciéncias Exatas

Universidade Federal do Espirito Santo

- ) %\\ (\'L\ ?,5
g&a} Y g%, 6 /S @%s@o AN
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ANEXO C - PROGRAMACAO DO PLANETARIO DE VITORIA NOS MESES DE
NOVEMBRO, DEZEMBRO E FEVEREIRO DE 2020

PLANETARIO

s, P
< @ | | . #i
» o

e TE ounES

DEVITORIA

PROGRAMACAO PLANETARIO DE VITORIA
MES DE NOVEMBRO0/2019

SESSOES DE PLANETARIO COM PROJECAO FULLDOME...

DATA HORARIO SESSAO
Sistema Solar: universo de aventuras
Resumo: A sessdo promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante
18h30min essa viagem é possivel visualizar os planetas, as Orbitas e suas
caracteristicas, conhecer a Lua como satélite natural.
Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
1809).
Indicagdo: publico a partir de 9 anos
Duracdo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Sistema Solar: viagem entre os planetas
Resumo: A sessdo promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante
essa viagem é possivel ver a formacao da nossa galaxia — Via Lactea,
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as 6rbitas e suas
caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas e
19h30min meteoros.
Recursos visuais: projecdo Full Dome (em toda a cupula — 360° x
1809).
Indicacéo: publico a partir de 10 anos
01/11/2019 Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
(Sexta-feira) Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Vivéncia com Telescépio (a depender das condi¢cdes do tempo)
O firmamento de nossas cabecas € um patriménio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
18h30min as conta de como progredimos gracas a observacédo do firmamento. Mas
19h25min como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!
Estaremos observando o planeta: JUPITER
Sol, Terrae Lua
Esta sessdo tem como objetivo explicar as rela¢des entre Sol, Terra e
Lua. Comecando com 0 nosso Unico satélite natural e suas fases,
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a
nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espaco e aprender
18h30min como os trés relacionam-se entre si.
08/11/2019
(Sexta-feira)
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08/11/2019
(Sexta-feira)

Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x

1809).
Indicagéo: publico a partir de 6 anos
Duragéo: 50 minutos (aproximadamente)

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

19h30min

Reconhecimento do céu

Identificacéo das principais constelacdes do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocdo de
como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
seus aspectos mitolégicos.

Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°).

Indicacdo: publico a partir de 10 anos.

Duracéo: 50 min (aproximadamente).

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas.

18h30min as
19h25min

Vivéncia com Telescépio (a depender das condi¢cdes do tempo)
O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observagdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gragas a observacao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacoes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrard
respostas para muitas das suas indagacdes!

Estaremos observando o satélite natural: LUA

15/11/2019
(Sexta-feira)

FERIADO
PROCLAMAGAO DA REPUBLICA

22/11/2019
(Sexta-feira)

18h30min

50 anos do homem na Lua

A sessdo tem o intuito de explorar um pouco mais sobre os desafios
que antecederam a chegada do homem ao satélite natural do planeta
Terra. Relata sua importancia paras o planeta e enfatiza o grande feito
para a humanidade, que foi a chegada do homem a Lua no ano de
1969.

Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
1809).

Indicacgéo: publico a partir de 14 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

19h30min

Reconhecimento do céu infantil

A sessdo visa apresentar as constelacdes mais conhecidas para as
criancas, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de
constelacdo e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes
céus ao longo do ano.

Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a clpula — 360° x
1809).

Indicacdo: publico a partir de 9 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

18h30min as
19h25min

Vivéncia com Telescépio (a depender das condi¢des do tempo)

O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gragas a observacéo do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
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celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrard
respostas para muitas das suas indagacgoes!
Estaremos observando o planeta: SATURNO

29/11/2019
(Sexta-feira)

Sistema Solar: viagem entre os planetas

Resumo: A sessdo promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante
essa viagem é possivel ver aformacao da nossa galaxia — Via Lactea,
o0 tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as 6rbitas e suas

18h30min caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas e
meteoros.
Recursos visuais: projecéo Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°).
Indicacdo: publico a partir de 10 anos.
Duracéo: 50 min (aproximadamente).
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas.
PALESTRA
Projeto
Ciéncia no Planetario
Buracos Negros, Imagens e Sombras
Prof. Dr. Julio C. Fabris
Nicleo Cosmo-UFES & Departamento de Fisica
19h10min as Universidade Federal do Espirito Santo
20h10min Resumo

Em abril de 2019, a colaboracdo do Event Horizon Telescope (EHT)
divulgou o que seria a imagem obtida de um buraco negro no centro
de uma galaxia distante de nés, a aproximadamente 50 milhdes de
anos-luz. Este resultado excepcional é mais uma indicacdo da
existéncia dos buracos negros, objetos previstos pela Teoria da
Relatividade Geral e que receberam evidéncias diretas de sua
existéncia quando da deteccdo das ondas gravitacionais em 2015. A
imagem obtida pelo EHT ocorre quando se comemoram os 100 anos
das medidas da deflexdo da luz em Sobral (CE, Brasil), que foi o
primeiro teste observacional da Teoria da Relatividade Geral.
Discutiremos o impacto destes resultados para a Fisica, Astrofisica e
Cosmologia.
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PLANETARIO
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PROGRAMAGCAO PLANETARIO DE VITORIA
MES DE DEZEMBRO/2019

SESSOES DE PLANETARIO COM PROJECAO FULLDOME...

DATA HORARIO SESSAO
Sistema Solar: universo de aventuras
Resumo: A sessdo promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante
18h30min essa viagem é possivel visualizar os planetas, as Orbitas e suas
caracteristicas, conhecer a Lua como satélite natural.
Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°).
Indicagdo: publico a partir de 9 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Sistema Solar: viagem entre os planetas
Resumo: A sessdo promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante
essa viagem é possivel ver a formacgéo da nossa galaxia — Via Lactea,
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as Orbitas e suas
caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas e
19h30min meteoros.
Recursos visuais: projecdo Full Dome (em toda a cupula — 360° x
1800).
Indicacédo: publico a partir de 10 anos
06/12/2019 Duracédo: 50 minutos (aproximadamente)
(Sexta-feira) Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Vivéncia com Telescépio (a depender das condi¢cdes do tempo)
O firmamento de nossas cabecas € um patrimbnio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gracas a observacédo do firmamento. Mas
18h30min as como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
19h25min admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!
Estaremos observando o satélite natural: LUA
Sistema Solar: viagem entre os planetas
Resumo: A sessdo promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante
essa viagem é possivel ver a formac¢éo da nossa galaxia — Via Lactea,
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as 6rbitas e suas
13/12/2019 caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas e
(Sexta-feira) 18h30min meteoros.
Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
1809).
Indicacdo: publico a partir de 10 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
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13/12/2019
(Sexta-feira)

19h30min

Reconhecimento do céu infantil

A sessdo visa apresentar as constelacdes mais conhecidas para as
criangas, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de
constelacdo e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes
céus ao longo do ano.

Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
1809).

Indicagéo: publico a partir de 9 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

18h30min as
19h25min

Vivéncia com Telescoépio (a depender das condi¢des do tempo)
O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gracgas a observacao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacoes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrard
respostas para muitas das suas indagacdes!

Estaremos observando o satélite natural: SATURNO

20/12/2019
(Sexta-feira)

18h30min

Sol, Terra e Lua

Esta sessao tem como objetivo explicar as relagdes entre Sol, Terra e
Lua. Comegando com 0 nosso Unico satélite natural e suas fases,
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a
nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espago e aprender
como os trés relacionam-se entre si.

Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
1800).

Indicacédo: publico a partir de 6 anos
Duracdo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

19h30min

Reconhecimento do céu

Identificac@o das principais constelacGes do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocao de
como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
seus aspectos mitolégicos.

Recursos visuais: projecéo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
1809).

Indicacdo: publico a partir de 10 anos.

Duracdo: 50 min (aproximadamente).

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas.

18h30min as
19h25min

Vivéncia com Telescépio (a depender das condicdes do tempo)
O firmamento de nossas cabecas € um patriménio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gracas a observacédo do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!

Estaremos observando o planeta: VENUS

Sol, Terra e Lua

Esta sessdo tem como objetivo explicar as rela¢des entre Sol, Terra e
Lua. Comecando com 0 nosso Unico satélite natural e suas fases,
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a
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27/12/2019
(Sexta-feira)

18h30min nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espaco e aprender
como os trés relacionam-se entre si.
Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°).
Indicagéo: publico a partir de 6 anos
Duracéo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Reconhecimento do céu
Identificacéo das principais constelacdes do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocdo de
como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
19h30min seus aspectos mitolégicos.

Recursos visuais: projecéo Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°).

Indicacdo: publico a partir de 10 anos.

Duracéo: 50 min (aproximadamente).

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas.

18h30min as
19h25min

Vivéncia com Telescoépio (a depender das condi¢cdes do tempo)
O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observagdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gragas a observacao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacoes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrard
respostas para muitas das suas indagacdes!
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DATA HORARIO ACAO
Sistema Solar: viagem entre os planetas
Resumo: A sessdo promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante
essa viagem é possivel ver a formacgéo da nossa galaxia — Via Lactea,
0 tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as oOrbitas e suas
caracteristicas, conhecer alguns satélites naturais, cometas e
18h30min meteoros.
Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°)
Indicagéo: publico a partir de 10 anos
Duracdo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Reconhecimento do céu
Identificacdo das principais constelacdes do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocao de
07/02 como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
(sexta-feira) 19h30min seus aspectos mitolégicos.
Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
180°)
Indicacdo: publico a partir de 10 anos
Duracdo: 50 min (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Observacao do céu com telescopio (a depender das condicBes
climéticas)
O firmamento de nossas cabecas € um patriménio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
18h30min 3 Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
min as . N ~ .
19h25min conta de como progredimos gracas a observacéao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!
Estaremos observando o satélite natural: LUA
As influéncias do Sol e da Lua no planeta Terra
Resumo: Além das caracteristicas fisicas, a sesséo visa mostrar as
relagbes entre 0s astros mais importantes para nés: o Sol, a Terra e a
Lua. Explicaremos as interagbes entre 0s astros e as principais
14/02 influéncias dos mesmos no nosso cotidiano. Também abordaremos as
(sexta-feira) 18h30min missoes j& feitas aos astros.

Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°)

Indicacdo: publico a partir de 9 anos

Duracdo: 50 minutos (aproximadamente)

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
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Reconhecimento do céu infantil

Resumo: A sessdo visa apresentar as constelacbes mais conhecidas
para as criangas, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de
constelacdo e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes
céus ao longo do ano.

19h30min Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°)
Indicagéo: publico a partir de 9 anos
Duracéo: 30 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Observacao do céu com telescépio (a depender das condicdes
14/02 climaticas)

(sexta-feira) O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.

N Fazemos essas observaces ha milénios, e hoje nem nos damos
18h30min as . N ~ .
19h25min conta de como progredimos gragas a observagéao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacoes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrard
respostas para muitas das suas indagacdes!
Estaremos observando Nebulosa de Orién
Sistema Solar: universo de aventuras
Resumo: A sessdo promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante
essa viagem € possivel visualizar os planetas, as 6rbitas e suas
caracteristicas, conhecer a Lua como satélite natural.
18h30min Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
180°)
Indicacdo: publico a partir de 9 anos
Duracdo: 50 minutos (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Reconhecimento do céu
Identificac@o das principais constelac@es do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocao de
21/02 como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
(sexta-feira) 19h30min seus aspectos mitolégicos.
Recursos visuais: projecdo Fulldome (em toda a cupula — 360° x
180°)
Indicacédo: publico a partir de 10 anos
Duracéo: 50 min (aproximadamente)
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas
Observacado do céu com telescépio (a depender das condi¢cdes
climéticas)
O firmamento de nossas cabecas € um patriménio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
N Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
18h30min as . N ~ .
19h25min conta de como progredimos gracas a observacgéao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacdes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetario que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!
Estaremos observando o planeta VENUS
Sol, Terrae Lua
. Esta sessdo tem como objetivo explicar as rela¢des entre Sol, Terra e
18h30min

Lua. Comecando com 0 nosso Unico satélite natural e suas fases,
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a
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28/02
(sexta-feira)

nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espago e aprender
como os trés relacionam-se entre si.

Recursos visuais: projecao Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°)

Indicagéo: publico a partir de 6 anos

Duracéo: 30 minutos (aproximadamente)

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

19h30min

Reconhecimento do céu

Identificacéo das principais constelacdes do céu do estado do Espirito
Santo, de acordo com a estacdo do ano. Apresenta uma nocdo de
como as constelacdes foram interpretadas na antiguidade, abordando
seus aspectos mitolégicos.

Recursos visuais: projecédo Fulldome (em toda a clpula — 360° x
180°)

Indicacdo: publico a partir de 10 anos

Duracéo: 50 min (aproximadamente)

Capacidade: aproximadamente 60 pessoas

18h30min as
19h25min

Observacao do céu com telescépio (a depender das condicdes
climaticas)

O firmamento de nossas cabecas é um patrimbénio para toda
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera
ndo nos impede permanentemente de contemplar as estrelas.
Fazemos essas observacdes ha milénios, e hoje nem nos damos
conta de como progredimos gracgas a observacao do firmamento. Mas
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto
admiraram no céu? Como reconhecer as constelacoes, localizar os
planetas e saber com antecedéncia sobre os melhores eventos
celestes do més? Venham ao planetério que aqui encontrara
respostas para muitas das suas indagacdes!

Estaremos observando o satélite natural LUA







