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RESUMO 

 

 

Introdução: A busca pela qualidade em serviços não se restringe ao setor privado. 

Ao longo dos últimos anos, o setor público também se viu inserido na exigência de 

oferecer atendimento de excelência, principalmente por ser seu principal objetivo 

atender às necessidades da população. A escolha do espaço para análise da 

satisfação do público em relação ao atendimento foi o Planetário de Vitória/ES, um 

espaço no qual circulam anualmente cerca de 35.000 visitantes. Foi levantado o 

seguinte problema a ser investigado: qual é o grau de satisfação do público que visita 

o Planetário de Vitória ao longo do ano às sextas-feiras, nas sessões de planetário e 

de observação do céu com telescópio destinadas ao público em geral? Foram 

identificados aspectos positivos e de relevância a fim de qualificar a gestão pública do 

espaço. Foram descritos indicadores para avaliação do grau de satisfação e 

insatisfação do público atendido e indicados meios de excelência que visam a 

qualificar o atendimento do público visitante tendo em vista a busca pela gestão 

pública de qualidade. A fundamentação teórica foi baseada em conceitos de 

qualidade, gestão da qualidade e melhoria contínua na gestão pública, além de 

definições relativas a espaço formal, informal e não formal de ensino e conceitos 

específicos sobre planetários. Buscou-se apoio nos teóricos 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 I. 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 metodológicos, 

segundo os objetivos a pesquisa é qualificada como descritiva. O estudo inclui revisão 

bibliográfica, pesquisa documental e pesquisa de campo/estudo de caso e se 

desenvolveu por meio de análises qualitativa e quantitativa, norteada pelo modelo 

Servqual na definição de indicadores da qualidade do serviço. Os métodos e 

procedimentos utilizados foram a coleta de dados, com aplicação de questionários 

para conhecimento do perfil do usuário/cliente e sua satisfação em relação ao serviço 

prestado, e questionário baseado no modelo Servqual. Como resultados, são 

apresentados o perfil do usuário/cliente do Planetário de Vitória nas sessões de 



planetário e de observação do céu destinadas ao público em geral às sextas-feiras, o 

grau de satisfação auferido pela quantificação da qualidade percebida e proposição 

de melhorias para o atendimento. A partir dos resultados, foi entregue, como produto 

tecnológico, um plano de ação com sugestões de melhorias em longo, médio e curto 

prazos aos órgãos parceiros do Planetário de Vitória, a fim de ampliar o grau de 

satisfação do cidadão que ali transita em busca de conhecimento científico, lazer e 

curiosidade. Qualifica-se, assim, a gestão pública do espaço em prol da sociedade. 

 

 

Palavras-chave: Avaliação. Gestão da qualidade. Planetário. 

  



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 Vitória’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 Vitória’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 I. 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 

qualitative 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: Vitória’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 Vitória’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 CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

 

1.1 INTRODUÇÃO 

 

A economia globalizada resultou em um cenário de mudanças que inclui a crescente 

valorização do conhecimento e da informação, tendo como consequência o aumento 

da exigência por parte dos usuários e clientes em relação à qualidade dos serviços 

prestados. Dessa forma, organizações públicas e privadas estão cada vez mais dando 

atenção à oferta de produtos e serviços, de forma a atender às exigências de seus 

usuários/clientes com relação à qualidade. 

 

Na linha das organizações públicas e privadas, pode-se pensar nos espaços de 

ensino não formal, que, como prestadores de serviço de informação e conhecimento 

ao público, possuem necessidade de se adequar às mudanças provocadas pela 

economia dinâmica. 

 

Por sua vez, o município de Vitória oferta ao público em geral atendimentos nos 

Centros de Ciência, Educação e Cultura (CCEC) caracterizados como espaços não 

formais de ensino. Os investimentos da Prefeitura Municipal de Vitória nos Centros 

iniciaram na década de 1990 e atualmente atendem a quatro espaços: Praça da 

Ciência; Escola da Ciência Física; Escola da Ciência, Biologia e História; e o 

Planetário de Vitória. Este último, especificamente, representa um espaço não formal 

dedicado ao estudo científico do Universo e da Astronomia que visa a divulgar e 

propagar o conhecimento ao público em geral no Estado do Espírito Santo e a 

visitantes de outros estados ou países. O Planetário se constitui por meio da parceria 

que permanece por décadas entre o município e a Universidade Federal do Espírito 

Santo. 

 

Para que haja gestão de qualidade no âmbito do atendimento ao público e, em 

especial, no Planetário de Vitória, que integra um espaço público, é fundamental que 

se avalie o nível de satisfação dos usuários/clientes, sendo possível identificar 

problemas e adequar o nível de serviço ao esperado para o estabelecimento. 

 



17 

 

A mensuração do desempenho de um serviço, a partir da opinião dos usuários, 

possibilita aos gestores dimensionar a sua qualidade, visto que existe correlação 

direta entre o desempenho de um serviço e a forma como a qualidade é percebida 

pelo cliente. Essa mensuração diz respeito a uma importante ferramenta no 

desenvolvimento do planejamento estratégico que visa a desenvolver planos de ações 

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

 

Especificamente no serviço público, nos últimos anos a gestão tem avançado na 

direção do comprometimento com a qualidade dos serviços prestados. Esse 

movimento é percebido a partir de algumas leis e programas instituídos, como o Portal 

da Transparência, que é um importante indicativo da crescente responsabilidade do 

Poder Público com a população, na medida em que constitui uma ferramenta para 

garantia da correta aplicação dos recursos públicos. Segundo a Controladoria Geral 

da União (2007), o objetivo do portal é aumentar a transparência da gestão pública, 

permitindo que o cidadão acompanhe como o dinheiro público está sendo utilizado e 

ajude a fiscalizar. 

 

No caso do ensino no Brasil, é possível citar a avaliação 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 competências (gerais e 

especificas), habilidades e as aprendizagens essenciais que todos os alunos devem 

desenvolver durante cada etapa da educação básica (pública ou privada). Não se trata 

de um currículo, mas de um conjunto de orientações que norteiam as equipes 

pedagógicas dos currículos locais (estados e municípios). Além disso, conta-se com 

as Diretrizes Curriculares Nacionais (DCN),1 que são normas obrigatórias para a 

educação básica orientadoras do planejamento curricular das escolas e dos sistemas 

de ensino discutidas, concebidas e fixadas pelo Conselho Nacional de Educação 

(CNE). Têm-se, assim, dois documentos complementares, uma vez que as DCNs dão 

a estrutura e a BNCC o detalhamento de conteúdos e competências. 

 
1 A Lei nº 9.394/1996 estabelece as Diretrizes e Bases da Educação Nacional, dos Estados, o Distrito   

Federal e os Municípios. As competências e diretrizes para a educação infantil, o ensino fundamental 
e o ensino médio visam a nortear os currículos e seus conteúdos mínimos, de modo a assegurar 
formação básica comum. 
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Além desses norteadores, existem os reguladores de avaliação por meio dos sistemas 

nacionais, como o Sistema Nacional de Avaliação do Ensino Superior (Sinaes), criado 

em 2004, o Sistema Nacional de Avaliação da Educação Básica (Saeb), instituído em 

1995, aplicado por meio do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (Enade), 

o Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), a Prova Brasil, a Avaliação Nacional da 

Alfabetização (ANA) e a Provinha Brasil para o âmbito federal. Em âmbito estadual e 

municipal, têm-se processos avaliativos determinados por essas federações. 

 

Contudo, não há, oficialmente, em área federal, estadual ou municipal, padrão de 

avaliação do ensino não formal. Como este estudo visa a verificar a qualidade do 

serviço do Planetário de Vitória, por meio da avaliação dos usuários/clientes, e o grau 

de satisfação do público que visita o local ao longo do ano às sextas-feiras nas 

sessões de planetário e de observação do céu com telescópio destinadas ao público 

em geral, compreende-se a necessidade de estabelecer critérios de avaliação de 

qualidade para o estudo desse espaço, uma vez que se constitui como objeto desta 

pesquisa. 

 

Acerca de estudos sobre avaliação da qualidade no setor de serviços, encontram-se 

vários na literatura.2 Dentre eles, destaca-se Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) 

que elaboraram o modelo denominado Service Quality Gap Analysis (Servqual). Esse 

modelo tem como propósito comparar o desempenho de uma organização ou de um 

estabelecimento prestador de serviços com seu ideal. Por meio do modelo Servqual, 

é possível determinar as cinco dimensões da qualidade em serviços: tangibilidade, 

confiabilidade, responsividade, segurança e empatia. 

 

A escolha desse modelo para o desenvolvimento deste estudo se deu em razão da 

fácil adaptação a qualquer modalidade de serviço e por representar um instrumento 

de coleta de dados prático e objetivo, recomendado para avaliação da qualidade nos 

espaços não formais de ensino. 

 

Dessa forma, o modelo Servqual será utilizado para avaliar a opinião do público que 

frequenta o Planetário de Vitória, visando a identificar os pontos de melhoria 

 
2 Esse assunto será tratado com detalhes no Capítulo 2 desta pesquisa, mais precisamente no item 

2.3. 
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existentes no serviço de atendimento ao público nas sessões de sextas-feiras e obter 

sugestões de melhoria. Adicionalmente, será avaliado o perfil do usuário/cliente. 

 

Segundo Langhi e Nardi (2009), o objetivo principal de um planetário deve ser educar 

nas diferentes áreas do conhecimento, a partir dos princípios astronômicos. No Brasil, 

há atualmente 79 planetários, 41 fixos e 38 móveis, segundo dados de 2019 da 

Associação Brasileira de Planetários,3 estimando-se um público anual total de mais 

de um milhão de pessoas. Observa-se a expansão desse tipo de estabelecimentos 

pela construção de novos planetários nos últimos anos, como o Planetário Johannes 

Kepler em Santo André (SP), tido como o mais moderno do país, e o Planetário de 

Juiz de Fora, na Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF). Entretanto, a avaliação 

da qualidade em planetários e observatórios astronômicos não é facilmente 

encontrada na literatura. 

 

A avaliação da qualidade em serviços prestados por planetários tem importância na 

medida em que possibilita a análise da qualidade dos serviços e permite a 

continuidade dos serviços de acordo com o que o usuário/ciente espera. A relevância 

dessa continuidade se encontra no fato de que o planetário funciona como um espaço 

de difusão científica, como é o caso do Planetário de Vitória, que representa um 

laboratório de ensino e difusão científica que alcança principalmente a Região 

Metropolitana da Grande Vitória, incluindo municípios como Vitória, Vila Velha, 

Cariacica, Fundão, Guarapari, Serra e Viana, mas também outros do interior do 

Espírito Santo, e mesmo de fora do Estado. 

 

O modelo Servqual vem sendo utilizado na última década como instrumento avaliativo 

em museus, bibliotecas e jardins botânicos (COSTA, 2013; MIGUEL; SALOMI, 2004; 

SOARES; SOUSA, 2015). Portanto, é possível inferir que pesquisas sobre a qualidade 

dos serviços dos planetários, sob o ponto de vista do cliente, são realizadas, porém 

há falta de registros e, dessa forma, não se sabe quais métodos estão sendo 

empregados. 

 

 
3 Disponível em: http://planetários.org.br. Acesso em: 30 set. 2019. 
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Compreender as tessituras do ir e vir do público que frequenta o Planetário de Vitória, 

o que pensam, julgam, analisam, avaliam e o nível de satisfação em relação aos 

serviços prestados é o que justifica este estudo. Nesse sentido, pretende-se avaliar a 

qualidade dos serviços oferecidos pelo Planetário de Vitória, localizado na 

Universidade Federal do Espírito Santo, por meio da avaliação da percepção da 

qualidade do serviço prestado pelos usuários/clientes que visitam o local ao longo do 

ano às sextas-feiras nas sessões de planetário e de observação do céu com 

telescópio destinadas ao público em geral. 

 

1.2  CONTEXTO DO PROBLEMA 

 
A relação entre o avanço tecnológico e a criação de novos espaços de difusão do 

conhecimento é evidente ao longo dos anos. Por meio da tecnologia e da ciência, 

novas formas de propagação de conhecimento além do ambiente escolar foram 

surgindo na sociedade. Essas formas de disseminação de saberes e informações 

incluem organizações, espaços sociais, familiares e também espaços destinados 

especificamente ao ensino da ciência. 

 

Os novos espaços contribuem para a melhoria da educação como um todo, além de 

serem formas atrativas de aprendizado. Muitos desses espaços são disponibilizados 

por organizações públicas, como instituições federais, estaduais ou municipais e por 

meio de parcerias de instituições privadas com o governo. 

 

Os espaços dedicados especialmente ao ensino da Astronomia, uma das mais antigas 

ciências do mundo, despertam a atenção especial da população em geral. Dentre as 

diversas justificativas, encontra-se a curiosidade despertada pelo cosmo e o planeta 

em que vivemos, além do interesse pela influência “das coisas do céu” no quotidiano 

das pessoas e do pequeno papel do homem em frente aos incríveis acontecimentos 

do Universo. 

 

O ensino da Astronomia também possui função social por influenciar a formação do 

indivíduo por meio da consciência ambiental. O entendimento do cosmo proporciona 



21 

 

uma melhor visão das influências das ações do homem no ambiente e insere no 

indivíduo um sentimento de pertencimento ao Universo. 

 

Os espaços não formais de ensino são de relevância para essa divulgação e 

propagação da Astronomia, na medida em que é nesses espaços que a Astronomia é 

amplamente divulgada. Para que o ensino da Astronomia, por meio de espaços não 

formais, continue a se desenvolver, sendo visto de maneira satisfatória e 

contemplando uma gestão pública de qualidade, é essencial que se faça uma 

avaliação da satisfação da qualidade pela avaliação do atendimento dado ao público 

nesses locais. 

 

Como descrito, há no município de Vitória/ES um planetário, situado no Campus de 

Goiabeiras – Universidade Federal do Espírito Santo (Ufes) – que atende ao público 

em geral, educação básica (pública e privada), ensino superior (público e privado), 

instituições religiosas, entidades filantrópicas, asilos, organizações não 

governamentais, centros de referência, assistência ao menor, entre outros. Por ser 

um espaço de grande circulação de cidadãos, o presente estudo busca verificar o grau 

de satisfação da oferta em seus serviços prestados à comunidade.  

 

Assim, coloca-se como objeto a ser investigado o questionamento: qual é o grau de 

satisfação do público que visita o Planetário de Vitória ao longo do ano às sextas-

feiras nas sessões de planetário e de observação do céu com telescópio destinadas 

ao público em geral? 

 

1.3  OBJETIVOS 

 

1.3.1 Objetivo geral 

 
Conhecer a opinião e o grau de satisfação do público que visita o Planetário de Vitória 

ao longo do ano às sextas-feiras nas sessões de planetário e de observação do céu 

com telescópio, destinadas ao público em geral, e propor melhorias no atendimento. 
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1.3.2 Objetivos específicos 

 
Foram estabelecidos os seguintes objetivos específicos: 

a) descrever indicadores sobre o perfil do público que visita o Planetário de Vitória 

nas sessões às sextas-feiras e indicadores que provocam satisfação e 

insatisfação do público atendido por esse espaço público; 

b) escolher e avaliar o instrumento de coleta de dados utilizado adaptado ao 

contexto do planetário de forma a verificar sua eficácia; 

c) identificar aspectos que precisam ser melhorados na qualidade da gestão 

pública do Planetário de Vitória; 

d) indicar meios que visam a qualificar o atendimento e o grau de satisfação do 

público visitante do Planetário de Vitória, tendo em vista a busca pela gestão 

pública de qualidade; 

e) apresentar como produto tecnológico um plano de ação, tendo em vista a 

implementação de melhorias em curto, médio e longo prazos nas ações de 

atendimento, a fim de ampliar o grau de satisfação do público que ali transita 

em busca de conhecimento científico, lazer e cultura. 

 
1.4  DELIMITAÇÃO E JUSTIFICATIVA 

 
A qualidade do serviço prestado no setor público é fortemente associada à capacidade 

de atendimento às necessidades do usuário/cliente. Para isso é considerada a 

percepção do usuário/cliente no contato direto com o órgão (CASTRO, 2018). 

Buscando analisar a qualidade desse serviço e apresentar possíveis melhorias, 

procura-se, nesta pesquisa, verificar o nível de atendimento às necessidades do 

usuário/cliente por meio da avaliação sobre o atendimento prestado pelo Planetário 

de Vitória – um espaço público que se constitui por uma parceria entre a Universidade 

Federal do Espírito Santo e a Prefeitura Municipal de Vitória/Secretaria de Educação. 

 

A escolha pelo Planetário de Vitória se justifica por ser um local de atendimento ao 

público e contribuir para a difusão e propagação do conhecimento científico com níveis 

de exigência e atendimento diferenciados, uma vez que atende ao público em geral, 

educação básica (pública e privada), ensino superior (público e privado), instituições 
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religiosas, entidades filantrópicas, asilos, organizações não governamentais, centros 

de referência, assistência ao menor, entre outros – o que caracteriza uma clientela 

diversificada. 

 

Além disso, o Planetário de Vitória promove a elaboração, adaptação e 

aperfeiçoamento de metodologias e atividades destinadas ao ensino da Astronomia e 

sobre o Universo, estimulando a realização de atividades pedagógicas integradas. O 

atendimento, como descrito, não se restringe ao público em geral nas sextas-feiras à 

noite, mas também ocorre ao longo da semana, nos turnos matutino e noturno (de 

segunda à sexta-feira) e turno noturno (quinta-feira), mediante agendamento prévio. 

O Planetário oferece atendimento diversificado, como mencionado. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 
O presente capítulo aborda os conceitos de gestão pública e gestão pública de 

qualidade, além da busca pela melhoria contínua nos serviços de gestão pública. 

Apresenta conceitos referentes ao modelo Servqual, a ser utilizado para o 

desenvolvimento do estudo de caso. Ainda aborda definições acerca das modalidades 

de espaço formal, informal e não formal, enfatizando este último por estar relacionado 

com este objeto de estudo. Ao final, apresenta o Planetário de Vitória, suas atividades 

e a parceria existente entre a Ufes e a Prefeitura Municipal de Vitória. 

 
2.1  GESTÃO PÚBLICA 

 
A gestão pública pode ser definida como: 

 

Prática de atos fundados na competência legal para gerir uma parcela do 
patrimônio público, sob a responsabilidade de uma determinada unidade. 
Aplica-se o conceito de gestão a fundos, entidades supervisionadas e a 
outras situações em que se justifique a administração distinta (BRASIL, 2006, 
p. 30). 

 
 

A gestão pública se diferencia da administração pública na medida em que a primeira 

representa algo mais específico, indicando o efetivo exercício de certa atividade, 

enquanto a segunda indica um conjunto de processos ou um instrumento do Estado 

de uma forma genérica. 

 

Portanto, a gestão pública se apresenta como um termo mais restritivo e concreto. 

Pereira (2014), por sua vez, defende que os termos são complementares: enquanto a 

gestão pública possui como objeto as organizações públicas em geral, o que inclui 

empresas estatais, autarquias e instituições públicas; a administração pública possui 

como objeto o funcionamento do Estado e sua organização. O que une os conceitos 

é o objetivo pautado no interesse público estatal. 

 

Afirma ainda que a gestão pública pode ser compreendida como “[...] um processo de 

organização orientado pelo interesse público estatal e se distingue de administração 

estratégica e de gestão social pelo objeto e pelos fins a que se propõe alcançar [...]” 
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(PEREIRA, 2014, p. 79). Assim, a gestão pública representa uma forma “[...] de 

exercer o poder do Estado e das organizações públicas voltadas para atender o 

interesse público estatal e se torna sinônimo de governança pública à medida que se 

ampliam as relações democráticas entre Estado, mercado e sociedade [...]” (p. 80). 

 

2.2  GESTÃO PÚBLICA DE QUALIDADE 

 
Segundo Deming (1990), o conceito de qualidade diz respeito ao atendimento das 

necessidades dos clientes de uma organização, sejam essas imediatas, sejam 

futuras. Para a gestão organizacional, é possível definir a qualidade como produtos e 

serviços revestidos de aspectos e atributos que atendam, e muitas vezes até 

surpreendam, aos clientes em suas necessidades e desejos (CAMARGO, 2011). 

 

Na visão de Moura (1999, p. 68), qualidade “[...] é a conformidade entre o que se 

produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas expectativas sejam 

superadas e sua satisfação seja alcançada [...]”.  

 

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 experiências 

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 específico ou serviço é algo que ele espera do produto. 
Entretanto, as expectativas de cada cliente individual podem ser diferentes. 
Experiências passadas, conhecimento individual e histórico, todos formarão 
as expectativas individuais de um cliente. As percepções não são absolutas. 
O mesmo produto ou serviço pode ser entendido de formas diferentes por 
diferentes clientes (SLACK et al., 2008, p.404). 

 

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

qualidade: 

 

a) transcendental: representa a qualidade como um sinônimo de excelência, 

sendo ela inata ao produto. Não pode ser medida precisamente e seu 

reconhecimento é obtido pela experiência do consumidor; 
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b) centrada no produto: diz respeito às características do produto que são 

requeridas pelo consumidor. Dessa forma, a qualidade é vista como uma 

variável passível de medição, observada fisicamente nos atributos do produto; 

c) centrada no valor: a qualidade é percebida em relação ao preço dado ao 

produto. O produto deve ter um preço compatível com o que oferece ao 

consumidor. Ou seja, o preço é relativo à adequação do produto à finalidade a 

que se destina; 

d) centrada na fabricação: o processo de obtenção do produto (produção) deve 

estar em conformidade com o projeto. A melhoria da qualidade é obtida com a 

redução do número 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 às necessidades e conveniências do consumidor. A avaliação do 

consumidor define os padrões para a qualidade. 

 

Por possuir o objetivo de conhecer a opinião e o grau de satisfação dos 

usuários/clientes do Planetário de Vitória em relação aos serviços prestados, a 

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

 

Ressalta-se que, enquanto a iniciativa privada é pautada no lucro obtido por meio de 

comercialização de serviços e produtos, em que o elemento qualidade é um fator 

primordial para assegurar a competitividade das organizações no mercado 

econômico, na gestão pública, o lucro não é um fator visado. As organizações públicas 

oferecem como objeto de consumo a prestação de serviços e não é possível observar 

um cenário da necessidade de permanência no mercado (CHAVES, 2017). Por essa 

razão, durante um longo período, houve falta de preocupação com a qualidade dos 

serviços públicos prestados. 

 

Castro (2018) aponta que o principal objetivo do serviço público é atender às 

demandas da população, não importando para isso o setor. Entretanto, esse olhar 

passa por alterações, uma vez que é possível perceber, atualmente, a crescente 

necessidade e demanda da sociedade por uma maior qualidade na prestação dos 

serviços públicos (SOBREIRA; RODRIGUES, 2018). Neste contexto, a gestão pública 

tem buscado cada vez mais mecanismos que otimizem sua gestão, atendam aos 
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níveis de qualidade desejados e levem a incrementos de eficiência e, 

consequentemente, à redução de custos (CAVALCANTE, 2016). 

 

A qualidade do serviço prestado no setor público é fortemente associada à capacidade 

de atendimento às necessidades do usuário/cliente. Para isso, considera-se a 

percepção do usuário/cliente no contato direto com o órgão. Na maior parte das vezes, 

esse contato é realizado por algum atendente, de forma presencial ou por telefone. 

 

De acordo com Pacheco (2009), a prática de medição do desempenho no setor 

público auxilia no alcance de múltiplos objetivos, dentre eles, a melhoria da qualidade 

dos serviços prestados, a transparência de custos e de resultados e a motivação dos 

funcionários. Além da avaliação de desempenho, existem inúmeras técnicas 

modernas de avaliação e melhoria da qualidade do serviço prestado. 

 

Apesar da crescente exigência de qualidade dos serviços públicos, aplicar modernas 

ferramentas de gestão para melhorar os processos tem sido uma grande barreira na 

gestão pública devido às peculiaridades dos órgãos. Alguns pontos de dificuldade são 

citados por Cavalcante (2016) e incluem a burocracia inerente à gestão pública, a 

natureza jurídica do servidor e a centralização em excesso da gestão. Esses fatores 

podem dificultar ações que possuem como objetivo a melhoria contínua dos serviços. 

 

Além disso, o incentivo à inovação e ao empreendedorismo é dificultado pela 

burocracia e pelo controle existente. Em relação à descentralização, prática que pode 

ser vinculada à busca por novos métodos e novos instrumentos para o aumento da 

qualidade, são encontradas barreiras na falta de delegação obtida pelo forte controle 

político (CAVALCANTE, 2016). 

 

Quanto ao Planetário de Vitória, as barreiras inerentes à aplicação de ferramentas de 

gestão mais modernas, visando a atender à qualidade esperada pelo usuário/cliente, 

serão analisadas ao serem discutidas as possíveis melhorias do atendimento. 

 

Vargas et al. (2012) descreveram em seu trabalho o processo de criação de uma 

ferramenta para avaliação do desempenho dos planetaristas do Planetário de Vitória. 

O objetivo da ferramenta era obter, de forma rápida e ágil, a avaliação do público em 
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relação aos serviços prestados pelos mediadores das sessões de planetário, para 

assim propor correções e melhorias na metodologia de formação desses profissionais. 

Os autores ainda avaliaram as vantagens e limitações da ferramenta. 

 

O sistema de avaliação, que já estava em atividade na época da pesquisa, era 

aplicado a alunos e professores nas sessões programadas por escolas. O 

questionário era respondido por um aluno e um professor de cada escola e continha 

perguntas referentes “[...] à qualidade da recepção à escola, ao atendimento do 

planetarista e à avaliação de aprendizagem [...]” (VARGAS et al, 2012, p. 732).  

 

Os dados analisados pelos autores foram relativos aos assuntos que mais 

interessaram aos entrevistados durante as sessões de “Sistema Solar” e 

“Reconhecimento do céu” e dados a respeito de determinadas questões sobre o 

conteúdo, com o objetivo de verificar a compreensão dos participantes sobre temas 

abordados nas sessões. Outros dados recolhidos pelo sistema de avaliação não foram 

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

 

Miguel, Sousa e Freire (2017) avaliaram a qualidade dos serviços prestados no 

Planetário de Vitória por meio do modelo Servqual e do exame da Matriz Importância 

X Desempenho. A pesquisa constituiu em uma análise quantitativa, com a utilização 

de técnicas estatísticas, e teve como público-alvo alunos do ensino médio, 

participantes de sessões agendadas pelas instituições escolares. 

 

Após aplicação de questionário fechado para 61 alunos, respondido após a sessão 

programada, obteve-se como resultado a percepção positiva dos usuários/clientes em 

relação aos serviços, na medida em que a diferença (gap) entre expectativa e serviço 

percebido foi considerada baixa. Segundo aos autores, foi constatada a necessidade 

de investimento na dimensão tangibilidade, que inclui melhorias de infraestrutura, e 

na dimensão empatia, que diz respeito ao acolhimento realizado por parte dos 

colaboradores aos usuários/clientes. Como melhorias, foram sugeridos “[...] melhores 

telescópios antes e após a sessão, investir na melhoria da ambientação física, 

especialmente na ampliação do espaço expositivo, na promoção de uma maior 

acessibilidade e diversificação da programação [...]” (MIGUEL; SOUSA; FREIRE; 

2017, p. 73). 
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A Matriz importância X desempenho, que, segundo Nitecki e Hernon (2000), ilustra de 

forma mais didática os dados obtidos por meio de correlação gráfica, foi apresentada 

como instrumento facilitador para a compreensão dos resultados obtidos. Os autores 

constataram que os serviços prestados podem ser posicionados no quadrante 1 da 

Matriz (Manter), pois são considerados satisfatórios do ponto de vista do cliente. 

 

Assim, faz-se necessária a análise da satisfação do serviço de atendimento ao público 

em geral do Planetário de Vitória, a partir da análise Servqual, uma vez que não há 

conhecimento sobre pesquisas relativas ao perfil desse público atendido e suas 

percepções. As pesquisas encontradas na literatura apontam para usuários da 

educação básica (ensino fundamental e médio) que realizam agendamentos durante 

a semana. Por sua vez, o visitante atendido nas sessões de sextas-feiras à noite, 

destinadas ao público em geral, tende a ser diferenciado dos outros, assim como sua 

respectiva percepção sobre o serviço prestado. Além disso, a pesquisa torna-se 

essencial pelo mapeamento do perfil do usuário/cliente do Planetário de Vitória que, 

juntamente com a identificação dos pontos de melhoria, contribui para adequação do 

serviço ao público atendido. 

 

2.3  GESTÃO PÚBLICA E MELHORIA CONTÍNUA 

 
A promoção do bem comum e do interesse coletivo são os principais objetivos da 

administração pública. É possível compreender, conforme abordam Santos, Vimeira 

e Rodrigues (2013), que esses objetivos representam a concretização de interesses, 

necessidades e anseios de uma sociedade complexa. 

 

O conceito de gestão pública gerencial surgiu por meio de programas de reforma de 

Estados de vários países, por volta do final do século XX. No Brasil, vemos esse 

conceito emergir em 1995, trazendo a ideia do cidadão como cliente dos serviços do 

Estado uma vez que 

 

A administração pública gerencial vê o cidadão como contribuinte de 
impostos e como cliente dos seus serviços. Os resultados da ação do Estado 
são considerados bons não porque os processos administrativos estão sob 
controle e são seguros, como quer a administração pública burocrática, mas 
porque as necessidades do cidadão-cliente estão sendo atendidas (BRASIL, 
1995, p. 23). 
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Dessa forma, a administração pública possui como responsabilidade a prestação de 

serviços à sociedade, alcançando as necessidades ao realizar o planejamento, a 

coordenação e o controle adequadamente. A criação de ações que buscam a 

qualidade no setor público é fundamental para que seja evidenciado o compromisso 

do gestor público com o órgão e com a sociedade em geral, na medida em que 

representa uma melhor utilização dos recursos que lhes são confiados (LIMA, 2018).  

 

Em outras palavras, a gestão pública baseada na responsabilidade com a população 

possui como pré-requisito a satisfação dos anseios daqueles que representam a 

demanda do serviço. Nesta pesquisa, o público que frequenta as sessões de 

planetário e participam da observação do céu com telescópio no Planetário de Vitória 

representa a demanda do serviço e a responsabilidade com a população desse Centro 

de Ciência, Educação e Cultura no que diz respeito à satisfação de suas expectativas 

em relação ao serviço prestado. 

 

Portanto, é essencial que se leve em consideração a qualidade com que esses 

serviços são prestados (SOBREIRA; RODRIGUES, 2018). De acordo com Kolaga 

(2014), a abordagem dos dois conceitos, serviços e qualidade, é uma tarefa difícil, na 

medida em que ambos estão baseados em sensações e percepções individuais. 

 

A definição de melhoria contínua é apresentada por alguns teóricos. Jah et al. (1996) 

definem a melhoria contínua como um conjunto de atividades e tarefas que constituem 

um processo que visa a atingir melhorias. Gilmore (1990) aponta que a melhoria 

contínua se baseia na integração entre as filosofias organizacionais, técnicas e 

estruturais em prol da melhoria de desempenho de forma sustentável em todas as 

suas atividades e de maneira ininterrupta. 

 

Para compreender ainda melhor o conceito de melhoria contínua, Bessant et al. (1994) 

a citam como um processo que abrange a organização com foco na inovação 

incremental, inovação essa que consiste em pequenas melhorias em um curto ciclo 

de mudança, que isoladamente possuem pouco impacto, porém em longo prazo 

contribuem significativamente para a melhoria da qualidade. Portanto, abrange 

pequenas ações, tendo em vista pequenas melhorias nos processos já existentes. 

Para que se identifiquem os pontos de melhorias, é importante que se obtenha a 
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opinião dos usuários a respeito da qualidade dos serviços prestados e suas 

sugestões. 

 

Para o alcance da melhoria contínua, Zampini e Toledo (2008) definem um modelo no 

qual são utilizadas diversas ferramentas, incluindo o plano de ação, que é uma 

metodologia utilizada para identificar, organizar e controlar as ações necessárias para 

atingir um objetivo. No âmbito da melhoria contínua, é essencial para que sejam 

definidas e postas em prática ações considerando seus responsáveis, prazo de 

execução, entre outras informações importantes. O plano de ação apresentado como 

produto tecnológico desta pesquisa segue essa linha. 

 

Segundo Slack et al. (2008), a qualidade é importante de ser medida, pois senão se 

torna difícil o seu controle. A avaliação pode ser feita a partir dos atributos da 

qualidade, que podem ser medidos como variáveis, em escala variável e contínua, ou 

como atributos (binário, julgamentos aceitáveis e não aceitáveis). O aumento da 

preocupação em avaliar a qualidade em serviços foi percebido na década de 1970, 

resultando em diversos trabalhos publicados, dos quais surgiram diferentes modelos 

e abordagens para avaliação. 

 

Dentre esses modelos, é possível mencionar três mundialmente empregados na 

avaliação da qualidade em serviços: Service Performance (Servperf), Higher 

Education Performance (Hedperf) e Servqual (KOLAGA, 2014). Com o intuito de 

demonstrar a relevância para o tema proposto e para a compreensão da escolha do 

modelo Servqual, serão apresentados brevemente os modelos. 

 

Cronin e Taylor (1992) utilizaram conceitos sobre a mensuração da percepção da 

qualidade em serviços para a criação do Servperf, estreitando a relação com o fator 

de decisão do consumidor sobre a intenção de compra. Para tanto, os autores 

procuraram reavaliar as correlações entre qualidade do serviço e satisfação do 

consumidor, incluindo interferências positivas na intenção e decisão de compra por 

parte do consumidor. Esta última foi definida como a parte mais importante do 

processo (FORTES, 2011). 
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Os teóricos aplicaram 660 questionários, distribuídos entre empresas que 

representam genericamente o setor de serviços (bancos, lavanderias e lanchonetes), 

chegando à conclusão de que a qualidade dos serviços deve ser vista como uma 

atitude do cliente em relação as cinco dimensões da qualidade. Ou seja, os resultados 

demonstram que a satisfação do cliente é um precedente à percepção de qualidade 

de um serviço. Essa satisfação é mais determinante para a decisão de compra do que 

a qualidade do serviço em si (FORTES, 2011). 

 

O modelo Hedperf foi desenvolvido por Abdullah Firdaus em 2006, visando a 

incorporar o aspecto educacional na avaliação de serviços. O instrumento tem como 

objetivo a avaliação da qualidade de serviços de Instituições de Ensino Superior (IES) 

a partir da detecção de fatores críticos, ou seja, pontos fracos dos serviços, que 

necessitam de atenção por parte dos gestores.  

 

Os apontadores dos pontos fracos são os próprios alunos das IES, e os itens avaliados 

incluem a reputação da instituição, o acesso ao conteúdo programático, o conteúdo 

em si e a compreensão dos alunos, entre outros. Firdaus (2006) menciona que a 

escala representa um satisfatório modelo de avaliação de percepção de qualidade em 

serviços para IES. 

 

O modelo Service Quality Gap Analysis (Servqual) foi desenvolvido em 1985 por 

Parasuraman, Zeithaml e Berry, autores pioneiros na área de marketing de serviços, 

para preencher o hiato existente na mensuração da qualidade em serviços, 

caracterizados por serem intangíveis. Sua finalidade é mensurar a qualidade dos 

serviços prestados por meio das percepções dos usuários de forma numérica. Apesar 

disso, o modelo representa um instrumento de quantificação de itens meramente 

qualitativos, permitindo aos gestores a compreensão das fontes de problemas de 

qualidade e a maneira de melhorá-los (COELHO, 2004). 

 

Neste estudo, os modelos Servperf e Hedperf não foram escolhidos para 

aplicabilidade. O primeiro em razão de sua aplicação estar relacionada com a intenção 

de compra, fato que não ocorre no espaço por se tratar de um local público, e o 

segundo por ser específico para a educação formal. Portanto, o modelo Servqual foi 

escolhido para servir como base na avaliação da qualidade do Planetário de Vitória. 
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A escolha desse modelo se justifica por ser facilmente adaptável a qualquer 

organização de serviços. Segundo os próprios autores, pode receber alterações para 

adaptação à realidade do serviço estudado. A seguir, será apresentado o modelo 

Servqual de forma mais detalhada. 

 

2.4  O MODELO SERVQUAL 

 
Kolaga (2014, p. 36) afirma que “O ser humano na condição de cliente ou consumidor, 

independentemente do tipo de serviço, utiliza basicamente os mesmos critérios para 

avaliar sua qualidade [...]”. Na visão de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a 

qualidade em serviços diz respeito à opinião geral do cliente sobre a entrega, que se 

forma a partir de uma série de experiências, bem ou malsucedidas. Segundo Chagas 

(2010), detectar lacunas presentes entre a oferta e a percepção do processo de 

prestação de serviços públicos auxiliará na melhora da sua qualidade. 

 

No modelo Servqual, tais lacunas (ou gaps) são descritas por meio de cinco 

dimensões como critérios de julgamento. Portanto, a principal função do Servqual é 

mensurar as cinco dimensões da qualidade em prestações de serviços: tangibilidade, 

confiabilidade, responsividade, segurança e empatia. Essas dimensões serão 

comentadas a seguir (PENA, 2013; KOLAGA, 2014): 

 

a) tangibilidade pode ser descrita como os elementos físicos do espaço onde será 

prestado o serviço, como instalações, móveis, equipamentos e pessoas. Ou 

seja, a tangibilidade está relacionada com a infraestrutura; 

b) confiabilidade diz respeito ao atendimento àquilo que foi prometido ao usuário 

e à execução do serviço de forma correta; 

c) responsividade é a disposição do prestador de serviço em auxiliar o usuário, 

ser prestativo e fornecer um serviço com rapidez de resposta. Mensura a 

receptividade da organização com seus clientes; 

d) segurança se refere à confiança em relação ao conteúdo passado ao usuário, 

à competência dos funcionários e à confiança que o cliente sente em relação 

a eles. Essa dimensão abrange também a precisão da empresa; 
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e) empatia está relacionada com a atenção dada aos usuários e ao cuidado 

individualizado, incluindo a capacidade de vivenciar os sentimentos dos 

usuários. 

 

O Quadro 1 resume o significado de cada dimensão: 

 

Quadro 1 – Dimensões do construto qualidade de serviço 

Dimensão Definição 

Tangibilidade Facilidades físicas, equipamentos e aparência do pessoal 

Confiabilidade Confiança e precisão na prestação do serviço 

Responsividade Prestatividade e rapidez de resposta 

Segurança Conhecimento, cortesia e habilidade em inspirar confiança 

Empatia Atenção personalizada e cuidadosa 

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

 

Esses fatores foram analisados no Planetário de Vitória por meio do instrumento de 

coleta de dados, tendo em vista avaliar a qualidade percebida sobre o serviço prestado 

em todas as suas dimensões. Ou seja, cada fator avaliado no questionário esteve 

relacionado com uma dimensão da qualidade. 

 

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os critérios de avaliação desse modelo 

levam em consideração os 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 avaliação do serviço parte de uma comparação do desempenho real com 

um desempenho tido como ideal. É possível afirmar que essas lacunas podem ser o 

principal obstáculo para a percepção dos usuários/clientes sobre a prestação desses 

serviços como de alta qualidade (SANTANA C.; SANTANA I.; DAMKE, 2016). 
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Figura 1 – Percepção da qualidade 

    
Fonte: Slack et al. (2008, p. 404). 

 
 
Portanto, a avaliação, de acordo com o modelo Servqual, é realizada a partir da 

Equação 1. Os índices medidos representam as médias obtidas a partir dos resultados 

dos questionários realizados com a amostra selecionada. 

 
Equação 1 – Cálculo da diferença entre expectativa e desempenho do serviço 

𝐐𝐣 = 𝐃𝐣 − 𝐄𝐣 

Fonte: Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985. 

 

Onde: 

Qj = índice medido sobre a percepção de qualidade para o quesito j do serviço; 

Ej = índice medido sobre a expectativa de qualidade para o quesito j do serviço; 

Dj = resultado da avaliação de qualidade para o quesito j do serviço. 

 

Dessa forma, conforme apontado por Silva (2018), quando as expectativas são 

menores do que as percepções obtidas, os níveis de satisfação avaliados serão 

elevados e o serviço poderá ser definido como um serviço de alta qualidade. A Figura 

2 ilustra a forma como a qualidade é percebida em serviços por meio do modelo 

Servqual. 
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        Figura 2 – Qualidade percebida em serviços 

 
        Fonte: Adaptada de Fitzsimmons (2000, apud SANTANA C.; SANTANA I; DAMKE, 2016, p. 

119). 

 
 

É possível observar, na Figura 2, fatores de influência da qualidade percebida no 

âmbito dos serviços. As expectativas dos usuários/clientes estão baseadas em fatores 

vivenciados anteriormente ao atendimento em si, como a comunicação institucional e 

dos funcionários com o usuário/cliente, a experiência anterior obtida em um mesmo 

serviço e a propaganda boca a boca. Portanto, as expectativas individuais podem ser 

diferentes, pois as percepções não são absolutas. O mesmo serviço pode ser visto e 

compreendido de maneira diferente por diferentes clientes (SLACK et al., 2008). Já a 

qualidade está baseada na relação entre as expectativas e a percepção dos 

usuários/clientes, ambas pautadas nas cinco dimensões da qualidade ora descritas. 

 

O questionário semiaberto baseado no modelo Servqual foi constituído por duas 

partes, considerando as relações e os fatores indicados na Figura 2. Enquanto a 

primeira parte visou a medir as expectativas dos usuários/clientes em relação a um 

serviço “ideal”, a segunda teve por finalidade obter as percepções quanto ao 

desempenho do serviço a ser avaliado na prática. 

 

A Figura 3 ilustra um exemplo do modelo de escala Servqual no qual é possível 

observar a relação entre cada fator e a respectiva dimensão. Conforme disposto na 

figura, o modelo Servqual propõe a análise de 44 itens, 22 itens para a avaliação da 

expectativa e 22 itens para a avaliação da percepção do desempenho (COSTA, 2013). 
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Figura 3 – Modelo de escala Servqual 

 

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). 

 
 

O modelo proposto neste estudo foi adaptado à realidade do lócus de pesquisa, o 

Planetário de Vitória. A partir da aplicação do instrumento, foi possível analisar a 

diferença entre as percepções e as expectativas obtidas, por meio do cálculo de uma 

pontuação geral para a qualidade. Se o valor da expectativa for menor que o valor da 

percepção, a qualidade pode ser considerada como ideal. Se o valor da expectativa 

for maior que o valor da percepção, a qualidade medida será inaceitável; se os valores 

forem iguais, a qualidade é satisfatória (SOUSA et al., 2017). 
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Portanto, como resultado, o modelo Servqual apresenta as assertivas de maior e 

menor importância, bem como as de maior e menor satisfação entre os 

usuários/clientes do serviço. 

 

2.5  ESPAÇO FORMAL, INFORMAL E NÃO FORMAL DE ENSINO 

 
A divisão do sistema educativo em três modalidades (formal, não formal e informal) 

foi proposta nas publicações de Coombs (1968) e da Organização das Nações Unidas 

para a Educação, Ciência e Cultura (Unesco) de 1972. Mesmo com mais de quarenta 

anos de uso, a categorização dos sistemas educativos ainda não é estabilizada ou 

consensual, existindo inúmeras outras terminologias utilizadas (MARQUES; 

FREITAS, 2017). 

 

Marandino (2017) traz exemplos práticos de sobreposições entre as três modalidades 

de educação e questiona sobre a necessidade de separação dos conceitos de 

experiências educacionais. Mesmo com divergências, é consensual que a educação 

não formal se diferencie da educação formal e informal de algumas maneiras e é 

importante distinguir os três conceitos. 

 

Gohn (2016) afirma que a educação formal é aquela que é desenvolvida com conteúdo 

previamente demarcado e é ofertada em ambientes escolares. Portanto, podemos 

relacionar a educação formal com as instituições escolares, que não se limitam a 

oferecer aos alunos conhecimentos sobre Linguagem, Matemática e Ciências, mas 

também proporcionam conhecimentos associados à formação do indivíduo em si, 

como cidadão. Uma característica desse tipo de educação está no currículo rígido, 

com conteúdo previamente demarcado e objetivos e metodologia definidos. 

 

A educação informal pode ser definida como aquela a que os indivíduos têm contato 

durante o processo de socialização. Pode-se mencionar, como exemplos de agentes 

da educação informal, a família, os amigos, os vizinhos, os clubes etc. Esse tipo de 

educação se caracteriza por “[...] valores e culturas próprias, 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 educação informal também está relacionada com a interação 

do indivíduo com os meios de comunicação, como televisão e computador. Além 

disso, essa categoria de educação normalmente ocorre de forma espontânea e 

natural. 

 

O terceiro tipo de educação, a educação não formal, diz respeito à educação 

aprendida por meio do compartilhamento de experiências. Costuma ocorrer em 

espaços e ações coletivos cotidianos, como centros de ciências, museus e 

planetários, e não apresenta obrigatoriedade legislativa. Ainda assim, a educação não 

formal ocorre de forma estruturada e organizada, com atividades previamente 

elaboradas, e possui intencionalidade pedagógica. Esse tipo de educação é voltado 

para todas as classes sociais e faixas etárias, conforme explica Labelle (1981). 

 

Especificamente, o Planetário de Vitória está relacionado com o ensino de Ciências 

em um ambiente baseado na não formalidade, à medida em que oferece atividades 

de cunho não formal, como sessões de planetário, observações do céu com 

telescópio, formação continuada, oficinas pedagógicas, dentre outros, para 

atendimento às escolas, instituições religiosas, entidades filantrópicas, asilos, 

organizações não governamentais, centros de referência, assistência ao menor etc., 

visando a alargar os conhecimentos científicos dos usuários/clientes. 

 

2.6  O ENSINO NÃO FORMAL 

 
O ensino não formal pode ser considerado como uma área de conhecimento que ainda 

está em construção (GOHN, 2006). De acordo com Falk (2002), essa área tem 

ganhado importância nas últimas décadas em todo o mundo, devido ao fato de ser 

reconhecido que parte substancial da aprendizagem dos indivíduos tem origem fora 

do sistema escolar tradicional. Além disso, a quantidade de ambientes não formais 

tem aumentado consideravelmente ao longo dos anos no cenário mundial. Apesar de 

ser uma área em expansão, ainda é um setor de conhecimento mal definido e 

ambíguo, pois não há consenso entre suas definições e seus usos (MARQUES; 

FREITAS, 2017). 
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Para os autores, a educação não formal começou a ser difundida e se tornou parte do 

discurso internacional em políticas educacionais no final da década de 1960, em razão 

de conjeturas políticas e sociais que favoreceram o ensino em novos espaços 

educativos. Os museus de ciências, por exemplo, segundo Cazelli (2005), tiveram um 

crescimento somente a partir dos anos 90, em razão principalmente de financiamentos 

governamentais e da compreensão da importância desses espaços.  

 

Ampliando a definição do que vem a ser um espaço não formal, Crombs, Prosser e 

Ahmed (1973, apud SMITH, 2001) o definem como qualquer atividade existente fora 

do sistema formal de educação que tem como objetivo servir a clientes previamente 

identificados como aprendizes e com objetivos específicos de aprendizagem.  

 

Já Fávero (1980, apud CAZELLI, 2000, p. 22-23) define a aprendizagem não formal 

como “[...] qualquer tentativa educacional organizada e sistemática que se realiza fora 

dos quadros do sistema formal (de ensino) para fornecer determinados tipos 

selecionados de aprendizagem a subgrupos específicos da população, tanto de 

adultos como de crianças [...]”.  

 

Para Gohn (2006), uma boa forma de caracterização desse tipo de educação é a 

intencionalidade dos processos interativos, tanto no ato de participar, de transmitir 

saberes, quanto no ato de aprender. Contextualizando o Planetário de Vitória, 

podemos identificar esses processos interativos nas sessões de sextas-feiras, nas 

quais o público participa e interage com o locutor. 

 

Vemos ainda uma defesa de que o objetivo da educação não formal é o 

compartilhamento de informações e formação política e sociocultural do indivíduo. Um 

outro fator importante consiste no fato de normalmente não haver um processo 

avaliativo da aprendizagem (MARQUES; FREITAS, 2017). Além disso, os espaços de 

ensino não formal possuem natureza diferenciada, na medida em que fogem do 

espaço das salas de aula ao representar um ambiente diferente do cotidiano das 

pessoas. A partir da interação com as atividades e objetos oferecidos, há 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 práticas da educação não formal são 

desenvolvidas por meio da cidadania, programas de formação sobre direitos 

humanos, organizações sociais, movimentos, entre outros.  

 

Rocha e Fachín-Terán (2010), ao analisarem a relevância de espaços não formais 

para o ensino de Ciências, citam a importância das escolas para o processo de 

aprendizagem científica e a impossibilidade de alcançar o aprendizado eficiente sem 

essa parceria. Por sua vez, Diniz, Dutra e Faria (2011) apontam que os espaços não 

formais de aprendizagem, como museus e centros de ciências, planetários, 

exposições itinerantes e observatórios, estão incluídos em um complexo que tem por 

finalidade a comunicação da ciência, indispensável para o desenvolvimento de uma 

cultura científica e tecnológica na sociedade. 

 

Para Queiroz et al. (2017), os espaços não formais podem ser divididos em dois tipos: 

os espaços institucionalizados, que representam aqueles que possuem planejamento, 

estrutura física e monitores qualificados para a prática educativa; e os espaços não 

institucionalizados, referentes aos que não dispõem de uma estrutura preparada para 

esse fim, porém, caso bem planejado e utilizado, poderá se tornar um espaço 

educativo de construção científica. 

 

Por se caracterizar como um espaço de ensino não formal dedicado especificamente 

à Astronomia, o Planetário de Vitória atrai interesses de diversos tipos de públicos 

curiosos em relação ao funcionamento do Universo. Dessa forma, trata-se de um local 

de destaque na divulgação e propagação da cultura científica no município de 

Vitória/ES, institucionalizado, na medida em que possui estrutura física pronta para a 

prática científica e educativa. Por esses motivos, é importante que se estudem seus 

serviços e a forma como eles são vistos pelo público, tendo em vista promover sempre 

a melhoria contínua. 

 

2.7  OS PLANETÁRIOS 

 
A Astronomia é uma ciência que encanta públicos de várias idades, despertando a 

curiosidade das pessoas. Essa curiosidade é atendida, no Planetário de Vitória, por 
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meio do uso de instrumentos e materiais específicos, que proporcionam desde a 

observação direta do céu até experiências como a representação dos movimentos dos 

planetas. O público infantil é um dos mais atraídos pelo ensino da Astronomia, uma 

vez que é 

 

[...] notório o enorme interesse e curiosidade das crianças com relação ao 
céu e o universo, o que [...] ressalta a oportunidade excelente, geralmente 
desperdiçada, de se promover uma iniciação à Ciência que seja altamente 
motivadora, que mostre como a natureza é 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 ciência às crianças 

por meio do planetário, na medida em que elas são atraídas pelo céu e pelo Universo. 

Isso pode ser aproveitado por instituições escolares e pela própria família, por meio 

de passeios, oportunizando conhecimento e incentivo ao mesmo tempo em que 

proporciona lazer. 

 

Segundo Langhi e Nardi (2009), alguns estabelecimentos específicos da área da 

Astronomia que estão preocupados em popularizar, ensinar, divulgar e estudar essa 

ciência são os observatórios astronômicos, planetários, museus de Astronomia, 

institutos, clubes e associações de astrônomos amadores locais. 

 

Por sua vez, Romanzini e Batista (2009) afirmam que os planetários são espaços nos 

quais é possível ter uma reprodução da esfera celeste, por meio de equipamentos 

ópticos (o próprio projetor planetário) projetando em um teto abobadado as estrelas e 

suas respectivas disposições no céu, assim como os planetas e outros objetos 

celestes. Dessa forma, as sessões na cúpula dos planetários possibilitam, por 

intermédio da tecnologia, apreciar uma projeção do céu noturno, incluindo 

observações de como seria o céu visto dos centros urbanos se não houvesse a 

poluição luminosa por eles produzidos, pois, devido a ela, já não é possível visualizar 

diversos corpos celestes. 

 

Um planetário tem como função principal atender ao público da região em que se 

encontra, como um foco de difusão e ensino no campo da Astronomia e ciências 

correlatas. Além do lado motivacional desses estabelecimentos, é possível observar 
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um forte aspecto educacional, pois os recursos disponíveis nesses locais enriquecem 

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

 

Corroborando os autores citados, Barrio (2007, apud LANGHI; NARDI, 2009) 

esclarece que os planetários possuem uma dupla finalidade: a cultura científica e a 

educação. Para esses fins, esses estabelecimentos podem dispor de apresentações 

de cunho científico com recursos modernos e uso de tecnologia avançada. 

 

Na opinião de Langhi e Nardi (2009), porém, apesar de o aspecto cultural ter 

alcançado a maioria dos planetários brasileiros, a parte educativa tem um longo 

caminho pela frente, pois há mais da educação informal (lazer e turismo) do que 

educação não formal (ensino, aprendizagem e divulgação científica) nos planetários 

brasileiros. Uma das razões é a falta de conscientização e instrução das pessoas, 

incluindo professores, sobre a utilização dos planetários como ferramenta didática. 

 

Segundo Pereira (2002), no Brasil, os centros de divulgação de Astronomia são 

compostos basicamente por planetários e observatórios equipados com telescópios, 

e, em sua grande maioria, estão vinculados às universidades. Essas organizações 

possuem, em sua maioria, como público-alvo, alunos da educação básica. Atualmente 

há 79 planetários no Brasil, segundo dados da Associação Brasileira de Planetários, 

41 fixos e 38 móveis. Trata-se de um número pequeno de estabelecimentos para 

atender a toda a população. Por essa razão, a maioria das escolas brasileiras não é 

contemplada. As dificuldades de acesso vão desde o deslocamento dos alunos à falta 

de horário para agendamento de uma aula de campo. A continuidade do ensino da 

Astronomia é prejudicada devido ao fato de que os alunos geralmente visitam um 

planetário ou um Observatório Astronômico somente uma vez durante sua formação 

escolar, na educação básica (PEREIRA, 2002). 

 

No caso do Planetário de Vitória, aparentemente, esse fato ocorre de maneira parcial. 

Sua localização é privilegiada, pois encontra-se no campus de Goiabeiras – 

Universidade Federal do Espírito Santo – em uma área considerada central no 

município de Vitória/ES. Circulam pelo espaço estudantes e professores do Estado do 

Espírito Santo de norte a sul e Estados vizinhos, como é o caso da Bahia e Minas 

Gerais. Em período de férias, a circulação é ampliada. 
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Cabe destacar que sua localização permite facilmente o acesso do cidadão que ali 

transita, incluindo a educação básica, a educação superior e o público em geral, por 

se tratar de um espaço de conhecimento científico. 

 

2.8  PLANETÁRIO DE VITÓRIA: O INÍCIO 

 
De acordo com informações obtidas no site do Planetário de Vitória,4 seu processo de 

implantação ocorreu na década de 1980, quando a Associação Astronômica Galileu 

Galilei (AAGG), uma associação de astrônomos amadores, sediada em Vitória, 

apresentou à Prefeitura Municipal de Vitória (PMV) uma proposta de aquisição de um 

projetor planetário e sua instalação no município. Não houve condições de o projeto 

ser implementado nessa época, porém, no final de 1985 e início de 1986, aconteceu 

um evento astronômico marcante: a passagem do cometa Halley próximo ao Sol e à 

Terra.  

 

Em função desse evento, a Ufes mobilizou esforços para atender aos interesses da 

comunidade em observar o fenômeno, construindo então um observatório 

astronômico didático – o Observatório Astronômico da Ufes (OA- Ufes) – em 

Goiabeiras, sob a responsabilidade do Departamento de Física. O observatório foi 

inaugurado em fevereiro de 1986. 

 

Após a inauguração do OA- Ufes, ainda em 1986, por meio do projeto de extensão 

“Observações Astronômicas”, a universidade começou a prestar um serviço regular 

de atendimento à população em sessões semanais de visitação e observação do céu 

no observatório. Nessas sessões, havia participação de professores do Departamento 

de Física, estudantes da universidade e membros da AAGG. 

 

O sucesso das observações provocou a parceria entre Ufes e AAGG na execução do 

projeto Observações Astronômicas. O projeto de criação do Planetário de Vitória foi 

retomado por essas duas entidades que buscaram o apoio de outras instituições 

públicas. Foi possível, então, viabilizar o projeto de criação do Planetário com a 

 
4 Disponível em: http://planetariodevitoria.org. Acesso em: 19 jul. 2019. 
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parceria estabelecida e o esforço conjunto realizado pela Ufes, Governo do Estado do 

Espírito Santo, via Secretaria de Estado da Educação (Sedu), PMV e AAGG.  

 

A Ufes, via Ministério da Educação, adquiriu o projetor planetário, modelo Zeiss ZKP-

2P (Figura 4) e a PMV construiu o prédio, com uma sala de projeção (cúpula) de dez 

metros de diâmetro para instalação do projetor (Figura 5). 

 

 Figura 4 – Projetor modelo Zeiss ZKP-2P 

 
                Fonte: Compilação própria (2020). 

 
 
                                    Figura 5 – Interior da cúpula planetária em 2018 

 
          Fonte: Planetário de Vitória (2018). 

 
 
O Planetário de Vitória foi, assim, inaugurado em 23 de junho de 1995 no Campus da 

Ufes em Goiabeiras, próximo ao Observatório Astronômico, 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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É importante mencionar que o Planetário de Vitória adquiriu recentemente um projetor 

digital fulldome (Figura 6), mais moderno que o primeiro projetor planetário. O projetor 

digital possui a capacidade de mostrar o céu da mesma forma como é visto da 

superfície da Terra e tem recursos que projetam imagens e vídeos em toda a cúpula 

– 360º x 180º). A Figura 7 apresenta sua instalação na cúpula do planetário. O novo 

projetor fornece ao visitante a sensação de viagem pelo espaço de forma mais realista 

e imersiva. O projetor antigo (modelo Zeiss ZKP-2P) foi utilizado com sessões de 

planetário de 23 de junho de 1995 a 31 de janeiro de 2019. Atualmente, encontra-se 

exposto no hall de entrada, disponível para apreciação dos visitantes. 

 

 

          Figura 6 – Projetor digital fulldome 

 
          Fonte: Planetário de Vitória (2019). 

 
 

          Figura 7 – Interior da cúpula planetária em 2019 

 
          Fonte: Alves (2019). 
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Desde sua criação, no âmbito da Ufes, o planetário está vinculado ao Centro de 

Ciências Exatas e ao Departamento de Física, ficando incumbido a este último indicar 

o seu diretor técnico-científico dentre os professores do Departamento atuantes na 

área da Astronomia e Astrofísica. 

 

No âmbito da Prefeitura Municipal de Vitória (PMV), após um período inicial de 

indefinição, em que o planetário esteve vinculado à Secretaria Municipal de Esporte e 

Cultura e, depois, à de Administração e Finanças, em 1997, passou a subordinar-se 

à Secretaria Municipal de Educação (Seme). Mais tarde, foi incorporado ao projeto 

“Escolas da Ciência, Educação e Cultura” da Seme/PMV, juntamente com a Praça da 

Ciência, a Escola da Ciência – Física e a Escola da Ciência – Biologia e História. Fica 

incumbido à PMV manter uma equipe composta por três professores efetivos da Seme 

para atuação no Planetário de Vitória e indicar um entre eles para exercer a função 

de diretor. 

 

2.9   PARCERIA ENTRE A PREFEITURA MUNICIPAL DE VITÓRIA E A 

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPÍRITO SANTO 

 
A parceria entre a PMV e a Ufes existe desde a inauguração do Planetário de Vitória, 

no ano de 1995, e sua última renovação foi realizada em dezembro de 2016, válida 

até dezembro de 2021. 

 

A justificativa para essa parceria consiste na inserção do Planetário de Vitória nos 

Espaços da Ciência, Cultura e Educação do Município de Vitória, uma vez que os 

movimentos educacionais apontam para a necessidade de desenvolvimento de meios 

educativos que não se restrinjam somente aos escolares. Por meio da parceria, a PMV 

e a Ufes promovem seu papel social de auxílio, disponibilizando a educação e difusão 

de conhecimentos na sociedade na qual estão inseridas. 

 

Conforme mencionado, a Astronomia é uma ciência que desperta interesse e fascínio 

pelo Universo ao homem. O interesse está presente independente da escolaridade e 

faixa etária, podendo ser um potencializador para a aprendizagem. Assim, com a 

divulgação da ciência e da tecnologia, é possível estimular que os cidadãos 
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participem, exerçam sua cidadania e usufruam de maneira mais consciente de uma 

sociedade marcada pelos avanços tecnológicos e científicos.  

 

A parceria entre os órgãos públicos se afirma com o objetivo geral de: 

 

[...] manter cooperação técnica e pedagógica para promoção de uma ação 
cultural de ensino, difusão e popularização de conhecimentos científicos de 
Astronomia e ciências correlatas voltada à 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). 

 

 

Já como objetivos específicos da parceria, é possível citar a produção e o 

desenvolvimento das sessões de planetário para o público em geral, em especial 

escolas, instituições e grupos organizados, e desenvolver novas tecnologias e 

metodologias para essas sessões. 

 

Além das sessões de planetário, são ofertadas outras atividades, como observação 

do céu real (telescópios), palestras, cursos, formação continuada de estagiários e 

funcionários, acolhimento às famílias, atualização e a realização de manutenção de 

equipamentos necessários às atividades, elaboração das sessões de planetário e 

oficinas pedagógicas.  

 

A Ufes e a PMV também possuem como funções, por meio dessa parceria, estimular 

e apoiar projetos de pesquisa cujos resultados sejam aplicáveis às atividades do 

planetário e criar e desenvolver materiais pedagógicos para uso nos trabalhos de 

ensino e divulgação científica. O termo da parceria deixa claro que não há 

transferência de recursos financeiros entre as partes. 

 

2.10 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO PLANETÁRIO DE VITÓRIA 

 
A partir de 2002, o espaço passou a diversificar suas atividades, pois houve reforço 

em sua equipe, com mais professores estatutários da Seme/PMV e maior número de 

planetaristas/estagiários.5 Passaram a ser ofertados, além das tradicionais sessões 

 
5 Atualmente são todos estudantes da Ufes, de qualquer curso de graduação. 
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de planetário e observação do céu com telescópio, oficinas, minicursos, palestras, 

cursos de formação continuada para professores, exposições e eventos científico-

culturais diversos, como campanhas de observação de eclipses, o I Seminário de 

Educação em Ciências: o papel dos espaços de educação não formal na Educação 

em Ciências, promovido em conjunto com as demais Escolas de Ciência, Educação e 

Cultura da Seme/PMV em 2005. Também sediou a XI Reunião da Associação 

Brasileira de Planetários, realizada em Vitória em 2006. 

 

De acordo com dados históricos, o planetário se propôs a criar parcerias e elaborar 

projetos que foram encaminhados a órgãos de fomento, buscando dessa forma 

promover o seu desenvolvimento e alcançar sua missão de popularizar, divulgar e, 

principalmente, ensinar a Astronomia e ciências correlatas. Alguns dos principais 

resultados desse esforço foram a obtenção do patrocínio da antiga Companhia 

Siderúrgica de Tubarão (atual Arcelor Mittal) em 2004, para execução do projeto 

“Informatização do Planetário de Vitória”. Esse projeto possibilitou o aprimoramento 

do uso das tecnologias da informação no ambiente e procedimentos de trabalho do 

planetário, visando a maior eficiência, flexibilidade e qualidade na criação e execução 

de suas atividades. 

 

Outra parceria alcançada foi o apoio da Ufes, especialmente do Departamento de 

Engenharia Elétrica, a partir de 2005, para o desenvolvimento de um novo projeto de 

automação do projetor planetário Zeiss ZKP-2P. O projeto teve como objetivo a 

substituição da mesa de comando do projetor, que já estava ultrapassada, e cuja 

manutenção era difícil e cara. Dessa forma, foi possível modernizar e aprimorar os 

recursos de automação do planetário e baratear seu custo de manutenção. 

 

Uma importante parceria foi firmada com o Centro de Formação Continuada em 

Ciências e Matemática da Ufes (CeFoCo/ Ufes), entre 2004 e 2008, com a intenção 

de desenvolver materiais didáticos, cursos semipresenciais e a distância para 

professores da educação básica e infantil, na área de Ciências e Matemática. 

 

Além disso, a aprovação do projeto “Difusão, Ensino e Aprendizagem de Astronomia 

e Ciências em Espaços de Educação não Formal e por Meio do Uso de Tecnologias 

de Informação e Comunicação”, na Fundação de Amparo à Pesquisa do Espírito 
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Santo (Fapes), em 2009, objetivou preparar e implementar ações educacionais na 

área da Astronomia e Ciências, por meio de espaços de educação não formal, uso de 

Tecnologias de Informação e Comunicação (TIC) e da promoção e apoio à formação 

continuada e inicial de professores da educação básica e de mediadores para atuação 

em atividades de difusão científica. A estratégia básica utilizada no projeto era buscar 

promover uma articulação e sinergia entre as três vias mencionadas: espaços de 

educação não formais, formação de professores e mediadores e uso das TICs. 

 

Atualmente, não há mais parcerias com apoio financeiro como as dos anos 2000. Os 

parceiros da rede privada, organizações não governamentais e fundações não estão 

mais presentes. Hoje, a parceria se restringe à PMV e Ufes. Na universidade, o 

planetário possuiu parcerias com o Centro de Ciências Exatas – Departamento de 

Física, Departamento de Geografia, Departamento de Teoria da Arte e Música, Centro 

de Artes, Centro de Educação e Libras. Já no âmbito da PMV, a parceria se constitui 

com a Gerência de Formação Continuada e Coordenação de Formação e 

Acompanhamento à Educação Especial (CFAEE). Essas parcerias funcionam na 

perspectiva de contribuir para o desenvolvimento e aprimoramento das sessões de 

planetário, oficinas, cursos e palestras, elaboração de atividades de ensino e sessões 

de planetário para públicos específicos, como os cidadãos com deficiências. 

 

É possível inferir que o planetário, devido à sua busca por novas parcerias e por 

projetos inovadores, vem se caracterizando por ser uma instituição que funciona como 

um laboratório de ensino e difusão científica. Essa instituição procura integrar-se à 

sociedade, estabelecer parcerias e angariar apoio visando a cumprir sua missão 

educacional da melhor forma possível, buscando levar a cultura técnico-científica a 

uma parcela cada vez mais ampla da população. Dessa maneira, contribui para o 

desenvolvimento sociocultural e exercício da cidadania no estado e país. 

 

Atualmente, o planetário atende a um público anual de cerca de 35 mil pessoas. Como 

descrito, esse público atendido divide-se em dois grupos: grupos organizados, como 

educação básica (pública e privada), ensino superior (público e privado), instituições 

religiosas, entidades filantrópicas, asilos, organizações não governamentais, centros 

de referência, assistência ao menor, entre outros, que são atendidos mediante 

agendamento em todos os dias úteis da semana, e o público em geral, atendido às 
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sextas-feiras em duas sessões: às 18h30min e 19h30min, sem necessidade de 

agendamento, durante as quais também é promovida uma observação do céu com 

telescópio das 18h30min às 19h25min, quando as condições meteorológicas estão 

favoráveis. 

 

O quadro de profissionais que hoje responde por esse espaço se constitui por: um 

diretor técnico-científico da Ufes; um diretor da PMV; um técnico de nível superior 

(físico); dois professores efetivos da Secretaria Municipal de Educação, que atuam 

como coordenadores pedagógicos; cinco estagiários, estudantes de ensino superior, 

vinculados à PMV; três estagiários de ensino superior vinculados à Ufes; um auxiliar 

de serviços gerais de uma empresa terceirizada pela PMV. 

 

A programação de férias é realizada nos meses de janeiro e julho, de acordo com o 

calendário escolar do município de Vitória/ES. Além disso, quando ocorrem 

fenômenos naturais em finais de semana ou à noite, o Planetário de Vitória abre suas 

portas para atendimento ao público e realiza a divulgação do evento pelas redes 

sociais. Na última sexta-feira do mês, são ofertadas rodas de conversa com 

palestrantes convidados, das 19h às 20h, abordando temas científicos ligados à 

Astronomia e ciências correlatas, como parte do projeto "Ciência no Planetário". 

Diante disso, é possível perceber uma intensa dinâmica de interação com a 

sociedade, dinâmica esta que será objeto de estudo da presente pesquisa. 

 

Nos últimos anos, a Gestão Pública procurou desenvolver um trabalho com foco nos 

resultados e na satisfação do cliente que, no caso, é representado pela sociedade em 

geral, no que diz respeito aos serviços prestados pelo setor público. Essa 

preocupação está presente desde o advento da reforma do Estado (GUEDES, 2002). 

Portanto, a avaliação de um órgão público, do atendimento ao usuário/cliente e da 

gestão é uma questão importante para a Gestão Pública e representa uma mudança 

essencial para a população. 

 

Assim, a avaliação do serviço de atendimento ao público do Planetário de Vitória e a 

apresentação dos pontos de melhoria representam, na prática, a mudança de gestão 

sofrida pela Gestão Pública nos anos de 1990. Além disso, a melhoria do atendimento 

do Planetário de Vitória representa a melhoria do ensino não formal e do auxílio à 
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formação de cidadãos com estímulos ao conhecimento científico, justificando, assim, 

a necessidade deste estudo para o Mestrado Profissional em Gestão Pública. 
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3 MÉTODOS E PROCEDIMENTOS 

 
Este capítulo visa a apresentar a abordagem e o tipo de pesquisa utilizada neste 

estudo, além de descrever os sujeitos participantes, o instrumento de coleta de dados 

e a forma de tratamento. 

 

3.1  ABORDAGEM E TIPOS DE PESQUISA 

 
O presente estudo é classificado, de acordo com o tipo de pesquisa, segundo os 

objetivos, como de caráter descritivo. De acordo com Gil (2010), a pesquisa descritiva 

tem como objetivo primordial a descrição das características de uma população ou 

fenômeno ou, então, o estabelecimento de relações entre variáveis. Uma de suas 

características mais significativas é a utilização de técnicas padronizadas de coletas 

de dados, como o questionário. 

 

Triviños (1987, apud ZANELLA, 2011, p. 34) menciona que a pesquisa descritiva “[...] 

procura conhecer a realidade estudada, suas características e seus problemas. 

Pretende descrever com exatidão os fatos e fenômenos de determinada realidade”. 

 

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

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

 

A pesquisa bibliográfica se faz por meio do “[...] uso exclusivo de fontes bibliográficas. 

A principal vantagem é permitir ao pesquisador a cobertura mais ampla do que se 

fosse pesquisar diretamente [...]” (ZANELLA, 2011, p. 36). O objetivo de sua utilização 

foi a verificação da existência de trabalhos relacionados com a temática abordada 

como forma de enriquecer o desenvolvimento do estudo. 

 

Por sua vez, a pesquisa documental é semelhante à bibliográfica, porém a diferença 

se encontra na natureza das fontes. A pesquisa documental está baseada em 

materiais que não receberam tratamento analítico ou que podem ser revisados de 

acordo com o objeto da pesquisa (GIL, 2010). Para o presente estudo, o viés 
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documental consistiu na análise dos documentos disponibilizados pelo Planetário de 

Vitória e aqueles disponíveis em seu sítio eletrônico. 

 

A pesquisa de campo consiste na observação direta das atividades da comunidade 

estudada e em entrevistas para captar as interpretações do que acontece no grupo. 

Normalmente esse tipo de pesquisa é conjugado com outros, como análise 

documental, fotografias, filmagens etc. (GIL, 2010). Como o procedimento de coleta 

de dados deste estudo incluiu a busca por informações no próprio local, a partir de 

entrevistas com os usuários/clientes antes e após as sessões, pode-se caracterizar a 

pesquisa como pesquisa de campo. 

 

O estudo de caso “[...] procura conhecer a realidade de um indivíduo, de um grupo de 

pessoas, de uma ou mais organizações em profundidade [...]” (ZANELLA, 2011, p. 

39). 

 

Em relação à natureza dos dados, o estudo é classificado como qualitativo e 

quantitativo, norteado pelo modelo Servqual na avaliação de indicadores da qualidade 

do serviço. De acordo com Gil (2010), a utilização de instrumentos de coleta de dados 

padronizados, como questionários e formulários, conduz a resultados de natureza 

quantitativa. Assim, pode-se dizer que as pesquisas quantitativas utilizam 

representatividade numérica e quantificação, verificando o emprego de dados 

estatísticos. É bastante utilizada em pesquisas que visam a obter opiniões e 

preferências (ZANELLA, 2009). 

 

Por sua vez, entende-se que a pesquisa qualitativa “[...] depende de muitos fatores, 

tais como a natureza dos dados coletados, a extensão da amostra, os instrumentos 

de pesquisa e os pressupostos teóricos que nortearam a investigação [...]” (GIL, 2010, 

p. 133). Essa pesquisa é definida como uma sequência de atividades, que irá incluir a 

redução dos dados, sua categorização e interpretação.  

 

Já para Richardson (1989), a pesquisa qualitativa difere da quantitativa pois não 

pretende medir categorias nem as numerar. As análises qualitativa e quantitativa 

foram desenvolvidas com base nos resultados dos questionários semiaberto e 

Servqual, incluindo a análise das perguntas abertas, que objetivam avaliar a 
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satisfação em relação à visita do público em geral ao Planetário de Vitória às sextas-

feiras e obter sugestões de melhorias dos próprios usuários/clientes, uma vez que 

este estudo pretende avaliar o grau de satisfação do público que visita o Planetário de 

Vitória ao longo do ano às sextas-feiras nas sessões de planetário e de observação 

do céu com telescópio destinadas ao público em geral. 

 

No caso deste estudo, a revisão bibliográfica possui como objetivo discutir os 

conceitos relacionados com a pesquisa, mais precisamente a qualidade na gestão 

pública e os espaços não formais. Diante de uma avaliação de três modelos para 

avaliação da percepção de qualidade em serviços e de seus objetivos, definiu-se 

adotar o modelo Servqual por ser mais facilmente adaptável ao Planetário de Vitória. 

Foram discutidos ainda a definição de planetários, os objetivos do estudo da 

Astronomia e, mais especificamente, a origem e as parcerias do Planetário de Vitória. 

 

A pesquisa de campo e o estudo de caso como procedimentos de coleta de dados 

aliam-se ao bibliográfico por ser uma pesquisa que tem como objeto a investigação 

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

 

Foram utilizadas algumas técnicas de coleta de dados e instrumentos de pesquisa, 

como questionário semiaberto e questionário baseado no método Servqual. A inclusão 

de perguntas abertas no questionário, além das perguntas fechadas já existentes, foi 

uma decisão acatada a partir de sugestão da banca de qualificação. As perguntas 

abertas constituem-se em oportunidades para avaliar opiniões e sugestões dos 

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

 

Gil (2010) menciona que o questionário consiste basicamente em itens bem redigidos 

que representam os objetivos específicos da pesquisa. Segundo o autor, não existem 

regras rígidas na elaboração do questionário, apenas algumas normas práticas para 

que seja obtido aquilo que se deseja de forma objetiva. Como dito, o questionário foi 

aplicado ao público que visita o Planetário de Vitória às sextas-feiras no início da noite, 

quando o espaço oferece sessões de planetário e observação do céu com telescópio 

abertas ao público em geral. 
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3.2  SUJEITOS DA PESQUISA 

 
O Planetário de Vitória é um espaço público que se constitui por meio da parceria 

entre a Universidade Federal do Espírito Santo e a Prefeitura Municipal de Vitória, que 

atende desde a educação básica (pública e privada), ensino superior (público e 

privado), instituições religiosas, entidades filantrópicas, asilos, organizações não 

governamentais, centros de referência, assistência ao menor, entre outros. Esse 

público é atendido durante os dias de semana, com agendamento on-line ou por 

telefone. Nas sextas-feiras, nos horários de 18h30min e 19h30min, o atendimento é 

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

 

Na definição dos sujeitos da pesquisa, foi feita a delimitação com base no público que 

frequenta o Planetário de Vitória nas sessões de sextas-feiras às 18h30min e às 

19h30min, uma vez que nesse dia e horários o espaço é aberto à sociedade em geral, 

e por ser este estudo voltado para identificar qual é o grau de satisfação do público 

que visita o Planetário de Vitória ao longo do ano às sextas-feiras nas sessões de 

planetário e de observação do céu com telescópio destinadas ao público em geral. 

Foram entrevistadas pessoas que participaram das sessões de planetário e 

observação do céu com telescópio previstas para o dia – ofertadas por meio da 

programação mensal divulgada no site do planetário e no próprio espaço. 

 

Foi definida uma amostragem da população a ser estudada equivalente a três pessoas 

por sessão ofertada, o que representa uma amostra de 5 a 10% dos visitantes.6 O 

critério para escolha da amostra foi a voluntariedade dos usuários/clientes para 

participar da pesquisa. É importante mencionar que não foram incluídas crianças, por 

se entender que jovens e adultos compreendem melhor o significado da qualidade do 

atendimento ao público. 

 

Como ora enunciado, a cada sexta-feira o Planetário de Vitória oferta duas sessões 

de planetário para o público em geral. O instrumento para a coleta dos dados foi 

 
6 Durante as sextas-feiras, o Planetário de Vitória atende aproximadamente de 20 a 40 pessoas. No 

ano de 2019, por exemplo, a média mensal foi de 507 pessoas atendidas no mês (aproximadamente 
46 pessoas por sexta-feira), de acordo com dados obtidos em registros do Planetário de Vitória. 
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aplicado a um total de dez sessões de planetário, correspondendo a 30 participantes, 

cada sessão com um total de três instrumentos. 

 

3.3  INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 

 
Como explicitado, a coleta de dados se deu por meio da aplicação do instrumento 

questionário semiaberto nas sessões de planetário e observação do céu com 

telescópio. Visando a iniciar o estudo, foi necessário obter autorização das instituições 

envolvidas na parceria (Ufes e PMV) para realização da pesquisa. Antes de iniciar a 

etapa de coleta de dados, foi solicitada autorização aos órgãos parceiros, conforme 

ANEXOS A e B. 

 

O questionário para autopreenchimento foi baseado no modelo Servqual – que 

compara as expectativas com as percepções dos usuários/clientes em relação a cada 

atributo identificado para determinado serviço. No APÊNDICE A é apresentado o 

questionário inicial, utilizado na realização do teste piloto. Já o APÊNDICE B traz o 

questionário realmente aplicado na pesquisa, com as modificações listadas a seguir. 

Como descrito, o modelo utilizado considerou cinco dimensões: tangibilidade, 

confiabilidade, responsividade, segurança e empatia. 

 

O modelo Servqual foi adaptado à realidade estudada. O número de itens avaliados 

foi reduzido de 44 (modelo original) para 20. Dez itens referiam-se à avaliação da 

expectativa e dez à avaliação da percepção do desempenho. A redução do número 

de itens foi realizada no intuito de obter maior praticidade e objetividade na aplicação 

do instrumento.  

 

Em relação ao conteúdo do modelo, os ajustes feitos pela pesquisadora foram: na 

dimensão tangibilidade, os quatro itens do modelo Servqual foram traduzidos em dois: 

“As instalações físicas (ambientes, sanitários, etc.) são adequadas” e “Os 

equipamentos são modernos e com tecnologia satisfatória”, pois acreditou-se que 

esses dois itens mediriam de forma satisfatória os aspectos tangíveis do planetário. 

As questões suprimidas foram “Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e 

asseados” e “As aparências das instalações das empresas deveriam estar 
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conservadas de acordo com o serviço oferecido”, esta última por apresentar 

redundância com o primeiro item descrito. 

 

Quanto à confiabilidade, também foram definidos dois itens: “Disponibilidade e 

competência dos funcionários para tirar dúvidas” e “Fornecer o serviço como 

prometido, no prazo correto”. O item “Eles deveriam manter os registros de forma 

correta”, originalmente proposto pelo modelo, não possui aplicabilidade na execução 

do serviço do planetário e os demais itens estão de certa forma englobados pelos dois 

itens definidos. 

 

Com referência à responsividade, citada no modelo Servqual como “Presteza”, foram 

definidos os seguintes itens: “Presteza e rapidez em atender às solicitações dos 

usuários” e “Informações claras sobre os serviços prestados”. Foi suprimida a questão 

“Não seria de se esperar que eles informassem os clientes exatamente quando os 

serviços fossem executados”, pois o questionário foi aplicado nas sessões com 

horários programados previamente pelo planetário e amplamente divulgados. Os 

demais itens: “Não é razoável esperar por uma disponibilidade imediata dos 

empregados das empresas”, “Os empegados da empresa não têm que estar sempre 

disponíveis em ajudar os clientes” e “É normal que estejam muito ocupados em 

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

 

Na dimensão segurança, foram inseridos os itens: “Funcionários devem possuir 

suporte necessário para execução das suas atividades” e “Funcionários com o 

conhecimento necessário para responder às questões dos usuários”. Foram 

suprimidas as questões “Seus empregados deveriam ser educados”, por já ter sido 

abordada na dimensão empatia, “Clientes deveriam ser capazes de se sentirem 

seguros na negociação com os empregados da empresa” por não ter aplicabilidade e 

“Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empregados desta empresa” por 

estar subjetiva ao segundo item inserido. 

 

Por último, em relação à empatia, foram inseridos os seguintes itens: “Funcionários 

gentis e educados” e “Planetário operando em horários convenientes para todos os 

usuários”. Os itens “Não seria de se esperar que as empresas dessem atenção 

individual aos clientes” e “Não se pode esperar que os empregados deem atenção 
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personalizada aos clientes” foram retirados pois não são vistos como prioridade no 

atendimento do Planetário de Vitória. Os demais itens estão correlacionados com os 

dois inseridos. 

 

A aferição das percepções e expectativas foi feita em uma escala do tipo Likert, que 

consiste na atribuição de números associados à concordância com determinada 

afirmação (COSTA; ORSINI; CARNEIRO, 2018). As variações 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 questionário final proposto neste 

trabalho encontra-se em sua íntegra no APÊNDICE B. 

 

Conforme previsto, a aplicação dos instrumentos foi dividida em duas partes, antes e 

após a sessão de planetário. Em relação ao questionário Servqual, a parte que diz 

respeito às expectativas dos usuários/clientes em relação aos serviços prestados foi 

aplicada antes das sessões. O objetivo foi conhecer as expectativas dos participantes 

em momento que antecederia à real experiência do serviço, para que ela não fosse 

influenciada de forma alguma pela experiência. Já a parte aplicada após as sessões 

procurou identificar a real experiência vivida pelo usuário/cliente e sua opinião sobre 

os atributos avaliados antes da sessão.  

 

Foi também aplicado um questionário com perguntas fechadas para conhecimento do 

perfil do usuário que frequenta o Planetário de Vitória nas sessões de planetário e 

observação do céu com telescópio às sextas-feiras destinadas ao público em geral. 

Além disso, no questionário aplicado anteriormente à sessão, foram incluídas 

perguntas abertas sobre o motivo que levou o usuário a procurar o serviço e como ele 

ficou sabendo do serviço prestado. 

 

Na parte do questionário a ser realizada após a sessão, foram incluídas algumas 

perguntas abertas a respeito da satisfação do público em relação à apresentação 

assistida e sugestões de melhoria. Isso porque parte do objetivo da pesquisa sobre o 

atendimento ao público na gestão pública é obter pontos de melhoria para que se 

possa conseguir e manter a satisfação dos usuários. Ainda acerca das questões 

abertas, esclarece-se que o objetivo era dar oportunidade de voz ao público, o que 

assegura às pesquisas qualitativas a obtenção da real opinião dos usuários/clientes 
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e, principalmente, um retorno mais completo sobre o que seria um atendimento de 

qualidade. 

 

A coleta de dados foi realizada pela pesquisadora, com o auxílio de duas pessoas. Os 

voluntários foram abordados por um dos três entrevistadores enquanto estavam 

aguardando o início da sessão de planetário no hall de entrada. Após a abordagem e 

o aceite do convite para participação, era feita uma breve explicação sobre a pesquisa, 

a anonimidade, o sigilo dos dados e o objetivo da avaliação. Cada entrevistador era 

responsável por abordar e entrevistar somente uma pessoa por sessão. 

 

Inicialmente, no dia 1º de novembro de 2019, um teste piloto foi realizado antes da 

aplicação do questionário em definitivo para avaliação do instrumento de coleta de 

dados, com o objetivo de verificar a adequação à realidade estudada. Segundo 

Marconi e Lakatos (1999), é importante o teste do questionário antes de sua aplicação 

definitiva, utilizando para isso uma pequena população. O teste contou com seis 

participantes, três na primeira sessão de planetário ofertada às 18h30min do dia 1-11-

2019, e três na segunda sessão de planetário ofertada às 19h30min do mesmo dia. 

 

O objetivo do teste piloto consistiu na verificação do vocabulário empregado no 

questionário, na avaliação da clareza das questões propostas, da validade de cada 

uma, da ordem dos questionamentos e da dinâmica da abordagem dos participantes, 

a fim de identificar e alterar possíveis falhas ou dificuldades relativas à compreensão 

dos sujeitos. 

 

Após o teste piloto, as alterações realizadas no instrumento de coleta de dados –

questionário – consistiram em modificações de vocabulário e acréscimo de opções 

não disponíveis em certas questões da análise do perfil do usuário/cliente. 

 

Na questão relativa ao vínculo do participante com a Ufes, foi incluída a opção “Sim, 

sou ex-aluno”. Já na questão sobre o nível de escolaridade, foi registrada a opção 

“Ensino técnico”. Além disso, na questão sobre a frequência da visita ao Planetário de 

Vitória, foram acrescentadas as opções “Mais de uma vez por mês”, “A cada três 

meses” e “Duas vezes por ano” e foram excluídas as opções “Uma vez por semana” 

e “De quinze em quinze dias”. 
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Conforme descrito, no que tange à avaliação Servqual, as expectativas foram 

avaliadas antes da real experiência do usuário/cliente com o serviço prestado. Por 

essa razão e para que a compreensão de seu objetivo fosse facilitada, a gramática 

dos atributos relativos à expectativa foi alterada de “é/são” para “deve/devem ser”. Por 

exemplo, ao invés de utilizar a redação “Os equipamentos são modernos e com 

tecnologia satisfatória”, foi utilizada a redação “Os equipamentos devem ser modernos 

e com tecnologia satisfatória”, conforme APÊNDICE B. 

 

Após ajustes e alterações no instrumento de coleta de dados apontados pelo teste 

piloto, foi dado início à coleta de dados. O período 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 programações referentes aos meses de realização da pesquisa (novembro, 

dezembro e fevereiro) são apresentadas no ANEXO C. 

 

Ressaltamos que, no dia 22 de novembro de 2019, não foi realizada a coleta dos 

dados conforme programado, devido à forte chuva no munícipio de Vitória, que 

resultou na suspensão das atividades das repartições públicas 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, o que acarretou a suspensão das atividades acadêmicas e administrativas 

pela Administração Central da Ufes. 

 

Em função dessas suspensões, foi necessário alterar o calendário de coleta de dados, 

acrescendo dois dias (27 de dezembro de 2019 e 7 de fevereiro de 2020). O período 

de janeiro de 2020 não foi incluído em função da programação de férias do Planetário 

de Vitória. 

 

3.4  FORMA DE TRATAMENTO DOS DADOS 

 
Em seguida à aplicação do questionário, foram avaliados os dados obtidos, 

correlacionados com as respostas dos instrumentos, documentos sobre espaço não 

formal e acervo do Planetário de Vitória. Mais especificamente, os dados dos 
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questionários foram compilados em uma planilha Excel e os resultados foram 

analisados a partir das categorias existentes no instrumento (dimensões da qualidade) 

por meio de uma análise qualitativa. 

 

Os dados referentes à análise do perfil dos usuários/clientes foram apresentados na 

forma de gráficos para melhor análise. Além disso, os dados referentes ao modelo 

Servqual foram quantificados e agrupados conforme categorias relativas a cada 

dimensão da qualidade (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, segurança e 

empatia), destacando a respectiva média de cada uma e sua posterior análise. No 

total, foram apresentadas 11 variáveis previamente definidas, seis delas relativas aos 

dados dos perfis dos usuários/clientes e cinco variáveis referentes a cada dimensão 

da qualidade, conforme descrito no Quadro 2. 

 

 Quadro 2 – Variáveis investigadas nos instrumentos de coleta de dados 

INSTRUMENTO VARIÁVEIS 

Perfil dos Usuários 

Sexo 

Faixa etária 

Nível de escolaridade 

Renda familiar 

Vínculo com a Ufes 

Frequência no Planetário 

Modelo Servqual 

Tangibilidade 

Confiabilidade 

Responsividade 

Segurança 

Empatia 

 Fonte: Elaboração própria (2019). 

 

A análise dos resultados permitiu estudo das variáveis para a melhoria no atendimento 

ao público. Dessa forma, foi feita a apresentação de propostas objetivando promover 

um melhor atendimento, em curto, médio e longo prazo, nos casos apontados pelas 

possíveis fragilidades, uma vez que o estudo visa a avaliar o grau de satisfação do 

público que visita o Planetário de Vitória ao longo do ano às sextas-feiras nas sessões 

de planetário e de observação do céu com telescópio destinadas ao público em geral. 
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4 DISCUSSÃO E ANÁLISE DOS DADOS  

 

Este capítulo tem por finalidade apresentar e analisar os dados obtidos após aplicação 

do questionário aos visitantes do Planetário de Vitória nas sessões de planetário e de 

observação do céu com telescópio nas sextas-feiras (sessões abertas ao público em 

geral), nos dias 8 de novembro 2019; 6, 20 e 27 de dezembro de 2019; e 7 de fevereiro 

de 2020, totalizando 30 questionários respondidos. 

 

Como mencionado, foi realizada a análise de dados em relação ao perfil do 

usuário/cliente nas sextas-feiras do Planetário de Vitória, quando o espaço está aberto 

para o público em geral. A partir do perfil desse usuário/cliente e com base nos 

atributos relativos à qualidade do serviço de atendimento ao público, foi feita uma 

análise criteriosa visando a identificar quais atributos eram mais bem avaliados pelos 

usuários/clientes do Planetário de Vitória e quais precisavam de atenção para garantir 

maior satisfação do público, a partir do cálculo do gap7 entre expectativa e realidade. 

Também foram avaliadas algumas questões abertas, com a intenção de verificar a 

motivação da visita, o nível de satisfação e obter sugestões de melhorias. 

 

O questionário foi caracterizado como semiaberto e consistiu-se em cinco perguntas 

de múltipla escolha referentes ao perfil do usuário/cliente, quatro perguntas abertas e 

vinte questionamentos a respeito da análise Servqual, dos quais dez eram relativos 

às expectativas do usuário/cliente e dez ao serviço percebido. 

 

Por questão de praticidade, são apresentadas as questões que compuseram o 

questionário final, após as modificações realizadas com o teste piloto, conforme 

descritas na Metodologia, nas suas duas partes, excluídas as tabelas da análise 

Servqual: 

 

Parte 1 (anterior à sessão): 

 

1. Sexo: 

 
7 Diferença entre a nota média do serviço 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 
que realmente é oferecido. 
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2. Qual sua idade? 

3. Qual seu nível de escolaridade? 

4. Você possui algum vínculo com a Ufes? 

5. Com qual frequência costuma vir ao planetário? 

6. Que motivo o trouxe ao Planetário de Vitória? 

7. Como você ficou sabendo sobre esse espaço? 

 

A Parte 1 do questionário, denominada dessa maneira por ser respondida pelos 

entrevistados em momento que antecedia o início da sessão, consistiu na análise do 

perfil do usuário/cliente e na avaliação da importância de cada atributo de acordo com 

a expectativa relacionada com um planetário ideal. 

 

A análise do perfil incluiu perguntas sobre o sexo, a idade, o nível de escolaridade, o 

vínculo com a Ufes e a frequência com que costuma visitar o planetário. Esses 

questionamentos foram feitos na forma de perguntas fechadas. Havia, ainda, duas 

perguntas abertas: que motivo o levou ao Planetário de Vitória e como ficou sabendo 

sobre esse espaço. 

 

A avaliação da importância dos atributos se deu a partir da ideia de um planetário 

ideal. Portanto, considerando um planetário perfeito, foi questionada a relevância de 

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

 

Parte 2 (posterior à sessão): 

 

1. Ficou satisfeito com sua visita ao Planetário de Vitória? Por quê? 

2. Você tem alguma sugestão para melhoria do trabalho realizado no Planetário de 

Vitória? 

 

A Parte 2 do instrumento de coleta de dados foi respondida após a participação do 

entrevistado na sessão de planetário. Foram feitas duas perguntas abertas: se ficou 

satisfeito com a visita e o porquê e se possui alguma sugestão para melhoria do 

trabalho realizado no Planetário de Vitória. Além disso, a avaliação do serviço 
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percebido foi feita utilizando os mesmos atributos de qualidade da Parte 1, sendo 

consideradas as percepções reais obtidas após a sessão. 

 

É 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 utilização dos dados seria para fins acadêmicos e 

contribuição nas propostas de melhorias no atendimento do Planetário de Vitória. 

 

Ressalta-se, como descrito, que os dados obtidos com os usuários/clientes dos 

serviços do Planetário de Vitória nas sessões 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 descrição e estudo desses dados serão tratados 

a seguir. 

  

4.1 ANÁLISE DO PERFIL DO USUÁRIO/CLIENTE DO PLANETÁRIO DE VITÓRIA 

 
Para melhor conhecimento do público que frequenta o Planetário de Vitória às sextas-

feiras à noite e com o intuito de compreender os sujeitos participantes da pesquisa, 

foi feito o levantamento do perfil do usuário/cliente a partir da amostra estudada. 

Foram analisadas características relativas ao sexo, idade, escolaridade e frequência 

da visita ao espaço não formal, além de questões acerca do(s) motivo(s) que levou o 

entrevistado ao local, e como ficou sabendo da existência do planetário. Os dados 

coletados estão dispostos nos gráficos a seguir. 

 

Das 30 pessoas entrevistadas, 60% são do sexo feminino e 40% são do sexo 

masculino, conforme demonstrado no Gráfico 1. A variação de idade dos 

usuários/clientes engloba desde menores de 18 anos a pessoas acima de 65 anos. 
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                       Gráfico 1 – Distribuição da frequência dos usuários/clientes quanto ao sexo 

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

 
 
A frequência do sexo feminino no Planetário de Vitória não é tão discrepante com 

relação ao sexo masculino, portanto é possível inferir que a Astronomia é de interesse 

das pessoas independentemente do gênero. Porém, o interesse feminino por ciência 

e, mais especificamente, pela Astronomia, pode ser considerado um fator 

relativamente novo. 

 

Historicamente, de acordo com Schiebinger (2008), a cultura identificada no universo 

da ciência inclui costumes e hábitos que se desenvolveram ao longo do tempo sem 

contar com a presença de mulheres e que, muitas vezes, incluiu a oposição à 

participação delas no meio científico. É importante mencionar que cultura não diz 

respeito a regulações ou certificados, mas está baseada em suposições e valores nem 

sempre declarados. De forma geral, estilos, valores, práticas, linguagem e interações 

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

 

É possível observar um exemplo das características dessa cultura a partir de um 

estudo de 1957, de Mead & Métraux, publicado na Revista Science, no qual foi 

abordada a percepção de estudantes adolescentes americanos sobre a ciência e o 

cientista. A publicação descreve, pela primeira vez, a visão do cientista como um 

personagem do sexo masculino, de idade avançada ou meia-idade, que se veste de 

jaleco e usa óculos e que aparenta ser uma pessoa solitária. O estudo foi realizado 

com 35 mil estudantes. Com relação às mulheres, as perguntas existentes na 
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pesquisa eram diferentes das dos homens. Enquanto os homens respondiam a 

questões 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 

questões direcionadas às 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 visão da ciência na década de 50, que não 

considerava a existência de mulheres em seu meio. 

 

Podemos ir além e incluir, como característica da história da ciência, o escasso 

reconhecimento do trabalho científico feminino na comunidade científica, conforme 

pontua Soares (2001). A autora também menciona a origem da percepção da figura 

do cientista como um personagem masculino e as representações midiáticas, que 

criam um estereótipo predefinido de cientista, como fatores que acentuaram ao longo 

aos anos as desigualdades de gênero na ciência. 

 

Um estudo recente realizado por Gouw e Bizzo (2016) aponta as diferentes 

percepções de estudantes do sexo masculino e feminino em relação à ciência. 

Segundo os autores, que entrevistaram 2.365 estudantes brasileiros, os meninos 

percebem a ciência como uma disciplina que está relacionada com a futura carreira, 

diferentemente das meninas, que possuem mais interesse pela ciência e visualizam 

mais vantagens em seu aprendizado do que os meninos. Portanto, apesar dos 

diferentes pontos de vista em relação à ciência, o estudo permite observar que 

atualmente ambos os sexos possuem interesses pela área. 

 

Agrello e Garg (2009) elaboraram uma pesquisa sobre a presença de mulheres na 

Física a partir de levantamentos realizados em diferentes cursos de Física de 

universidades federais. De acordo com o levantamento feito pelos autores, em 2007, 

menos de 5% dos estudantes do curso de Física da Ufes eram mulheres. Já no 

primeiro semestre de 2019, segundo levantamento realizado a partir dos resultados 

divulgados pelo Sistema de Seleção Unificada (Sisu), 35% dos aprovados no curso 

de Bacharelado em Física da Ufes (integral) eram mulheres, enquanto, na modalidade 

Licenciatura (noturno), as mulheres representaram 32% dos aprovados.8 

 
8 Entende-se que deveria ser feita análise do percentual de mulheres também em outros anos, porém 

não foram encontrados dados suficientes para esse levantamento. 
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As informações levantadas na literatura e os dados obtidos a partir dos levantamentos 

refletem no resultado obtido pela presente pesquisa. O interesse pelas mulheres na 

Física 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 relação à idade e à escolaridade de cada participante. 

É possível observar pelo Gráfico 2 que 50% da amostra estudada possuem entre 25 

e 45 anos e apenas 10% têm menos de 18 anos. Pessoas com idade entre 18 e 25 

anos são 13% da amostra, adultos com mais de 55 anos representam 17% e aqueles 

com mais de 65 anos são 7%. 

 
 
                 Gráfico 2 – Distribuição da frequência dos usuários/clientes quanto à faixa etária 

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

 
 
A baixa frequência de pessoas com menos de 18 anos de idade pode ser vista como 

uma consequência da definição do público-alvo da pesquisa. Para o atributo da faixa 

etária, não foram consideradas as crianças que frequentam o Planetário de Vitória nas 

sessões 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 público. 
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Também foi constatado que pessoas com mais de 65 anos representam uma pequena 

parcela dos usuários/clientes. Esse resultado é coerente ao se pensar na falta de 

oportunidade de estudos de Astronomia no passado ou até mesmo na baixa 

escolaridade. É de se concluir que não foi gerado um interesse da terceira idade por 

essa área de conhecimento, principalmente por não ter tido acesso a esse conteúdo 

sobre o Universo durante a infância, adolescência, juventude e até mesmo quando 

adulto. Muitos dos idosos encontrados no local durante a realização da entrevista 

foram até o planetário para acompanhar seus netos. 

 

A maior parte dos usuários/clientes está contemplada na faixa etária inferior aos 45 

anos de idade (73%), com aproximadamente metade (47%) abaixo de 35 anos. O 

público frequentador pode então ser considerado jovem. Uma justificativa para esse 

fato pode consistir no avanço da ciência e da tecnologia nos últimos anos, o que 

contribuiu para o aumento do interesse da população sobre o assunto, principalmente 

a mais jovem (DIAS, 2010). Segundo o autor, é frequente entre jovens e adultos 

questionamentos sobre enigmas da vida e do Universo em que vivemos, enigmas 

relacionados com a Astronomia. Uma das razões prováveis está no fato de a 

Astronomia estar presente nos meios de comunicação e ser uma das ciências mais 

difundidas atualmente na televisão, internet e jornais. A intensificação da divulgação 

dos avanços da ciência promoveu novas descobertas e apresentou à população 

temas sobre a história da ciência (DIAS, 2010). 

 

É possível que a presença da ciência, incluindo a Astronomia, nas discussões da 

mídia, garanta um maior interesse por parte de jovens e adultos. Além disso, há 

intensificação do ensino da Astronomia nas escolas nos últimos anos (DIAS, 2010), 

bem como o crescimento de pesquisas sobre o ensino dessa disciplina, 

popularizando-a de modo geral. 

 

Algumas pesquisas concluíram que os jovens possuem opiniões diferentes acerca da 

ciência e da ciência escolar. A ciência é vista com interesse pelos jovens brasileiros, 

porém a ciência escolar muitas vezes é considerada difícil e teórica (GOUW; BIZZO, 

2016). Teóricos também concluíram que os jovens consideram a ciência interessante, 

porém não fácil de aprender. Esse fato justifica a forte presença de jovens no 

planetário, que veem o momento como lazer. Pereira, Gouw e Bizzo (2009) afirmam 
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que o conhecimento a respeito do interesse dos jovens pela ciência é essencial para 

verificar de que forma ela influencia sua formação como pessoa e suas escolhas de 

vida. 

 

O Gráfico 3 aponta para a frequência dos visitantes ao Planetário de Vitória quanto à 

escolaridade. Foi constatado que 78% da amostra pesquisada estão cursando ou já 

finalizaram o ensino superior (graduação). Dos participantes, 10% possuem ensino 

fundamental incompleto, enquanto 3% cursaram ensino técnico. Estudantes do ensino 

médio ou que já concluíram são 7% dos entrevistados e pessoas com ensino superior 

incompleto representam 20%. Por sua vez, mestres e doutores correspondem a 7% 

cada grupo. 

 
 
               Gráfico 3 – Distribuição da frequência dos usuários/clientes quanto à escolaridade 

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

 
 
Portanto, a maioria (20%) dos usuários/clientes é estudante de ensino superior 

(graduação) 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 possuírem ânsia pelo saber e pelas descobertas do 

Universo e de nossa existência (DIAS, 2010). Conforme pontua Bisch (1998), há uma 

tendência ao crescimento na frequência de concepções mais próximas da científica 

tanto com o aumento da escolaridade quanto com o aumento da idade. 
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É possível inferir que a Astronomia se coloca como uma forma de ampliação dos 

conhecimentos de graduandos sobre o Universo. De acordo com Bretones (2009), a 

observação do céu a olho nu acende o interesse de qualquer pessoa e não há 

possibilidade de indiferença quando se vivenciam fenômenos como um eclipse, 

cometa ou estrela cadente. De modo específico, esse interesse é mais observado 

entre estudantes. Por essa razão, o autor sugere a criação de observatórios 

astronômicos nos municípios brasileiros visando à formação de professores, lazer, 

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

 

A baixa frequência de mestres e doutores pode ser analisada em conjunto com a 

frequência de professores discutida no próximo gráfico, visto que são, em sua maioria, 

mestres e/ou doutores. Já de início, é levantado para reflexão o questionamento: 

como mestres e doutores, na condição de pesquisadores que lidam com a ciência em 

seu dia a dia, desconhecem a forma como a Astronomia – considerada uma das 

ciências mais antigas da humanidade – é apresentada ao público por meio de um 

espaço não formal como o Planetário de Vitória? 

 

A maior parte dos usuários/clientes do Planetário de Vitória nas sessões de sextas-

feiras (77%) não possui vínculo com a Ufes (Gráfico 4). Eles marcaram a opção 

“apenas visitante”. Somente 13% se caracteriza como estudante, enquanto 3% são 

servidores e outros 3% são ex-alunos. É 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. Não houve nenhum professor participante da 

pesquisa. 
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Gráfico 4 – Distribuição da frequência dos usuários/clientes quanto ao vínculo 
com a Ufes 

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

 
 
Portanto, há baixa frequência de estudantes da universidade no Planetário de Vitória. 

Esse número pode indicar o desconhecimento ou a falta de interesse desses 

estudantes pelo espaço disponibilizado dentro do campus, levantando também o 

questionamento sobre o conhecimento e o interesse deles por outros espaços 

públicos ofertados no local. 

 

Outra reflexão deve ser feita a respeito da frequência de professores e servidores da 

Ufes. Sabe-se que o Planetário de Vitória é um espaço científico localizado nas 

dependências da Universidade Federal do Espírito Santo, local de trabalho de muitos 

professores e pesquisadores, além de servidores públicos. Portanto, com a nulidade 

da presença de professores, como incentivadores do uso das ofertas públicas que 

envolvem conhecimento científico dentro do campus, pode-se inferir a ausência do 

acadêmico como frequentador e divulgador do planetário. Além disso, fica posto neste 

estudo o questionamento: quão bem os profissionais da Ufes conhecem os espaços 

que propagam o conhecimento científico disponibilizados ao público dentro da 

universidade? 

 

Os resultados obtidos levam à necessidade de análise acerca da alta frequência de 

visitantes que não possuem vínculo com a universidade. Esse fato pode ser 
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relacionado com a divulgação do espaço em site próprio, nas redes sociais e em sites 

de busca. 

 

Os meios de divulgação refletem diretamente na procura por um espaço público. 

Divulgações mais eficientes irão resultar em aumento na procura pelo serviço. No 

caso do Planetário de Vitória, a instituição não é autorizada a ter site próprio. Seu site 

está vinculado à PMV. Isso ocorre pois a política dos municípios é concentrar a gestão 

dos canais de mídia dos Centros de Ciência, Educação e Cultura (CCECs). Assim, a 

gestão pública prevê que os sites dessas instituições sejam vinculados ao site da 

PMV. A justificativa é de que escolas e espaços de ciência possuem pessoal reduzido 

e por isso não haveria como gerir mídias.9 Portanto, o planetário não possui completa 

autonomia para realizar ações em prol do próprio movimento do local, o que poderia 

aumentar consideravelmente o número de visitantes. O assunto relacionado com a 

divulgação dos serviços, que inclui sites e mídias sociais, será tratado com mais 

detalhes mais adiante, na análise de sugestões dos usuários/clientes. 

 

Em relação à frequência da visita, pode-se observar, pelo Gráfico 5, que a maior parte 

dos entrevistados visitou o Planetário pela primeira vez (67% da amostra) no dia em 

que a pesquisa foi realizada. A quantidade de pessoas que frequenta o local uma vez 

ao mês representa apenas 3% dos entrevistados, assim como quem frequenta mais 

de uma vez por mês. Cerca de 20% declararam ir ao planetário somente uma vez ao 

ano. 

 
  

 
9 Informações obtidas por contato telefônico realizado com um funcionário do setor de Comunicação 

da Seme no dia 4 de maio de 2020. 
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Gráfico 5 – Distribuição da frequência dos usuários/clientes quanto à visita ao 
planetário 

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

 
 
Pode-se inferir, a partir desse levantamento, que muitas pessoas ainda não conhecem 

o serviço realizado pelo Planetário de Vitória, apesar de a instituição ter 25 anos de 

funcionamento no município de Vitória, 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 carência de ações em relação aos meios de divulgação 

utilizados quanto com a falta de valorização do serviço prestado pelo espaço público 

do Planetário de Vitória. 

 

Além disso, é de se observar que a frequência da visita ao local é baixa, o que leva a 

crer que muitas pessoas visitam o planetário somente uma vez. Outro aspecto que 

merece estudo a partir da análise é o motivo que leva as pessoas a visitar o planetário 

somente uma vez, que fica evidente nos dados apresentados. 

 

Romanzini (2011) pontua que os ambientes e o atendimento do planetário devem ser 

organizados de maneira a proporcionar momentos agradáveis e de novas descobertas 

aos visitantes logo na primeira visita. Dessa forma, eles se sentirão interessados em 

voltar para adquirir outros conhecimentos em uma próxima oportunidade e farão a 

divulgação das atividades ali vivenciadas. 
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Esse ponto deve ser levado em conta pelo Planetário de Vitória ao definir suas ações 

de comunicação e interação com o usuário/cliente. Como pesquisadora, foi possível 

perceber a curiosidade dos visitantes que comparecem pela primeira vez em relação 

ao local e à Astronomia. Esse interesse deve ser explorado pelo Planetário de Vitória. 

Nota-se a necessidade de uma explicação acerca da história do planetário no 

momento que antecede as sessões, além de se colocar à disposição para 

atendimento individualizado para possíveis esclarecimentos. Outras ações podem ser 

pensadas pelo convênio visando à satisfação e à fidelização do público que está 

visitando o local pela primeira vez. 

 
 
Pelos gráficos apresentados, é possível constatar que a frequência da visita dos 

usuários/clientes ao Planetário de Vitória é baixa. Cerca de 90% estão visitando pela 

primeira vez ou comparecem uma vez ao ano nas sessões de sextas-feiras. Além 

disso, a maior parte dos usuários/clientes é apenas visitante e não possui vínculo com 

a Ufes. 

 

O público do Planetário de Vitória pode ser considerado um público jovem, com 

escolaridade variando entre graduação (ensino superior) e pós-graduação 

(especialização, mestrado e doutorado). Em sua maioria é feminino. Porém, conforme 

discutido, a diferença entre os gêneros não é tão acentuada.  

 

Em buscas realizadas sobre outros planetários no Brasil, não foram localizados dados 

relativos ao perfil do público visitante nem à frequência. Ao fazer levantamento de 

dados em sites de outros planetários do Brasil, não foram encontrados dados relativos 

ao público atendido, o que impossibilita uma comparação com os dados obtidos pela 

pesquisa realizada no Planetário de Vitória. 

 

4.2 ANÁLISE DA SATISFAÇÃO DO USUÁRIO/CLIENTE POR MEIO DO MODELO 

SERVQUAL 

 
A abordagem teórico-metodológica Servqual é adaptável a qualquer tipo de serviço e 

representa uma forma de avaliar objetivamente a qualidade em espaços de ensino 
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não formais por meio da análise da diferença entre expectativa e serviço percebido 

pelo usuário/cliente. Essa abordagem foi utilizada como instrumento para aferição das 

cinco dimensões da qualidade com vistas a identificar os possíveis pontos de melhoria 

no serviço de atendimento ao público do Planetário de Vitória. 

 

Os dados referentes à aplicação do modelo Servqual e suas respectivas análises são 

apresentados a seguir. A princípio, será traçado um panorama geral sobre cada 

dimensão da qualidade e seus atributos e, nas sessões seguintes, será detalhado 

cada atributo das respectivas dimensões considerando as tabelas com as notas 

obtidas para análise de cada um no âmbito do serviço do planetário. 

 

Inicialmente, os dados foram agrupados e quantificados de acordo com as dimensões 

de qualidade. Na Tabela 1, é possível observar os dados referentes à expectativa dos 

usuários/clientes em relação ao serviço oferecido pelo Planetário de Vitória, 

considerando para cada atributo a frequência de cada valor da escala Likert10 e suas 

respectivas médias. 

 
  

 
10 Escala na qual o usuário marca sua concordância em relação 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 usuários/clientes sobre os serviços prestados pelo Planetário de Vitória 

ATRIBUTOS 
EXPECTATIVAS 

1 2 3 4 5 MÉDIA 

TANGIBILIDADE             

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula etc.) devem ser 
adequadas 

0 0 1 9 20 4,63 

2. Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatória 0 0 1 5 24 4,77 

MÉDIA TANGIBILIDADE 4,70 

CONFIABILIDADE             

3. Deve haver disponibilidade e competência dos funcionários para tirar 
dúvidas 

0 0 1 3 26 4,83 

4. O serviço deve ser fornecido como prometido, no prazo correto 0 1 1 7 21 4,60 

MÉDIA CONFIABILIDADE 4,72 

RESPONSIVIDADE             

5. Deve haver presteza e rapidez em atender às solicitações dos usuários 0 1 3 8 18 4,43 

6. As informações sobre os serviços prestados devem ser claras 0 0 0 3 27 4,90 

MÉDIA RESPONSIVIDADE 4,67 

SEGURANÇA             

7. Funcionários devem possuir suporte necessário para execução das suas 
atividades 

1 0 0 4 25 4,73 

8. Funcionários devem possuir o conhecimento necessário para responder 
às questões dos usuários 

0 0 1 4 25 4,80 

MÉDIA SEGURANÇA 4,77 

EMPATIA             

9. Funcionários devem ser gentis e educados 0 0 0 5 25 4,83 

10. Planetário deve operar em horários convenientes para todos os usuários 0 1 4 5 20 4,47 

MÉDIA EMPATIA 4,65 

MÉDIA GERAL 4,70 

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

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

Dessa forma, as expectativas dos usuários/clientes em relação a cada dimensão 

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

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

 

A dimensão considerada mais relevante para o usuário/cliente em um serviço de 

atendimento ao público considerando um planetário ideal é a dimensão segurança 

(média 4,77), enquanto a de menor relevância avaliada foi a dimensão empatia (média 

4,65). 

 

A forma isolada, o atributo “As informações sobre os serviços prestados devem ser 

claras” foi o de maior pontuação, atingindo 4,90 de média. Já o atributo com menor 
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relevância entre os apresentados foi o que diz respeito à presteza e rapidez em 

atender às solicitações dos usuários/clientes (média 4,43). 

 

Na Tabela 2, pode-se observar a percepção dos usuários/clientes sobre os serviços 

oferecidos pelo Planetário de Vitória de acordo com cada dimensão avaliada e suas 

respectivas médias. 

 
 
Tabela 2 – Percepção dos usuários/clientes sobre os serviços do Planetário de Vitória 

ATRIBUTOS 

SERVIÇOS 
PERCEBIDOS 

1 2 3 4 5 MÉDIA 

TANGIBILIDADE             

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula etc.) são 
visivelmente adequadas 

0 0 0 9 21 4,70 

2. Os equipamentos são modernos e com tecnologia satisfatória 0 1 3 7 19 4,47 

MÉDIA TANGIBILIDADE 4,58 

CONFIABILIDADE             

3. Há disponibilidade e competência dos funcionários para tirar dúvidas 0 0 1 2 27 4,87 

4. Fornece o serviço como prometido, no prazo correto 0 0 1 1 28 4,90 

MÉDIA CONFIABILIDADE 4,88 

RESPONSIVIDADE             

5. Há presteza e rapidez em atender às solicitações dos usuários 0 0 1 3 25 4,83 

6. Há informações claras sobre os serviços prestados 0 1 5 4 20 4,43 

MÉDIA RESPONSIVIDADE 4,63 

SEGURANÇA             

7. Funcionários possuem suporte necessário para execução das suas 
atividades 

1 0 1 4 23 4,66 

8. Funcionários possuem o conhecimento necessário para responder às 
questões dos usuários 

0 0 0 3 27 4,90 

MÉDIA SEGURANÇA 4,78 

EMPATIA             

9. Funcionários são gentis e educados 0 0 1 0 29 4,93 

10. Planetário deve operar em horários convenientes para todos os usuários 0 1 4 7 18 4,40 

MÉDIA EMPATIA 4,67 

MÉDIA GERAL 4,71 
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020). 

 
 
A avaliação da percepção dos usuários/clientes sobre os serviços também alcançou 

médias altas, com média geral de 4,71. A dimensão confiabilidade foi a que atingiu a 

maior média da avaliação (4,88), enquanto a tangibilidade teve a menor pontuação 

(4,58). 
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O atributo que recebeu a maior nota por parte dos usuários/clientes foi “Funcionários 

são gentis e educados”, com média de 4,93. Já o que obteve a menor pontuação foi 

o referente aos horários de funcionamento do planetário, com 4,40 de média. 

 

O gap existente entre a média da expectativa do serviço e a média avaliação de 

desempenho de cada dimensão da qualidade pode ser observado no Gráfico 6. As 

médias referentes aos serviços percebidos superaram as das expectativas nas 

dimensões confiabilidade, segurança e empatia. Já nas dimensões tangibilidade e 

responsividade, a média dos serviços percebidos ficou abaixo da média das 

expectativas. Isso significa que há uma lacuna entre aquilo que o cliente esperava 

receber como serviço, de acordo com o que ele considera importante, e o que ele 

efetivamente recebeu. 

 
 
 Gráfico 6 – Média das expectativas e desempenho das dimensões da qualidade avaliadas 

 
  Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020). 
 
 
Mais especificamente, os atributos “Equipamentos são modernos e com tecnologia 

satisfatória”, “Informações claras sobre os serviços prestados”, “Suporte necessário 

para execução das atividades” e “Horários são convenientes para todos os usuários” 

tiveram os serviços percebidos com médias inferiores à expectativa. Esse resultado 

indica ser necessário que a gestão do planetário focalize sua prioridade em melhorar 

os atributos avaliados com média inferior àquela atribuída à importância do respectivo 

atributo. 
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Conforme mencionado, para obter uma análise aprofundada sobre a percepção do 

serviço, será analisada a média geral de cada dimensão e, posteriormente, cada 

dimensão separadamente com seus atributos, considerando sempre a pontuação 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 usuário/cliente. Quando um 

atributo obtém valor negativo, a avaliação do serviço é negativa em relação ao 

esperado. 

 

4.2.1 Média geral 

 

As dimensões da qualidade foram, no geral, bem avaliadas pelo público visitante do 

Planetário de Vitória. A Tabela 3 indica a média da expectativa e dos serviços 

percebidos de cada dimensão, assim como a pontuação Servqual correspondente. 

 
 
Tabela 3 – Pontuação Servqual das dimensões da qualidade 

Dimensão Expectativa Serviço percebido Pontuação Servqual 

Tangibilidade 4,70 4,58 -0,12 

Confiabilidade 4,72 4,88 0,17 

Responsividade 4,67 4,63 -0,04 

Segurança 4,77 4,78 0,01 

Empatia 4,65 4,67 0,02 

MÉDIA GERAL 4,70 4,71 0,01 

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

 
 
Como a pontuação Servqual média ficou acima de zero (+0,01), é possível concluir 

que as expectativas dos usuários/clientes foram atendidas pelo serviço prestado. A 

pontuação média geral Servqual foi obtida a partir da diferença entre a média das 

expectativas de cada dimensão e a média dos serviços percebidos em cada 

dimensão. Portanto, os usuários/clientes estão satisfeitos com o serviço prestado pelo 

Planetário de Vitória. 

 

Com mais atenção, podemos observar que algumas dimensões foram bem avaliadas, 

enquanto outras tiveram notas abaixo da expectativa, o que é representado pelas 
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notas negativas. As dimensões confiabilidade, segurança e empatia tiveram notas 

positivas. Isso significa que essas dimensões atenderam às expectativas, de acordo 

com o que o usuário/cliente valoriza, inclusive superando-as e, assim, foram bem 

avaliadas pelos usuários/clientes. Outras dimensões tiveram a média geral negativa 

(tangibilidade e responsividade). Isso significa que há oportunidades de melhoria em 

certos aspectos pesquisados na entrevista, principalmente em relação à dimensão 

tangibilidade, que obteve a menor nota entre todas. 

 

No serviço realizado pelo Planetário de Vitória, a confiabilidade é a dimensão da 

qualidade relacionada com a capacidade de prestar o serviço conforme divulgado e 

da maneira como está anunciado nos meios de comunicação. Pode ser vista, por 

exemplo, como a fidelidade da programação divulgada no site do planetário, 

abordando os temas previstos nos horários previstos. A confiabilidade também está 

atrelada ao modo confiável como serviço é realizado e como as informações são 

passadas (BERRY; PARASURAMAN, 1992). 

 

A dimensão segurança inclui a transmissão de confiança em relação aos 

conhecimentos dos colaboradores do planetário para o público visitante. Isso é 

influenciado pela formação dos planetaristas, pela cortesia com os usuários/clientes e 

pela maneira como eles transmitem o conteúdo das sessões, passando ou não 

responsabilidade (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017). Essa dimensão também possui 

relação estreita com o respeito pelo público (FREITAS, 2014). 

 

A atenção dada aos clientes é o principal item analisado na dimensão empatia 

(BERRY; PARASURAMAN, 1992). No caso específico do Planetário de Vitória, diz 

respeito ao modo como os usuários/clientes são recepcionados e ao tratamento 

individualizado recebido. 

 

Com relação às dimensões que apresentaram pontuações negativas, temos a 

tangibilidade, que obteve a menor nota entre todas. A tangibilidade diz respeito 

principalmente às instalações, aos aspectos físicos que são fornecidos aos 

usuários/clientes, como equipamentos, tecnologias utilizadas e outros fatores, como 

sanitários, assentos, estado de conservação das instalações etc. A dimensão 

responsividade representa a capacidade do estabelecimento de responder às 
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solicitações dos usuários/clientes e apresentar informações claras sobre seus 

serviços.  

 

A análise da pesquisadora referente a cada atributo avaliado pelos usuários/clientes 

será apresentada nas sessões a seguir, uma vez que detalha atributos relativos a 

cada dimensão e suas respectivas notas. 

 

A Tabela 4 apresenta um agrupamento, para melhor visualização, dos atributos 

avaliados para cada dimensão e suas respectivas médias em relação às expectativas 

e ao serviço percebido. O ideal seria o planetário trabalhar oferecendo um serviço 

equivalente ou superior à importância concedida pelos usuários/clientes 

(expectativas) em todos os atributos. 

 
Tabela 4 – Atributos da qualidade e pontuações Servqual 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

TANGIBILIDADE 

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula 
etc.) devem ser adequadas 

4,63 4,70 0,07 

2. Os equipamentos devem ser modernos e com 
tecnologia satisfatória 

4,77 4,47 -0,30 

MÉDIA TANGIBILIDADE 4,70 4,59 -0,12 

CONFIABILIDADE                   

3. Há disponibilidade e competência dos funcionários 
para tirar dúvidas 

4,83 4,87 0,04 

4. Fornece o serviço como prometido, no prazo correto 4,60 4,90 0,30 

MÉDIA CONFIABILIDADE 4,72 4,89 0,17 

RESPONSIVIDADE                   

5. Há presteza e rapidez em atender às solicitações dos 
usuários 

4,43 4,83 0,40 

6. Há informações claras sobre os serviços prestados 4,90 4,43 -0,47 

MÉDIA RESPONSIVIDADE 4,67 4,63 -0,04 

SEGURANÇA                   

7. Funcionários possuem suporte necessário para 
execução das suas atividades 

4,73 4,66 -0,07 

8. Funcionários possuem o conhecimento necessário 
para responder às questões dos usuários 

4,80 4,90 0,10 

MÉDIA SEGURANÇA 4,77 4,78 0,02 

EMPATIA                   

9. Funcionários são gentis e educados 4,83 4,93 0,10 

10. Planetário deve operar em horários convenientes 
para todos os usuários 

4,47 4,40 -0,07 

MÉDIA EMPATIA 4,65 4,67 0,02 

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

avaliado na pesquisa. 

 

4.2.2 Tangibilidade 

 

Na Tabela 5, são apresentados os atributos representativos da dimensão tangibilidade 

e as respectivas médias das expectativas e do serviço percebido, assim como a 

pontuação Servqual correspondente. 

 

Tabela 5 – Pontuação Servqual da dimensão tangibilidade 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

TANGIBILIDADE 

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula 
etc.) devem ser adequadas 

4,63 4,70 0,07 

2. Os equipamentos devem ser modernos e com 
tecnologia satisfatória 

4,77 4,47 -0,30 

MÉDIA TANGIBILIDADE 4,70 4,59 -0,11 

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020). 
 
 
No geral, a dimensão apresentou média de 4,70 nas expectativas, o que representa 

uma boa avaliação, e 4,59 no serviço percebido, ou seja, um decréscimo de -0,11 em 

relação ao desejado. Essa dimensão diz respeito àquela que menos atingiu as 

expectativas dos usuários/clientes de uma forma geral. 

 

O atributo “As instalações físicas devem ser adequadas” foi avaliado de forma positiva 

pelos usuários/clientes, apresentando nota superior às expectativas (+0,07). Isso 

demonstra que os ambientes do Planetário de Vitória, como sanitários, cúpula, hall de 

entrada etc., superaram as expectativas do público. 

 

Vivenciando uma visita ao Planetário para acompanhar uma sessão, é possível 

afirmar que os ambientes, de uma forma geral, realmente se encontram em bom 

estado de conservação, apesar de a maior parte ser de construção antiga. Há alguns 

pontos a se observar, por exemplo, no hall de entrada há alguns assentos que estão 

com estofamento rasgado. Apesar disso, há quantidade suficiente de assentos para 

aguardar o início da sessão, assim como a existência de algumas exposições para 
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que o público aprecie enquanto aguarda. Os assentos da cúpula são confortáveis, 

bem como toda sua ambientação e acústica, e os sanitários atendem de forma 

satisfatória aos usuários/clientes. 

 

O atributo “Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatória” 

apresentou pontuação alta em relação à sua importância para um planetário (4,77), 

porém sua avaliação foi abaixo da expectativa (4,47). Em um planetário, esse atributo 

está relacionado basicamente com o projetor, que é o responsável pela realização da 

sessão de planetário. As características das sessões, como jogos de luzes e 

qualidade da imagem, variam de acordo com cada equipamento, portanto, as funções 

mudam conforme o modelo de projetor (RESENDE, 2017). 

 

Os planetários presentes no Brasil possuem basicamente três tipos de projetores: 

digital, optoeletro-mecânico e híbrido. Segundo Resende (2017), 71% dos planetários 

móveis do Brasil contam com projetores digitais, enquanto em 27% deles são 

utilizados projetores optoeletro-mecânicos. Entre os planetários fixos, 53% têm 

projetores digitais, enquanto 38% possuem equipamentos optoeletro-mecânicos. Para 

a autora, isso deixa claro o fato de que os planetários estão aos poucos adquirindo 

projetores digitais, representando avanços tecnológicos ao longo dos anos e a 

necessidade de atualização dos equipamentos. 

 

Os projetores digitais possuem recursos audiovisuais mais atrativos, a versatilidade 

da apresentação de qualquer conteúdo em formato de vídeo, além de menor custo de 

manutenção. Porém, alguns projetores digitais, principalmente de primeira geração, 

não 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 

usuários/clientes com relação à preferência pelo antigo projetor. Como exposto, 

alguns planetários do Brasil possuem sistemas de projeção híbridos, ou seja, utilizam 

a combinação da tecnologia digital com a tecnologia dos projetores optoeletro-

mecânicos (RESENDE, 2017). Trata-se de uma ação que poderia ser estudada pelo 

convênio Ufes/PMV para gerar grau de satisfação maior dos usuários/clientes. Por 

sua vez, faz-se necessária a provocação: somente a alteração da qualidade da 
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imagem projetada resolveria a questão apontada pelos usuários/clientes a respeito da 

tecnologia dos equipamentos utilizados? 

 

4.2.3 Confiabilidade 

 

A confiabilidade dos serviços prestados pelo Planetário de Vitória alcançou uma boa 

pontuação na escala Servqual. 

 

O atributo “Fornece o serviço como prometido, no prazo correto” foi o que apresentou 

uma das maiores médias em relação ao serviço percebido (4,90). Isso representa o 

reconhecimento do público pelo cumprimento do serviço prometido, ou seja, a 

programação divulgada sempre é cumprida, respeitando os horários definidos 

previamente, exceto por fatos maiores, como decretos de fechamento de repartições 

públicas pelo chefe do Executivo (prefeito) ou ordem da magnificência da universidade 

suspendendo as atividades do campus. 

 

O atendimento vivenciado superou as expectativas também no atributo “Há 

disponibilidade e competência dos funcionários para tirar dúvidas”, conforme é 

possível observar na Tabela 6. 

 
 
Tabela 6 – Pontuação Servqual da dimensão confiabilidade 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

CONFIABILIDADE                   

3. Há disponibilidade e competência dos funcionários 
para tirar dúvidas 

4,83 4,87 0,04 

4. Fornece o serviço como prometido, no prazo correto 4,60 4,90 0,30 

MÉDIA CONFIABILIDADE 4,72 4,89 0,17 

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

 
 
Os funcionários (coordenadoras, planetaristas e técnicos) estão em contato com o 

público desde sua chegada até o final da sessão. Isso significa que estão disponíveis 

para quaisquer demandas apresentadas pelos usuários/clientes. Durante a 

apresentação da sessão, inclusive, alguns planetaristas perguntam frequentemente 

se há dúvidas sobre algumas das informações passadas. 
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Esse é um ponto importante de ser observado, pois a mediação em cada sessão 

realizada pelos planetaristas retrata a urbanidade com o público presente, 

conhecimento e domínio do assunto apresentado, refletindo o investimento do espaço 

não formal em formação continuada desses profissionais, destacando-se como um 

dos maiores diferenciais do Planetário de Vitória.  

 

Cabe evidenciar que a maioria dos planetários não possui mediação de profissionais 

durante as sessões, optando por apresentações gravadas em formato de vídeos. No 

Planetário de Vitória, além de ter a mediação dos vídeos exibidos, tem-se a 

apresentação das sessões realizada por planetaristas durante todo o tempo. Eles 

estão disponíveis para os esclarecimentos das dúvidas que o usuário/cliente 

necessitar. 

 

Um outro diferencial encontrado pelo Planetário de Vitória, que se torna importante 

mencionar e está relacionado com uma boa avaliação obtida pela dimensão 

confiabilidade, é a recepção do público feita pela coordenação pedagógica no início 

de cada sessão. A coordenação realiza o acolhimento aos presentes dando boas-

vindas, apresentando brevemente o conteúdo da sessão a ser assistida e as regras 

existentes, de forma clara e objetiva. 

 
A dimensão confiabilidade foi a que mais superou as expectativas dos 

usuários/clientes (+0,17). Esse resultado demonstra uma relação positiva firmada 

entre o usuário/cliente e a equipe do Planetário de Vitória com o cumprimento do 

serviço prometido, horários programados e a disponibilidade dos funcionários em 

atender aos questionamentos do público quando necessário. 

 

O Planetário de Vitória conta atualmente com oito planetaristas, que são responsáveis 

pelas apresentações das sessões de planetário e interação com o público. Esses 

profissionais são estagiários de cursos de graduação da Ufes. Destes, dois são 

graduandos de Geografia, um em História, um em Música, um em Engenharia Elétrica, 

um em Publicidade e Propaganda, um em Física e um em Matemática. A equipe conta 

também com os seguintes profissionais: um diretor representante da Prefeitura de 

Vitória, que é mestre em Matemática; um diretor técnico-científico representante da 

Ufes, que possui mestrado em Física, área de Astrofísica e doutorado em Educação, 
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área de Educação em Astronomia; dois coordenadores pedagógicos (um mestre em 

Educação e um doutor em Educação); um técnico-administrativo em Educação, cargo 

físico. 

 

Com vistas a intensificar a formação para mediar esse conhecimento, é realizado 

acompanhamento científico e didático-pedagógico dos planetaristas, com formação 

semanal (segundas-feiras, em dois horários: das 7h30min às 9h e das 16h às 

17h30min) e acompanhamento pedagógico permanente da equipe. A formação 

científica é de responsabilidade do técnico-administrativo em Educação e do diretor 

técnico-científico do Planetário de Vitória, ambos lotados no Departamento de Física 

do Centro de Ciências Exatas (CCE) da Ufes. O processo de formação científica tem 

o objetivo de ampliar o conhecimento sobre Universo e Astronomia para que possam 

estar preparados cientificamente para as atividades no planetário. 

 

Percebe-se, então, que o quadro de profissionais é amplo em termos de formação 

profissional e está científica e pedagogicamente preparado, além de se manter em 

contínuo aprendizado para os avanços da ciência e Universo que surgem e que 

precisam ser constantemente alinhados aos objetivos de cada sessão de planetário. 

 

4.2.4 Responsividade 

 

Na dimensão responsividade, o atributo relativo à presteza e rapidez em atender às 

solicitações dos usuários/clientes superou as expectativas dos participantes da 

pesquisa em 0,40. Foi o atributo mais bem avaliado na pontuação Servqual da 

respectiva pesquisa. Esse fato demonstra a disponibilidade e a responsabilidade dos 

funcionários do planetário em atender às demandas dos usuários/clientes. 

 

Já o item “Há informações claras sobre os serviços prestados” apresentou 

discrepância em relação à expectativa, atingindo 4,90 de média, e os serviços 

percebidos com 4,43 (diferença de -0,47). Portanto, o atributo não alcançou a 

expectativa do usuário/cliente. Foi o que obteve a menor pontuação na escala 

Servqual. Essa conclusão pode ser verificada também nas sugestões de melhorias 

deixadas pelos usuários/clientes na Parte 2 do questionário, nas quais foi mencionada 

a necessidade da maior divulgação dos serviços disponíveis. Novos meios e 
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intensificação de divulgação devem ser estudados para que seja atingida a 

expectativa dos usuários/clientes e para atrair maior público ao local. 

 
 
Tabela 7 – Pontuação Servqual da dimensão responsividade 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

RESPONSIVIDADE                   

5. Há presteza e rapidez em atender às solicitações 
dos usuários 

4,43 4,83 0,40 

6. Há informações claras sobre os serviços prestados 4,90 4,43 -0,47 

MÉDIA 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 dimensão responsividade não 

superou as expectativas dos usuários/clientes com relação aos serviços prestados, 

tendo sua diferença importância-desempenho calculada em -0,04,  

 

4.2.5 Segurança 

 

A dimensão segurança foi a mais valorizada pelos usuários/clientes do Planetário de 

Vitória, tendo a média da expectativa alcançado a maior dentre todas as dimensões 

(4,77). Essa expectativa foi constatada pelo serviço percebido, pois a dimensão 

segurança obteve pontuação acima das expectativas de uma forma geral (+0,01). 

 

De acordo com a Tabela 8, com relação à dimensão segurança, o atributo mais 

importante na opinião dos usuários/clientes é “Funcionários possuem o conhecimento 

necessário para responder às questões dos usuários”. Isso significa que os 

usuários/clientes valorizam o domínio do assunto por parte dos funcionários. Esse 

atributo superou as expectativas em 0,10 pontos. A pontuação deste atributo é um 

importante meio de avaliação da formação dada aos planetaristas, formação esta 

discutida no item 4.2.3. De acordo com a pontuação obtida, os planetaristas possuem 

conhecimento científico e pedagógico suficiente para atender às demandas dos 

usuários/clientes em relação aos conteúdos abordados nas sessões de planetário. 
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Tabela 8 – Pontuação Servqual da dimensão segurança 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

SEGURANÇA                   

7. Funcionários possuem suporte necessário para 
execução das suas atividades 

4,73 4,66 -0,07 

8. Funcionários possuem o conhecimento necessário 
para responder às questões dos usuários 

4,80 4,90 0,10 

MÉDIA SEGURANÇA 4,77 4,78 0,01 

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

 
 
Na opinião dos usuários/clientes entrevistados, os funcionários não possuem o 

suporte necessário para execução das suas atividades como deveriam (considerando 

um planetário ideal). O suporte está relacionado com os meios pelos quais os 

funcionários realizam seu trabalho, como ambientes, equipamentos, vídeos das 

sessões, áudio disponibilizado, acústica etc. A expectativa desse atributo alcançou 

uma média de 4,73, enquanto os serviços percebidos foram avaliados com média de 

4,66. 

 
Acredita-se que a baixa avaliação em relação ao suporte necessário para a execução 

das atividades esteja associada ao equipamento do projetor, como foi discutido na 

sessão 4.2.2. Outros fatores devem ser avaliados com profundidade em uma futura 

pesquisa com os usuários/clientes para que se verifiquem especificamente quais são 

os itens avaliados negativamente por esse atributo. 

 

A dimensão segurança, ao obter pontuação positiva na escala Servqual, representa 

um ótimo indicador de satisfação do público, visto que os fatores são relevantes.  

Conforme apontado, esta dimensão evidencia a visão do usuário/cliente a respeito do 

conhecimento, cortesia e habilidade do espaço em inspirar segurança. 

 

4.2.6 Empatia 

 

A pontuação média das expectativas da dimensão empatia foi a menor. Portanto, a 

importância que os atributos dessa dimensão representam para os usuários/clientes 

não é tão significativa quando comparada com as outras. De qualquer maneira, o 

atributo atingiu as expectativas, obtendo pontuação Servqual de +0,02. 
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É essencial destacar a importância dessa dimensão para a boa avaliação do serviço 

público, inerente aos serviços que possuem contato direto com a população. Uma das 

funções do serviço público de atendimento ao cidadão é garantir que o atendente seja 

cortês, impessoal e com disposição em agir com agilidade e empatia. A PMV 

promoveu, em 2017, uma cartilha denominada “Excelência no atendimento e boas 

práticas no serviço público”, que inclui alguns princípios de bom atendimento. Aqueles 

mais percebidos pelo usuário/cliente são a presteza, a competência, o respeito, a 

compreensão e a paciência. Dessa forma, a cortesia faz parte das regras para um 

atendimento de excelência, assim como a cordialidade, que representa o desejo de 

servir e a valorização da solicitação do usuário/cliente. 

 
Em 2020, a importância da excelência no atendimento do serviço público continua 

essencial para se promover a satisfação dos usuários do serviço. Princípios como 

presteza, competência e respeito são essenciais em qualquer serviço de atendimento 

ao cidadão e usuários/clientes do Planetário de Vitória se incluem nesse contexto. 

Importante a reflexão 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 

está intimamente relacionado com o retorno do usuário/cliente após um primeiro 

contato. Na avaliação dos usuários/clientes, a gentileza e a educação estão presentes 

no contato dos funcionários do Planetário de Vitória com o público. 

 
A pontuação da dimensão empatia pode ser observada na Tabela 9. O item que 

melhor representa a boa avaliação da dimensão empatia é “Funcionários são gentis e 

educados”. O item obteve média de 4,83 nas expectativas, que pode ser considerada 

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

 
 
Tabela 9 – Pontuação Servqual da dimensão empatia 

ATRIBUTO Expectativas 
Serviços 

percebidos 
Pontuação 
Servqual 

EMPATIA                   

9. Funcionários são gentis e educados 4,83 4,93 0,10 

10. Planetário deve operar em horários convenientes 
para todos os usuários 

4,47 4,40 -0,07 

MÉDIA EMPATIA 4,65 4,67 0,02 

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020). 
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O item “Planetário deve operar em horários convenientes para todos os usuários” 

apresentou avaliação abaixo da expectativa (-0,07). Essa pontuação possui como 

justificativa os horários limitados de atendimento em sessões abertas ao público em 

geral pelo Planetário de Vitória, operando somente em dois horários durante a 

semana, sempre nas sextas-feiras. 

 

Em outros planetários do Brasil, os horários das sessões variam bastante. O 

Planetário de Brasília, por exemplo, possui sessões abertas ao público de terça a 

sexta-feira, às 17h30min e 19h, e aos sábados e domingos nos seguintes horários: 

10h, 11h, 14h, 15h, 16h30min, 17h30min e 18h30min. Já do Rio de Janeiro possui em 

sua programação sessões planetárias que são ofertadas aos finais de semana, 

sábados e domingos às 15h e às 17h. Em Londrina, o planetário oferta sessões 

abertas ao público nos últimos sábados de cada mês, às 15h, 16h e 17h. 

 

Conforme mencionado, ao se pesquisar nos sites de outros planetários ao redor do 

Brasil, encontra-se ausência de divulgação de dados. A maior parte dos planetários 

não especifica o público atendido, e não são encontradas informações acerca do 

atendimento em horários específicos de alunos de escolas da região. Resta, portanto, 

saber se o atendimento realizado nesses espaços se constitui em sua maioria para o 

atendimento ao ensino formal, como é o caso do Planetário de Vitória. 

 

As quantidades de sessões ofertadas, assim como os horários definidos dependem 

basicamente da capacidade de atendimento do planetário e, principalmente, da 

demanda de cada espaço. O Planetário de Vitória já ofertou ao público em geral, em 

outras oportunidades, outros horários que não os das sextas-feiras. Por exemplo, já 

foi feita a oferta de sessões ao público às quintas-feiras, porém o espaço obteve baixa 

procura.  

 

Em 2017 e 2018, o planetário ofertou sessões às quintas-feiras em todos os meses 

do ano e, de acordo com dados do espaço, obteve média de oito usuários/clientes por 

sessão, nos dois anos. Outra oferta de abertura às quintas-feiras foi realizada do final 

de março ao início de junho de 2019 e obteve média, nas sessões das 18h, de dez 

usuários/clientes. Dessa forma, devido à baixa procura, o estabelecimento suspendeu 

a oferta, concentrando duas sessões nas sextas-feiras, compreendendo que, ao 
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disponibilizar dois horários seguidos (18h30min e 19h30min), haveria maior presença 

de usuários/clientes. 

 

Mesmo com essa constatação, como sugestão é possível fazer uma pesquisa, por 

mais simples que possa ser, com o público que frequenta o espaço para verificar se 

houve alguma mudança no interesse de horários, identificando quais dias e horários 

seriam de interesse e analisando a possibilidade de se fazer outra tentativa com dia e 

horário mais indicado. Importante frisar que, apesar dessa sugestão, fica claro que o 

público prioritário que frequenta o Planetário de Vitória são as escolas de educação 

básica e ensino superior (público e privado), instituições religiosas, entidades 

filantrópicas, asilos, organizações não governamentais e centros de referência e 

assistência ao menor, que são atendidos ao longo da semana, com horários 

marcados. 

 

4.3 IDENTIFICAÇÃO DA MOTIVAÇÃO DA VISITA, FORMA DE CONHECIMENTO 

DO ESPAÇO, SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS/CLIENTES E SUGESTÕES DE 

MELHORIAS 

 
Juntamente com o questionário sobre o perfil do usuário/cliente e com o questionário 

Servqual, foram aplicadas perguntas abertas aos participantes da pesquisa com o 

objetivo de verificar a motivação que levou o usuário/cliente ao Planetário de Vitória, 

a forma de conhecimento do serviço prestado, o grau de satisfação e sugestões de 

melhoria. 

 

Algumas dessas perguntas abertas foram realizadas em momentos anteriores à 

sessão, como as questões sobre a motivação da visita ao local e sobre o 

conhecimento do espaço. Já outras foram feitas após a sessão, como grau de 

satisfação com a visita e sugestões de melhorias. 
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4.3.1 Motivação da visita 

 

A maior parte dos entrevistados alegou que o motivo da visita ao Planetário de Vitória 

foi por curiosidade e busca por conhecimento. Conforme ilustrado pelo Gráfico 7, esse 

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

 
 
         Gráfico 7 – Motivo da visita ao Planetário de Vitória 

 
         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 ciência, pelo céu e pelo papel do homem no Universo 

(ROMANZINI, 2011). Seu objeto de estudo e as indagações realizadas contribuem 

para entender essa curiosidade, estendendo-se à atualidade, pois é notório o 

encantamento do público de diversas idades pela Astronomia, principalmente quando 

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

 

Os usuários/clientes também mencionaram o convite de amigos e parentes como fator 

motivador da visita ao espaço (23% do total). Com a mesma frequência, um dos 

motivos mais mencionados foi o fato de levar filhos, netos, enteados e outros parentes 

para conhecerem o planetário. Constata-se que muitos dos usuários/clientes foram 

até o local a convite de pessoas próximas ou com o objetivo de levar algum familiar 

para conhecer o serviço. Foi perceptível, pela pesquisadora e aplicadores do 

questionário, que a maioria das pessoas que iam até o planetário e assistiam às 

sessões estavam acompanhadas; eram raros os casos em que o usuário/cliente 
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estava sozinho. Esse fato demonstra o sentimento de local familiar e lazer que 

representa um planetário. Bisch (1998) aponta uma das causas para o surgimento 

desse sentimento: o objeto de estudo da Astronomia, o Universo, possui como 

característica apresentar uma face familiar e acessível a todos, fato que marca seu 

conhecimento e ensino. 

 

Também foram mencionados os motivos: relembrar a experiência vivida no ensino 

fundamental, em um passeio de escola (3%) e estar de férias/turistas de outros 

Estados (3%). A lembrança da experiência vivida durante a escola é interessante de 

ser analisada, na medida em que a maior parte do público atendido durante a semana 

é originário de escolas da rede pública e privada. Segundo dados do Planetário de 

Vitória, aproximadamente 85% do total de visitantes no ano de 2019 eram estudantes 

do ensino infantil, fundamental, médio e superior. Importante lembrar que esse público 

integra o atendimento ofertado por meio de agendamento. 

 

Portanto, o hábito das escolas, principalmente da Grande Vitória, de proporcionar aula 

de campo ao planetário para seus alunos vem desde a inauguração do espaço. Por 

esse motivo, é comum encontrar usuários/clientes que realizaram aula de campo 

quando crianças. O sentimento encontrado nessas pessoas é de nostalgia, o que as 

faz rememorarem sentimentos e crescimento proporcionados por meio do ensino não 

formal durante a escolarização. 

 

Um dos usuários/clientes mencionou como motivo da visita o aprendizado e o 

entretenimento encontrados no espaço. Além deste, outros citaram expressões como: 

“conhecimento” e “passeio”, que também remetem ao lazer. Dessa forma, é possível 

concluir que, para alguns, o planetário representa, ao mesmo tempo, espaço de 

disseminação de conhecimento e espaço de lazer pessoal. Esse fato é amplamente 

discutido por Bisch (1998), que aponta como factível o ensino prazeroso no caso da 

Astronomia, pois o objeto de estudo dessa ciência, o céu, desperta fascínio na maior 

parte das pessoas. Freitas (2015, p.16) defende que “[...] o planetário é um 

instrumento didático que se insere no universo no contexto de aprendizagem por livre 

escolha [...]”. 
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Nesse sentido, é importante trazer a crítica feita por Langhi e Nardi (2009) de que 

alguns planetários no Brasil funcionam apenas como pontos turísticos e são vistos 

como locais de lazer, pois não estão comprometidos com a alfabetização científica da 

comunidade que está inserida em seu contexto. No caso do Planetário de Vitória, isso 

não é observado. Os próprios usuários/clientes citam a oportunidade de conhecimento 

e aprendizado juntamente com o lazer. 

 

4.3.2 Conhecimento sobre o espaço 

 

O conhecimento do serviço do Planetário de Vitória a partir de parentes, amigos, 

vizinhos etc. foi a forma mais observada no estudo, representando 30% da quantidade 

total de entrevistados, conforme demonstrado no Gráfico 8. Muitos dos participantes 

já o conheciam por terem feito visita ainda quando crianças, muitas vezes por meio 

de passeios oferecidos pela escola que frequentou. Esse caso representou 20% do 

total. 

 
 
      Gráfico 8 – Forma de conhecimento do espaço 

 
      Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2020). 
 
 
O fato de ter visitado o planetário quando criança, em aulas de campo realizadas pela 

escola, cria memórias importantes, conforme já discutido nesta pesquisa. Gohn (2016) 

identifica alguns resultados esperados do ensino não formal na formação de 

indivíduos, como a concepção de mundo, a contribuição do sentimento de identidade 
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para uma certa comunidade, o sentimento de valorização de si próprio e o desejo de 

serem reconhecidos como iguais. 

 

Bisch (1998) também pontua, como objetivo do ensino de Astronomia no ensino 

fundamental, a percepção sobre a natureza e suas características e o fato de 

proporcionar uma visão ampliada ao ser humano, desvelando nossa posição no 

Universo. Por essas razões, os planetários são essenciais para a complementação do 

conteúdo abordado em sala de aula. Além disso, esses espaços auxiliam no despertar 

para o conhecimento científico. 

 

Outros meios mencionados de conhecimento do planetário foram: mídias sociais, sites 

de pesquisa, jornais, internet e cursos realizados dentro da universidade. Conforme 

mencionado, é possível concluir que há uma carência na divulgação dos serviços 

realizados pelo Planetário de Vitória. 

 

Com o avanço da sociedade, o mundo vem se tornando cada vez mais digital, o que 

fez com que a internet e as mídias sociais se tornassem um dos meios de 

comunicação mais importantes para divulgação de qualquer tipo de serviço.  Portanto, 

essas novas formas de comunicação, baseadas na internet, podem ter um impacto 

relevante na propagação de um serviço ou produto (KIMURA; BASSO; MARTIN, 

2008). Foi constatado que 10% dos visitantes mencionaram que tiveram 

conhecimento sobre o planetário a partir de redes sociais e outros 10% pela internet, 

porém esse número poderia ser maior se houvesse investimento na divulgação dos 

serviços por esses meios. Além disso, o investimento implicaria o aumento da procura 

pelo espaço, contribuindo ainda mais para a difusão do ensino de Astronomia entre a 

população capixaba e outros que procuram os serviços. 

 

O Planetário de Vitória possui um site bem estruturado (Figura 8), que apresenta 

divisão entre: “Página Inicial”, onde são apresentados comunicados importantes, 

horário de funcionamento e um convite para uma visita; “O Planetário”, que inclui 

informações a respeito da história, objetivos e parceiros do planetário; “Notícias e 

Artigos”, onde se encontram informações sobre eventos e comemorações, notícias e 

avisos do campus universitário, efemérides e eventos astronômicos, artigos científicos 

importantes relacionados com a Astronomia; e o “Calendário Astronômico”, 
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documento interessante que lista os eventos astronômicos de cada mês do ano, como 

a chuva de meteoros que ocorreu em janeiro de 2020. Também há uma divisão para 

realização de agendamentos, verificação da programação do planetário e visualização 

dos contatos do local. 

 
 
Figura 8 – Site do Planetário de Vitória 

 
Fonte: Compilação própria (2020). 

 
 

Portanto, o site do Planetário de Vitória pode ser considerado um endereço eletrônico 

rico em informações e com conteúdo importante sobre o universo da Astronomia. Fica 

como sugestão maior e melhor divulgação desse site. Para isso podem ser utilizados 

outros recursos, como as mídias sociais. 

 

O Planetário de Vitória possui perfis nas redes sociais Facebook e Youtube. A 

existência desses perfis se dá graças à equipe da Ufes que os criaram e os 

administram, na medida em que, conforme mencionado, seria de responsabilidade do 

município a gestão das mídias dos CCEC. Apesar disso, é de se observar que, 

informalmente, muitos desses espaços possuem mídias coordenadas por equipe 

própria. No Youtube do Planetário, não há postagens realizadas desde 2015, o que 
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torna o perfil obsoleto. Já no Facebook, são feitas atualizações em relação às 

programações 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.11 As postagens feitas incluem informações sobre 

o novo projetor, palestras realizadas no projeto Ciência no Planetário e programação 

de férias. O Instagram representa uma mídia social que está em pleno crescimento, 

alcançando cada vez mais pessoas, e possui recursos para divulgações a partir de 

anúncios. O investimento em redes sociais é importante para que o planetário faça a 

divulgação de seus serviços e se mantenha atualizado com referência ao avanço da 

sociedade. 

 

4.3.3 Satisfação em relação à visita 

 

No questionamento relativo à satisfação quanto à visita, houve resposta positiva de 

93% dos entrevistados. Os outros 7% foram constituídos por dois usuários/clientes. 

Um entrevistado respondeu que não ficou satisfeito com a visita, pois considerou a 

resolução fraca, explicações com linguagem distante para o entendimento infantil e 

muito pausadas. O planetário divulga em seu site a programação mensal das sessões 

abertas ao público, conforme exemplos apresentados no ANEXO C. A divulgação é 

realizada com a informação da faixa etária indicada para cada sessão, pois a 

linguagem realmente deve ser diferenciada dependendo do público atendido. Não há 

impedimento em relação à presença de adultos nas sessões voltadas ao público 

infantil ou vice-versa, e ainda há o aviso da coordenação pedagógica sobre o público 

indicado no hall de entrada, ao acolher para a sessão de planetário, ficando 

esclarecida a temática da sessão e o público destinado. 

 

Outro entrevistado respondeu que ficou razoavelmente satisfeito com a sessão e citou 

como motivo o fato de os temas abordados não estarem plenamente relacionados 

com os propostos. Essa observação foi feita em uma sessão sobre Sistema Solar 

ocorrida no horário das 18h30min. Transcreve-se aqui a sinopse da sessão assistida: 

 
11 Acesso em: 20 mar. 2020. 
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Sistema Solar: universo de aventuras. Resumo: A sessão promove uma 
viagem pelo Sistema Solar. Durante essa viagem é possível ver a formação 
da nossa galaxia -Via Láctea, o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, 
as órbitas e suas características, conhecer alguns satélites naturais, cometas 
e meteoros. objetivo:  conhecer a formação da nossa galáxia, bem como o 
tamanho das estrelas; identificar o Sol como estrela; compreender que a 
Terra é um dos planetas que compõem o Sistema Solar, identificando os 
demais planetas que fazem parte desse sistema; situar o planeta Terra no 
Sistema Solar, na galáxia e no Universo; relacionar a rotação da Terra à 
sucessão de dias e noites, assim como o movimento de translação às 
estações do ano. Recursos visuais: projeção full dome (em toda a cúpula – 
360º x 180º). Indicação: público a partir de 9 anos Duração: 50 minutos 
(aproximadamente). Capacidade: aproximadamente 60 pessoas. 
(PLANETÁRIO DE VITÓRIA, 2019). 

 

Os temas abordados durante a sessão são os tratados no vídeo referente à sessão 

do dia. No caso da sessão sobre o Sistema Solar, o vídeo representa fielmente o que 

está descrito na sinopse encontrada no site. Por se tratar de sessão voltada ao público 

infantil, é possível inferir que as discussões com os presentes, incluindo crianças, 

podem ter se distanciado da temática, levando o planetarista a atender à solicitação 

de algum participante em específico, o que, consequentemente, pode não ter 

agradado ao usuário/cliente. Porém, não há informações suficientes para essa 

conclusão. Por sua vez, o direcionamento dado pelo planetarista depende da 

bagagem cultural e do conhecimento científico do público presente, o que poderá 

agradar ou não a todos. 

 

De forma geral, é possível concluir que os usuários/clientes ficaram satisfeitos com a 

sessão vivenciada no planetário. A maior parte caracterizou a visita como muito 

interessante e de conteúdo interativo e dinâmico. Esse dinamismo se faz presente 

principalmente nas sessões destinadas ao público infantil, pois, conforme 

mencionado, o incentivo à participação é maior. Como pesquisadora, durante a 

realização da pesquisa, ficou evidente a satisfação e a surpresa positiva do público 

com a experiência vivida nas sessões de planetário. 

 

4.3.4 Sugestões de melhorias 

 

Ao final da pesquisa, foi feita a pergunta a respeito de sugestões de melhorias ao 

Planetário de Vitória. Uma das melhorias mencionadas foi maior divulgação do 

planetário e seus serviços. Essa sugestão foi mencionada por 17% dos entrevistados. 
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Eles sugeriram maior divulgação das atividades nos meios de comunicação e maior 

divulgação dos temas apresentados nas sessões. 

 

Também foi mencionada a necessidade de incentivo à participação do público nas 

sessões. Durante a sessão, os planetaristas geralmente fazem perguntas com a 

intenção de motivar a participação dos presentes. Uma forma de ampliar essa 

interação e atender à sugestão dos usuários/clientes é inserir tópicos sobre essa 

necessidade de interação com o público na formação dos planetaristas. Dessa forma, 

o planetário cumprirá com mais intensidade o papel de Centro de Ciência, Educação 

e Cultura e de educador “[...] nas diferentes áreas do conhecimento, a partir dos 

princípios astronômicos [...]” (LANGHI; NARDI, 2009, p. 5). Importante observar que 

existe na programação um movimento intercalado das temáticas das sessões, visando 

a atender aos diferentes tipos de público, idade e, consequentemente, às diferentes 

preferências sobre as características das sessões. 

 

Outro participante citou como sugestão a “melhoria do equipamento utilizado”. Nesse 

dia, em específico, 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 à sessão em poucos 

minutos. Também foi mencionada a necessidade de mais horários e dias da semana 

para realização das sessões. Esse último tópico foi discutido na sessão 4.2.6. 

 

Além disso, duas pessoas responderam à questão citando a temperatura do ambiente, 

que estava muito baixa. A temperatura da sala realmente se mantém baixa devido a 

requisitos do equipamento de projeção utilizado na sessão. A máquina de projeção 

requer certa faixa de temperatura para que seja garantido seu funcionamento 

adequado. Portanto, a climatização é necessária e informações sobre a temperatura 

estão disponíveis no site do Planetário de Vitória, na sessão sobre “Normas e 

recomendações para visitação ao Planetário de Vitória” da seguinte forma: “A cúpula 

de projeção tem temperatura controlada em aproximadamente 23°C devido aos 

equipamentos que lá se encontram. Portanto, é recomendado que pessoas sensíveis 

ao frio usem agasalhos apropriados a essa temperatura” (PLANETÁRIO DE VITÓRIA, 

2019). 
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Algumas pessoas mencionaram sugestões quanto ao conteúdo das sessões. Uma 

delas citou como sugestão que haja níveis mais aprofundados de conteúdo, incluindo 

mais atualidades. Outra mencionou que as apresentações deveriam ser mais 

explicativas, pois alguns temas ficaram vagos. Todas essas observações ocorreram 

na sessão com o tema “Sistema Solar”. Em relação às atualidades, não foram 

mencionados exemplos, porém fica como proposta para o convênio avaliar a 

possibilidade de inclusão de informações mais atuais na formação dos planetaristas e 

elaboração de sessões que explorem o assunto. O investimento na formação 

continuada também é importante para que o conteúdo científico seja dominado por 

todos que realizam apresentações nas sessões de planetário. 

 

Também foi sugerido que houvesse narração gravada da sessão para que não fosse 

necessário pausar os vídeos para explicação por parte dos funcionários, como é feito 

atualmente.  O Planetário de Vitória conta com vídeos que possuem narração, como 

o “Céu de 1500”, porém sua utilização impede a interação com o público. Como a 

aposta do planetário é a mediação e o dialogismo entre os presentes, essa não é a 

metodologia utilizada. Como proposta, porém, é sugerido que o planetário avalie a 

possibilidade de intercalar as duas propostas.  

 

Além disso, foi apresentada sugestão sobre a questão da acessibilidade do Planetário 

de Vitória. Foi mencionada a necessidade de rampa de acesso. Porém, ressalta-se 

que o local já possui rampa de acesso para cadeirantes, conforme Figura 9. Essa 

sugestão demonstra desconhecimento do público sobre o local, pois a rampa está 

localizada na entrada principal do espaço. 
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                             Figura 9 – Rampa de acesso ao Planetário de Vitória 

 
   Fonte: Compilação própria (2020). 

 
 

Duas pessoas citaram a utilização de cadeira reclinável na sessão para melhor 

visualização da cúpula. Essa sugestão é interessante, porém pouco viável, pois a 

troca das poltronas diminuiria consideravelmente o número de lugares e, 

consequentemente, a capacidade do estabelecimento, principalmente em atender às 

escolas, que é o público que mais frequenta esse espaço. Atualmente, a cúpula conta 

com 66 lugares e, em média, 55 alunos são atendidos por escola. Com a alteração do 

tipo de cadeira, o serviço não atenderia completamente à demanda. 

 

Outras duas pessoas citaram a possibilidade de se criar uma loja com artigos do 

planetário para recordações e a instalação de uma lanchonete no local. Porém, a 

instalação de um estabelecimento comercial precisa de estudo de viabilidade a ser 

realizado pela Prefeitura Universitária, além de outros processos de aprovação a 

serem realizados pelos órgãos parceiros.  

 

No documento que firma o convênio Ufes e PMV, pode-se observar que não é o foco 

do planetário a realização de atividades comerciais, pois o espaço não foi criado com 

fins lucrativos. Ao invés disso, os objetivos definidos no documento da parceria estão 

todos relacionados com a difusão do conhecimento, ficando claro que os recursos 

utilizados devem ser totalmente destinados a esses objetivos. 
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Foi sugerida também a elaboração de vídeos curtos de apresentação do trabalho do 

planetário com o objetivo de serem passados na sala de espera enquanto o público 

aguarda o início da sessão. Em contato com a coordenação pedagógica, foi informado 

que o estabelecimento já possui esses tipos de vídeos, porém, atualmente, eles não 

são utilizados por esquecimento e falta de atenção. 

 

A necessidade de sinalização com placas de indicação da localização do planetário 

dentro da Ufes foi mencionada por uma pessoa, citando a dificuldade de chegar ao 

estabelecimento. A instalação dessas placas é uma ação viável de ser realizada pelos 

órgãos parceiros e traz praticidade aos visitantes do local, na medida em que torna 

mais fácil o acesso. Além disso, as placas tornam o planetário mais visível dentro da 

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

 

Neste item, esclarecemos que 10 entre os 30 participantes (33%) não responderam à 

questão ou disseram não ter capacidade no momento para responder. Trata-se de um 

percentual alto, que pode incluir a falta de conhecimento sobre a área, mas que, em 

sua maior parte, está associado ao fato de que muitos usuários/clientes ficaram 

satisfeitos com o serviço utilizado. 

 

Foi possível, então, com os dados coletados, analisar o perfil dos usuários/clientes do 

Planetário de Vitória e suas expectativas e opiniões sobre os serviços prestados pelo 

modelo Servqual, bem como conhecer a respeito da motivação que leva o público ao 

local, a forma de conhecimento sobre o espaço, a satisfação com a visita e as 

sugestões de melhorias indicadas por eles, encontrando, assim, o grau de satisfação 

do público que visita o Planetário de Vitória ao longo do ano às sextas-feiras, nas 

sessões de planetário e de observação do céu com telescópio destinadas ao público 

em geral. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 
Seja pública, seja privada, a qualidade dos serviços deve ser prioridade em qualquer 

organização. Os espaços não formais de ensino são de relevância para a divulgação 

e propagação da Astronomia na medida em que é nesses espaços que a Astronomia 

é amplamente divulgada. Para que o ensino, por meio de espaços não formais, 

continue a se desenvolver, sendo visto de maneira satisfatória e contemplando uma 

gestão pública de qualidade, é essencial que se faça uma avaliação da satisfação da 

qualidade. No caso específico dos planetários, que são espaços de ensino não formal, 

a avaliação do atendimento ao público é essencial para que sejam ofertados serviços 

de excelência. Para obter a excelência, é prioritário que se identifiquem pontos de 

melhoria por meio de feedbacks do público, visando à boa prática de procedimentos 

internos e, consequentemente, à melhora no atendimento. 

 

Ao longo dos últimos anos, o setor público também se viu inserido na exigência de 

possuir atendimento de excelência, principalmente por ser seu principal objetivo 

atender às necessidades da população. O Planetário de Vitória atende ao público em 

geral e representa um espaço de grande circulação, com cerca de 35.000 visitantes 

anualmente. 

 

O levantamento da opinião do público visitante do Planetário de Vitória nas sessões 

de sextas-feiras destinadas ao público em geral resultou nas considerações finais da 

presente pesquisa, realizada por meio da metodologia qualitativa e quantitativa, 

utilizando a aplicação de questionários semiabertos norteados pelo modelo Servqual. 

Tal procedimento culminou no alcance do objetivo geral da pesquisa, que consistia 

em conhecer a opinião e o grau de satisfação do público que visita o Planetário de 

Vitória ao longo do ano às sextas-feiras nas sessões de planetário e observação do 

céu com telescópio destinadas ao público em geral e propor melhorias no 

atendimento. 

 

Para a realização do trabalho, a fundamentação teórica foi baseada na definição da 

qualidade e da melhoria contínua na gestão pública, além de conceitos específicos de 

planetários. As conclusões sobre a qualidade do serviço sob a ótica dos 
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usuários/clientes foram realizadas levando em consideração os diversos atributos que 

englobam as cinco dimensões da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, 

responsividade, segurança e empatia. 

 

O primeiro objetivo específico foi descrever indicador es sobre o perfil do público que 

visita o Planetário de Vitória nas sessões de sextas-feiras e indicadores que provocam 

satisfação e insatisfação do público atendido por esse espaço público. Para tanto, foi 

aplicado o questionário semiaberto com questões relativas ao perfil do público e 

questões sobre a expectativa e os serviços percebidos pelo modelo Servqual, 

adaptado à realidade estudada. 

 

Pôde-se constatar que a maior parte dos visitantes das sessões de cúpula realizadas 

às sextas-feiras para o público em geral é feminino (60%) e possui entre 25 e 45 anos 

(50%). Quanto à escolaridade, 57% dos entrevistados têm ensino superior 

(graduação) completo ou em curso. Em relação ao vínculo com a Ufes, 77% se 

caracterizaram apenas como visitante, não possuindo qualquer vínculo com a 

universidade. Dos entrevistados, 67% realizaram sua primeira visita ao planetário no 

dia da pesquisa, o que caracteriza a taxa de retorno como baixa. A frequência da visita 

dos que já conhecem o local é em torno de uma vez ao ano, conforme mencionaram 

20% dos entrevistados. 

 

Os indicadores analisados para identificação do grau de satisfação ou insatisfação do 

público foram definidos considerando as cinco dimensões da qualidade citadas e seus 

atributos, conforme prescrito pelo modelo de avaliação da qualidade de serviços, o 

Servqual. 

 

O Planetário de Vitória obteve uma pontuação Servqual geral positiva (+0,01). Nessa 

pontuação, são considerados todos os atributos avaliados. Foi calculada a partir da 

diferença entre a média total das pontuações alcançadas pelos serviços percebidos 

(4,71) e a média total das pontuações obtidas pelas expectativas do serviço (4,70). 

Portanto, apesar de não haver discrepância significativa entre as duas médias, de 

modo geral, os serviços foram avaliados de forma positiva pelos usuários/clientes, 

superando as expectativas. É de se observar que as pontuações foram altas em 

ambas as análises, o que significa que a expectativa em relação ao serviço é alta, e 
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os serviços prestados conseguiram alcançá-la. Ou seja, os usuários/clientes estão 

satisfeitos com os serviços prestados pelo Planetário de Vitória. 

 

No Quadro 3, são apresentadas as dimensões da qualidade conforme médias obtidas 

na pontuação Servqual. As dimensões confiabilidade, segurança e empatia 

receberam notas positivas, enquanto as dimensões tangibilidade e responsividade 

obtiveram notas negativas dos usuários/clientes. 

 
 
Quadro 3 – Avaliações das dimensões da qualidade 

DIMENSÕES DA QUALIDADE 

Positivo Negativo 

Confiabilidade 
Segurança 

Empatia 

Tangibilidade 
Responsividade 

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

 
 
O Quadro 4 apresenta, para melhor visualização, os atributos que obtiveram 

pontuações positivas, ou seja, foram bem avaliados pelos usuários/clientes 

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

 
 
Quadro 4 – Avaliações dos atributos das dimensões da qualidade 

ATRIBUTOS 

Positivos Negativos 

- As instalações físicas (ambientes, sanitários, 
cúpula etc.) são adequadas 

- Há disponibilidade e competência dos 
funcionários para tirar dúvidas 

- Fornece o serviço como prometido, no prazo 
correto 

- Há presteza e rapidez em atender às 
solicitações dos usuários 

- Funcionários possuem o conhecimento 
necessário para responder às questões dos 
usuários 

- Funcionários são gentis e educados 

- Os equipamentos são modernos e com 
tecnologia satisfatória 

- Há informações claras sobre os serviços 
prestados 

- Funcionários possuem suporte necessário para 
execução das suas atividades 

- Planetário opera em horários convenientes 
para todos os usuários 

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

 
 
A dimensão com maior pontuação Servqual foi a confiabilidade. Os atributos da 

dimensão confiabilidade são: “Há disponibilidade e competência dos funcionários para 

tirar dúvidas” e “Fornece o serviço como prometido, no prazo correto”. Ambos foram 

bem avaliados, o que indica a correta prestação do serviço pelos funcionários em 
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relação à disponibilidade com os clientes e o cumprimento dos serviços conforme 

prometido. 

 

A dimensão tangibilidade recebeu a menor pontuação Servqual. Essa baixa 

pontuação diz respeito apenas ao atributo “Os equipamentos são modernos e com 

tecnologia satisfatória”, na medida em que o outro atributo, “As instalações físicas 

(ambientes, sanitários, cúpula etc.) são adequadas” obteve pontuação 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 projeção híbrido. 

 

Ao considerar os atributos de cada dimensão separadamente, constata-se que a 

maior pontuação foi obtida por “Há presteza e rapidez em atender às solicitações dos 

usuários”, o que destaca a capacidade funcionários, principalmente dos planetaristas, 

em atender às solicitações do público com cortesia e rapidez e prestar 

esclarecimentos quando necessário. Esse fato também indica a eficiência da 

formação continuada de caráter científico e pedagógico semanalmente.  

 

O atributo que obteve a menor pontuação geral foi “Há informações claras sobre os 

serviços prestados”. Visando à melhoria do serviço em relação a esse atributo, 

recomenda-se maior investimento de tempo e maior atenção aos meios de divulgação 

do Planetário de Vitória, como site e redes sociais, e na forma como os serviços são 

divulgados, incluindo a constante atualização das informações neles disponíveis. 

 

O segundo objetivo específico consistiu em escolher e avaliar o instrumento de coleta 

de dados utilizado adaptado ao contexto do planetário de forma a verificar sua eficácia. 

O instrumento escolhido foi o modelo Servqual e sua escolha se deu principalmente 

por sua facilidade de adaptação e por ser prático e objetivo na identificação da 

avaliação da qualidade dos serviços sob a ótica do cliente. O modelo foi adaptado à 

realidade estudada (o universo do planetário) por meio de alterações em algumas 

questões propostas na perspectiva da melhor compreensão do usuário/cliente, porém 

sua base original, dividida nas cinco dimensões da qualidade, foi mantida. 
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O teste piloto realizado para verificar a eficácia do instrumento a ser utilizado para 

coleta de dados foi importante para perceber como os usuários/clientes interpretavam 

as questões propostas, porém a dificuldade na interpretação das questões ainda foi 

um dado relevante na pesquisa. Acredita-se que uma das razões está na utilização 

de diferentes entrevistadores, que resultou em diversificadas percepções e 

explicações. Algumas questões eram difíceis de serem avaliadas pelos entrevistados, 

como a questão acerca do suporte que os funcionários possuíam para realização de 

seus serviços. Outra limitação a respeito do instrumento se deu pelo fato de o objetivo 

do planetário ser difundir o conhecimento. Não era possível avaliar o nível de 

aprendizagem e apropriação do conteúdo pelo público em geral a partir do Servqual. 

 

Pode-se também apontar ainda outra limitação do instrumento devido ao fato de o 

questionário padrão do modelo Servqual apresentar somente questões fechadas. No 

desenvolvimento deste estudo, procurou-se suprir essa lacuna inserindo questões 

abertas para obter informações a respeito de melhorias encontradas pelos próprios 

usuários/clientes do serviço e assim dar voz a esse público, agregando valor ao estudo 

e propiciando o monitoramento organizacional, ação significativa para o 

desenvolvimento das organizações. 

 

O levantamento de sugestões de melhorias do público foi realizado com a finalidade 

de atender ao terceiro e quarto objetivos específicos da pesquisa, que foi identificar 

aspectos que precisam ser melhorados na qualidade da gestão pública do Planetário 

de Vitória e indicar meios para qualificar o atendimento e o grau de satisfação do 

público visitante, tendo em vista a busca pela gestão pública de qualidade 

considerando a ótica do cliente. 

 

Uma das sugestões de melhoria dada pelo público foi a necessidade de incentivar a 

participação dos visitantes nas sessões. Mesmo sendo constatada a eficiência da 

formação dos planetaristas pelo modelo Servqual, é importante que se mantenha o 

investimento na formação continuada desses profissionais como mediadores de 

conhecimento e também que se inclua nessa formação a adoção de metodologias 

ativas durante as sessões (métodos de provocação à interação do público), 

contribuindo para a propagação e divulgação do conhecimento científico e da 

Astronomia para a comunidade.  
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Outra melhoria sugerida foi em relação ao nível de aprofundamento técnico das 

sessões, que pode ser representado pelo aprofundamento do conteúdo de Astronomia 

passado pelos planetaristas ao público presente. Para tanto, podem ser realizados 

estudos a respeito da formação técnica e científica dos planetaristas. 

 

A divulgação dos serviços também foi um dos fatores mencionados como sugestão 

de melhoria. É sugerido que o planetário invista em tempo e conteúdo para os meios 

de comunicação, em especial as mídias sociais, que estão em evidência atualmente, 

visando a atrair maior público e informar melhor os frequentadores do espaço a 

respeito dos serviços oferecidos à comunidade. 

 

Um dos entrevistados apontou como sugestão de melhoria a utilização de narração 

gravada nas sessões de cúpula. Como proposta, o Planetário de Vitória pode 

intercalar os dois tipos de sessão, visto que possui material disponível para realizar 

essa ação. 

 

Outras sugestões indicadas que merecem destaque e viáveis de serem aplicadas pela 

equipe são: elaboração de vídeos de curta duração para transmissão no hall de 

entrada enquanto aguardam o início da sessão e instalação de placas orientadoras 

auxiliando na localização do planetário. Além disso, é interessante que a gestão 

realize a pesquisa sobre o interesse de modificar os horários de atendimento ou abrir 

novos horários para as sessões de planetário destinadas ao público em geral. Uma 

forma simples é a aplicação de um questionário com esse único questionamento 

enquanto o público aguarda o início das sessões. 

 

O quinto objetivo específico está associado ao produto tecnológico resultante desta 

dissertação: apresentar como produto tecnológico um plano de ação, que visa à 

implementação de melhorias em curto, médio e longo prazos nas ações de 

atendimento a fim de ampliar o grau de satisfação do público que ali transita em busca 

de conhecimento científico, lazer e cultura. O produto tecnológico, apresentado no 

APÊNDICE C, resulta em um plano de ação com intervenção que pretende prevenir, 

minimizar ou corrigir os itens apontados pelos usuários/clientes ao longo da pesquisa. 
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Importante mencionar que não foram definidos alguns itens essenciais a um plano de 

ação padrão, como recursos necessários para realização das atividades propostas, 

responsáveis por atividades e datas. Isso porque a definição desses itens deve ser 

assegurada pelos órgãos gestores, mais especificamente pelo convênio Ufes/PMV e 

pela equipe do Planetário de Vitória, devido ao melhor conhecimento acerca dos 

recursos disponíveis e por serem responsáveis por colocar em práticas as ações. 

Além disso, não foi foco desta dissertação analisar a gestão do Planetário de Vitória 

e seus serviços, porém infere no planejamento estratégico a criação de comissões 

para implementação do plano de ação 

 

A presente pesquisa comprovou que o modelo Servqual é adequado para identificar 

a percepção dos usuários/clientes a respeito dos serviços utilizados e para compará-

la com suas expectativas. A abordagem teórico-metodológica Servqual é viável para 

avaliação da qualidade em um cenário em que os serviços prestados podem variar 

bastante, principalmente com a troca dos planetaristas nas sessões de planetário. 

Portanto, conclui-se que é uma ferramenta útil para a gestão e tomada de decisões 

dos órgãos públicos, na medida em que evidencia de forma clara os pontos fortes e 

fracos de uma instituição. 

 

Como limitação do trabalho, identifica-se o aspecto subjetivo relacionado com as 

pesquisas de satisfação, principalmente aquelas referentes a serviços. Segundo 

Medeiros (2007), as opiniões pessoais possuem diversos fatores determinantes. O 

grau de expectativa e exigência individual é um deles, porém sua subjetividade foi 

minimizada na medida em que o modelo Servqual considera as expectativas de cada 

um, individualmente, como base de análise. Outros fatores determinantes são as 

características de idade, gênero, classe socioeconômica e estado psicológico. Apesar 

disso, as instituições públicas devem estar em dia com as pesquisas de satisfação, 

pois representam importante ferramenta de gestão na medida em que permitem que 

a autoridade pública veja o problema a partir da percepção dos usuários (MEDEIROS, 

2007). 

 

Estabelecer padrões de qualidade do atendimento é somente o começo do processo 

de melhoria contínua dos serviços de atendimento ao público realizados pelo 

Planetário de Vitória, que possui como base a aproximação da instituição dos 
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usuários/clientes. Segundo Ramazotti, Stefano e Morozini (2012), é dever dos 

gestores que se mantenha uma avaliação periódica do grau de satisfação do público 

visitante e que se incorporem os pontos indicados como orientadores das diretrizes e 

ações tomadas pela instituição, visando a alcançar de forma eficiente o objetivo de 

propagar o conhecimento científico à população, dando suporte às instituições 

escolares (ensino formal). 

 

Este estudo não se encerra nas análises finais encontradas. A pesquisa se consistiu 

em um olhar acerca da qualidade do serviço sob a ótica do usuário/cliente e poderá 

ser utilizada como referência e indicadores para futuros estudos. Como sugestão, 

recomenda-se a aplicação do questionário Servqual para uma amostra maior de 

usuários/clientes e por um período maior. É importante que essa nova aplicação seja 

realizada após a concretização das melhorias indicadas neste trabalho por meio do 

plano de ação, objetivando, concomitantemente, avaliar os resultados por elas obtidos 

e identificar melhorias aqui não identificadas. De maneira equivalente, o questionário 

Servqual desenvolvido pode ser destinado à aplicação para outros públicos do 

Planetário de Vitória ou até mesmo em outros planetários brasileiros, principalmente 

os públicos, visando a melhorar continuamente a gestão pública e os serviços por ela 

realizados. 

 

Por fim, sugere-se como pesquisa futura a avaliação do aprendizado gerado pelas 

ações do planetário em relação ao público em geral, explorando seu aspecto 

educacional, que constitui um de seus principais objetivos, levando em consideração 

que o planetário, em essência, é uma instituição educativa. Nesse caso específico, as 

necessidades do usuário/cliente que o planetário buscaria atender seriam de natureza 

educativa, uma alfabetização científica do público, promoção do acesso da população 

à cultura científica a uma compreensão do que é a ciência e o que ela tem a nos dizer 

sobre o Universo. Esta pesquisa pode incluir a avaliação qualitativa da formação dada 

aos planetaristas, com o intuito de identificar formas de mediar o conhecimento 

científico, incluindo maior participação do público nas sessões. Como justificativa, 

encontra-se a relevância desse profissional na formação científica e astronômica de 

uma população e sua influência exercida na qualidade dos serviços prestados.  
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APÊNDICE A – QUESTIONÁRIO SOBRE O PERFIL DO USUÁRIO DO 

PLANETÁRIO DE VITÓRIA E ANÁLISE SERVQUAL APLICADO COMO TESTE 

PILOTO 

 

Questionário sobre o perfil do usuário do Planetário de Vitória 

 

PARTE 1 

 

Este questionário tem por finalidade o conhecimento do perfil do usuário do Planetário 

de Vitória. Sua utilização é meramente acadêmica e servirá para desenvolver um 

projeto de avaliação da qualidade dos serviços ofertados e propor ações de melhorias 

no atendimento, além de servir como parâmetro para uma dissertação do Mestrado 

Profissional em Gestão Pública da Ufes. 

 

Não é necessário se identificar ou fornecer dados pessoais. 

 

Nosso agradecimento por sua participação. 

 

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. 
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3. Qual seu nível de escolaridade? 

(  ) Nível fundamental. 

(  ) Ensino médio incompleto. 

(  ) Ensino médio completo. 

(  ) Superior incompleto. 

(  ) Superior completo. 

(  ) Mestrado. 

(  ) Doutorado. 

(  ) Pós-doutorado. 

 

4. Você possui algum vínculo com a Ufes? 

(  ) Sim, sou docente. 

(  ) Sim, sou discente. 

(  ) Sim, sou servidor. 

(  ) Não. 

 

5. Com qual frequência costuma vir ao planetário? 

(  ) É a minha primeira vinda ao planetário. 

(  ) Uma vez por semana. 

(  ) De quinze em quinze dias. 

(  ) Uma vez por mês. 

(  ) Uma vez por ano. 

 

 

6. Qual o motivo da sua vinda ao Planetário de Vitória? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

7. Como você ficou sabendo sobre o Planetário de Vitória? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 
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Baseando-se na sua expectativa do serviço prestado pelo Planetário de Vitória, 

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 IMPORTÂNCIA do item, considerando um planetário 

“IDEAL”. 

 

ATRIBUTOS 
EXPECTATIVAS 

1 2 3 4 5 

TANGIBILIDADE           

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários etc.) são adequadas      

2. Os equipamentos são modernos e com tecnologia satisfatória           

CONFIABILIDADE      

3. Disponibilidade e competência dos funcionários para tirar dúvidas           

4. O planetário deve fornecer o serviço como prometido, no prazo 
correto           

RESPONSIVIDADE      

5. Presteza e rapidez em atender às solicitações dos usuários           

6. Informações claras sobre os serviços prestados           

SEGURANÇA      

7. Funcionários devem possuir suporte necessário para execução das 
suas atividades           

8. Funcionários com o conhecimento necessário para responder às 
questões dos usuários           

EMPATIA      

9. Funcionários gentis e educados           

10. Planetário operando em horários convenientes para todos os 
usuários           
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PARTE 2 

 

 

8. Ficou satisfeito com a visita? Por quê? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

9. Que tipo de proposta você tem para a melhoria do Planetário de Vitória? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

 

Baseando-se no serviço que você vivenciou (SERVIÇO PERCEBIDO) no “Planetário 

de Vitória”, responda marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5 na coluna serviços 

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 SERVIÇO PERCEBIDO sobre o item do Planetário de Vitória. 
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ATRIBUTOS 

SERVIÇOS 
PERCEBIDOS 

1 2 3 4 5 

TANGIBILIDADE           

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários etc.) são visivelmente 
adequadas      

2. Os equipamentos são modernos e com tecnologia satisfatória           

CONFIABILIDADE      

3. Disponibilidade e competência dos funcionários para tirar dúvidas           

4. O planetário fornece o serviço como prometido, no prazo correto           

RESPONSIVIDADE      

5. Presteza e rapidez em atender às solicitações dos usuários           

6. Informações claras sobre os serviços prestados           

SEGURANÇA      

7. Funcionários possuem suporte necessário para execução das suas 
atividades           

8. Funcionários com o conhecimento necessário para responder às 
questões dos usuários           

EMPATIA      

9. Funcionários gentis e educados           

10. Facilidade dos funcionários em se comunicar           
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APÊNDICE B – QUESTIONÁRIO SOBRE O PERFIL DO USUÁRIO DO 

PLANETÁRIO DE VITÓRIA E ANÁLISE SERVQUAL COM MODIFICAÇÕES 

FEITAS APÓS O TESTE PILOTO 

 

 

Questionário sobre o perfil do usuário do Planetário de Vitória 

 

 

Este questionário tem por finalidade conhecer o perfil do usuário do Planetário de 

Vitória. Sua utilização é meramente acadêmica e servirá para desenvolver um projeto 

de avaliação da qualidade dos serviços ofertados, propor ações de melhorias no 

atendimento, além de servir como parâmetro para uma dissertação de Mestrado 

Profissional do Programa de Pós-Graduação em Gestão Pública da Universidade 

Federal do Espírito Santo. 

 

Não é necessário se identificar ou fornecer dados pessoais. 

 

Nosso agradecimento por sua participação. 

 

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. 
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(  ) Entre 56 e 65 anos. 

(  ) Mais de 65 anos. 

 

3. Qual seu nível de escolaridade? 

(  ) Nível fundamental incompleto. 

(  ) Nível fundamental completo. 

(  ) Ensino médio incompleto. 

(  ) Ensino médio completo. 

(  ) Ensino técnico. 

(  ) Superior incompleto. 

(  ) Superior completo. 

(  ) Mestrado. 

(  ) Doutorado. 

(  ) Pós-doutorado. 

 

4. Você possui algum vínculo com a Ufes? 

(  ) Sim, sou docente. 

(  ) Sim, sou discente. 

(  ) Sim, sou servidor. 

(  ) Sim, sou ex-aluno. 

(  ) Não, apenas visitante. 

 

5. Com qual frequência costuma vir ao planetário? 

(  ) É a primeira vez que venho ao planetário. 

(  ) Mais de uma vez por mês. 

(  ) Uma vez por mês. 

(  ) A cada três meses. 

(  ) Duas vezes por ano. 

(  ) Uma vez por ano. 

 

6. Que motivo te trouxe ao Planetário de Vitória? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 
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7. Como você ficou sabendo sobre este espaço? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

Baseando-se na sua expectativa do serviço prestado pelo Planetário de Vitória, 

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

 

Os valores correspondem à: 

1: “Discordo fortemente” 

2: “Discordo” 

3: “Nem concordo nem discordo” 

4: “Concordo” 

5: “Concordo fortemente” 

 

Pontue de acordo com o grau de IMPORTÂNCIA do item, considerando um planetário 

“IDEAL”. 

 

ATRIBUTOS 
EXPECTATIVAS 

1 2 3 4 5 

TANGIBILIDADE           

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula etc.) devem ser 
adequadas      

2. Os equipamentos devem ser modernos e com tecnologia satisfatória           

CONFIABILIDADE      

3. Deve haver disponibilidade e competência dos funcionários para 
tirar dúvidas           

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

RESPONSIVIDADE      

5. Deve haver presteza e rapidez em atender às solicitações dos 
usuários           

6. As informações sobre os serviços prestados devem ser claras           

SEGURANÇA      

7. Funcionários devem possuir suporte necessário para execução das 
suas atividades           

8. Funcionários devem possuir o conhecimento necessário para 
responder às questões dos usuários           

EMPATIA      

9. Funcionários devem ser gentis e educados           
10. Planetário deve operar em horários convenientes para todos os 
usuários           
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PARTE 2 

 

 

8. Ficou satisfeito com sua visita ao Planetário de Vitória? Por quê? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

9. Você tem alguma sugestão para melhoria do trabalho realizado no Planetário de 

Vitória? 

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

 

 

Baseando-se no serviço que você vivenciou no “Planetário de Vitória”, responda 

marcando um “X” para atribuir notas de 1 a 5 na coluna serviços 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 SERVIÇO PERCEBIDO sobre o Planetário de Vitória. 
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ATRIBUTOS 

SERVIÇOS 
PERCEBIDOS 

1 2 3 4 5 

TANGIBILIDADE           

1. As instalações físicas (ambientes, sanitários, cúpula etc.) são 
visivelmente adequadas      

2. Os equipamentos são modernos e com tecnologia satisfatória           

CONFIABILIDADE      

3. Há disponibilidade e competência dos funcionários para tirar dúvidas           

4. O planetário fornece o serviço como prometido, no prazo correto           

RESPONSIVIDADE      

5. Há presteza e rapidez em atender às solicitações dos usuários           

6. Há informações claras sobre os serviços prestados           

SEGURANÇA      

7. Funcionários possuem suporte necessário para execução das suas 
atividades           

8. Funcionários possuem o conhecimento necessário para responder às 
questões dos usuários           

EMPATIA      

9. Funcionários são gentis e educados           

10. Planetário deve operar em horários convenientes para todos os 
usuários           
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1 PROBLEMA DE ESTUDO 

 

Os espaços não formais de ensino são de relevância para a divulgação e propagação 

da Astronomia na medida em que é nesses espaços que a Astronomia é amplamente 

divulgada. Para que o ensino por meio de espaços não formais continue a se 

desenvolver, visto de maneira satisfatória e contemplando uma gestão pública de 

qualidade, é essencial que se faça uma avaliação da satisfação da qualidade por meio 

da avaliação do atendimento dado ao público nesses locais. 

 

Ao longo dos últimos anos, o setor público também se viu inserido na exigência de 

possuir atendimento de excelência, principalmente por ser seu principal objetivo 

atender às necessidades da população. O Planetário de Vitória atende ao público em 

geral e representa um espaço de grande circulação, com cerca de 35.000 visitantes 

anualmente. 

 

Buscando avaliar seus serviços prestados à comunidade, faz-se o questionamento: 

qual é o grau de satisfação do público que visita o Planetário de Vitória ao longo do 

ano às sextas-feiras nas sessões de planetário e de observação do céu com 

telescópio destinadas ao público em geral? 

 

2 METODOLOGIA UTILIZADA NA PESQUISA 

 

O presente estudo é classificado de acordo com o tipo de pesquisa segundo os 

objetivos como de caráter descritivo. Foram utilizados os procedimentos de pesquisa 

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

Em relação à natureza dos dados, o estudo é classificado como qualitativo, norteado 

pelo modelo Servqual na avaliação de indicadores da qualidade do serviço. A análise 

qualitativa foi desenvolvida com base nos resultados dos instrumentos de coleta de 

dados, questionários semiaberto e Servqual, incluindo a análise das perguntas 

abertas que visam a avaliar a satisfação em relação à visita do público em geral ao 

Planetário de Vitória às sextas-feiras e obter sugestões de melhorias dos próprios 

usuários/clientes.
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3 PLANO DE AÇÃO 

PLANO DE AÇÃO 

PROPOSTAS DE MELHORIAS NO SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO PÚBLICO NO PLANETÁRIO DE VITÓRIA 

Objetivo: Ampliar o grau de satisfação do público que ali transita em busca de conhecimento científico, lazer e curiosidade. 

ITEM ATIVIDADE 
HORIZONTE DE 

AÇÃO 
RECURSOS 

NECESSÁRIOS 
RESPONSÁVEL 

PELA ATIVIDADE 
DATA DE 

INÍCIO 
DATA DE 
TÉRMINO 

1 
Criar um cronograma para postagem de conteúdos nas redes 
sociais e no site do planetário 

Curto prazo         

2 
Intercalar as sessões atualmente realizadas com sessões que 
contenham vídeos com narração gravada 

Curto prazo         

3 
Inserir placas de sinalização referentes à localização do planetário 
em locais estratégicos da Ufes 

Curto prazo         

4 
Realizar pesquisa simples com o público que frequenta o espaço 
a fim de verificar se há interesse na oferta de sessões abertas ao 
público em outros dias e horários 

Médio prazo         

5 
Desenvolver estudo de viabilidade a respeito de divulgação dos 
serviços do Planetário de Vitória por meio de redes sociais (criação 
de anúncios pagos) 

Médio prazo         

6 
Incluir no conteúdo da formação dos planetaristas a adoção de 
metodologias ativas durante as sessões, visando a incentivar 
ainda mais a participação do público 

Médio prazo         

7 
Elaborar vídeos de curta duração para serem transmitidos no hall 
de entrada enquanto as pessoas aguardam o início da sessão 

Médio prazo         

8 
Incluir, na formação dos planetaristas, conteúdos atuais sobre a 
Astronomia, para que sejam repassados aos usuários durante as 
sessões 

Médio prazo         

9 
Desenvolver estudo de viabilidade sobre a implementação do 
modo de projeção híbrido (utilização do projetor digital em conjunto 
com o projeto optoelétrico-mecânico) 

Longo prazo         

10 
Realizar estudos a respeito do conteúdo abordado na formação 
técnica e científica 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 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Após a aplicação do questionário Servqual, do levantamento de sugestões de 

melhorias sob a ótica dos usuários/clientes e da análise dos dados coletados, 

considera-se que o plano de ação elaborado está condizente com as melhorias 

indicadas e é capaz de modificar de forma substancial a avaliação sobre os serviços 

prestados, contribuindo assim para a continuidade do ensino e ampliação do 

conhecimento científico sobre Astronomia e Universo realizados pelo Planetário de 

Vitória. 

 

Segundo Ramazotti, Stefano e Morozini (2012), é dever dos gestores públicos que se 

mantenha uma avaliação periódica do grau de satisfação do público visitante e que se 

incorporem os pontos indicados como orientadores das diretrizes e ações tomadas 

pela instituição. Portanto, sugere-se que ações de curto prazo presentes no plano de 

ação sejam realizadas antes da renovação do contrato atual entre os órgãos parceiros 

e as demais, de médio e longo prazo perfazendo como ações na renovação da 

parceria em 2021.  

 

Torna-se relevante que o início da utilização do plano de ação se dê a partir do 

segundo semestre de 2020, com aplicação de outro questionário Servqual após sua 

conclusão. Além de avaliar os resultados obtidos pelas melhorias realizadas, com uma 

nova aplicação do questionário será possível identificar novas melhorias não 

apresentadas na presente pesquisa, contribuindo, assim, para a melhoria contínua do 

serviço. 

 

Enfatiza-se que a presente pesquisa não se encerra nas considerações finais 

encontradas. Este trabalho consistiu em um olhar acerca da qualidade do serviço sob 

a ótica do usuário/cliente e pode ser utilizado como referência e indicadores para 

futuras pesquisas. Além disso, propõe-se que sejam realizadas outras pesquisas, 

ainda na vigência do atual contrato de parceria, a respeito da satisfação do público 

em geral que visita o Planetário de Vitória nas sextas-feiras, porém agora voltada para 

o caráter educacional, com finalidade de identificar a opinião do usuário/cliente sobre 

o assunto abordado e o aprendizado a partir dos objetivos educacionais propostos.  
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APÊNDICE D – TERMOS DE ENTREGA DO PRODUTO TECNOLÓGICO 

 
 
 
À Direção Técnica-Científica do Planetário de Vitória indicada pelo 

Departamento de Física do Centro de Ciências Exatas da Universidade Federal 

do Espírito Santo 

 

 

Assunto: Entrega do produto tecnológico 

 

  

Tendo sida aprovada no processo seletivo para cursar o Mestrado Profissional em 

Gestão Pública, oferecido pela Universidade Federal do Espírito Santo (Ufes), após a 

obtenção do título de Mestre, encaminho o produto tecnológico resultante da minha 

dissertação, desenvolvida sob a orientação da Profª. Drª. Shenia D'Arc Venturim 

Cornélio, intitulada:  

 

 

MELHORIA CONTÍNUA NA GESTÃO PÚBLICA: UMA AVALIAÇÃO DO SERVIÇO 

DE ATENDIMENTO AO PÚBLICO NO PLANETÁRIO DE VITÓRIA/ES 

 

 

Atenciosamente,  

 

 

HELENA MENDIVIL GIRARDI 
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À direção dos Centros de Ciências, Educação e Cultura do Município de Vitória 

 

 

Assunto: Entrega do produto tecnológico 

 

  

Tendo sida aprovada no processo seletivo para cursar o Mestrado Profissional em 

Gestão Pública, oferecido pela Universidade Federal do Espírito Santo (Ufes), após a 

obtenção do título de Mestre, encaminho o produto tecnológico resultante da minha 

dissertação, desenvolvida sob a orientação da Profª. Drª. Shenia D'Arc Venturim 

Cornélio, intitulada:  

 

 

MELHORIA CONTÍNUA NA GESTÃO PÚBLICA: UMA AVALIAÇÃO DO SERVIÇO 

DE ATENDIMENTO AO PÚBLICO NO PLANETÁRIO DE VITÓRIA/ES 

 

 

Atenciosamente,  

 

 

HELENA MENDIVIL GIRARDI 
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ANEXOS 
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ANEXO A – TERMO DE AUTORIZAÇÃO EMITIDO PELA PMV
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ANEXO B – TERMO DE AUTORIZAÇÃO EMITIDO PELA UFES 
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ANEXO C – PROGRAMAÇÃO DO PLANETÁRIO DE VITÓRIA NOS MESES DE 

NOVEMBRO, DEZEMBRO E FEVEREIRO DE 2020 

 

 

                                                                                                                                                                                        
 

 
PROGRAMAÇÃO PLANETÁRIO DE VITÓRIA 

MÊS DE NOVEMBRO/2019 
 

SESSÕES DE PLANETÁRIO COM PROJEÇÃO FULLDOME... 
 

DATA HORÁRIO SESSÃO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

01/11/2019 
(Sexta-feira) 

 
 

 
 

18h30min 
 

Sistema Solar: universo de aventuras  
Resumo: A sessão promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer a Lua como satélite natural.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 

19h30min 
 
 
 

Sistema Solar: viagem entre os planetas 
Resumo: A sessão promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível ver a formação da nossa galáxia – Via Láctea, 
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer alguns satélites naturais, cometas e 
meteoros.  
Recursos visuais: projeção Full Dome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o planeta: JÚPITER 

 
 
 
 
 
 

08/11/2019 
(Sexta-feira) 

 

 
 

 
 
 

18h30min 
 
 
 

Sol, Terra e Lua  
Esta sessão tem como objetivo explicar as relações entre Sol, Terra e 
Lua. Começando com o nosso único satélite natural e suas fases, 
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a 
nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espaço e aprender 
como os três relacionam-se entre si.  
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08/11/2019 
(Sexta-feira) 

 
 

 
 

 
 

Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 6 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 
 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos. 
Duração: 50 min (aproximadamente). 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas. 

 
 
 
 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o satélite natural: LUA 

15/11/2019 
(Sexta-feira) 

FERIADO 
PROCLAMAÇÃO DA REPÚBLICA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

22/11/2019 
 (Sexta-feira) 

 
 
 

 
 

18h30min 

50 anos do homem na Lua 
A sessão 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 importância paras o planeta e enfatiza o grande feito 
para a humanidade, que foi a chegada do homem à Lua no ano de 
1969. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 14 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 

 
 

19h30min 

Reconhecimento do céu infantil 
A sessão visa apresentar as constelações mais conhecidas para as 
crianças, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de 
constelação e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes 
céus ao longo do ano. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 

 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
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celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o planeta: SATURNO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

29/11/2019 
(Sexta-feira) 

 
 
 
 

18h30min 

Sistema Solar: viagem entre os planetas 
Resumo: A sessão promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível ver a formação da nossa galáxia – Via Láctea, 
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer alguns satélites naturais, cometas e 
meteoros. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos. 
Duração: 50 min (aproximadamente). 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas. 

 
 

 
 
 

 
19h10min às 

20h10min 
 
 
 
 
 
 

 

PALESTRA 
Projeto 

Ciência no Planetário 
Buracos Negros, Imagens e Sombras 

Prof. Dr. Júlio C. Fabris 
Núcleo Cosmo-UFES & Departamento de Física 

Universidade Federal do Espírito Santo 
Resumo 

Em abril de 2019, a colaboração do Event Horizon Telescope (EHT) 
divulgou o que seria a imagem obtida de um buraco negro no centro 
de uma galáxia distante de nós, a aproximadamente 50 milhões de 
anos-luz. Este resultado excepcional é mais uma indicação da 
existência dos buracos negros, objetos previstos pela Teoria da 
Relatividade Geral e que receberam evidências diretas de sua 
existência quando da detecção das ondas gravitacionais em 2015. A 
imagem obtida pelo EHT ocorre quando se comemoram os 100 anos 
das medidas da deflexão da luz em Sobral (CE, Brasil), que foi o 
primeiro teste observacional da Teoria da Relatividade Geral. 
Discutiremos o impacto destes resultados para a Física, Astrofísica e 
Cosmologia. 
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PROGRAMAÇÃO PLANETÁRIO DE VITÓRIA  
MÊS DE DEZEMBRO/2019 

 

SESSÕES DE PLANETÁRIO COM PROJEÇÃO FULLDOME... 
 
 

DATA HORÁRIO SESSÃO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

06/12/2019 
 (Sexta-feira) 

 
 

 
 

18h30min 
 

Sistema Solar: universo de aventuras  
Resumo: A sessão promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer a Lua como satélite natural.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 

19h30min 
 
 
 

Sistema Solar: viagem entre os planetas 
Resumo: A sessão promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível ver a formação da nossa galáxia – Via Láctea, 
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer alguns satélites naturais, cometas e 
meteoros.  
Recursos visuais: projeção Full Dome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o satélite natural: LUA 

 
 
 
 

13/12/2019 
(Sexta-feira) 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

18h30min 
 
 
 
 

 

Sistema Solar: viagem entre os planetas 
Resumo: A sessão promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível ver a formação da nossa galáxia – Via Láctea, 
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer alguns satélites naturais, cometas e 
meteoros.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 
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13/12/2019 
(Sexta-feira) 

 
 

 
 

 
 

 
 

19h30min 

Reconhecimento do céu infantil 
A sessão visa apresentar as constelações mais conhecidas para as 
crianças, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de 
constelação e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes 
céus ao longo do ano. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o satélite natural: SATURNO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

20/12/2019 
 (Sexta-feira) 

 
 

 
 

18h30min 

Sol, Terra e Lua  
Esta sessão tem como objetivo explicar as relações entre Sol, Terra e 
Lua. Começando com o nosso único satélite natural e suas fases, 
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a 
nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espaço e aprender 
como os três relacionam-se entre si.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 6 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 

 
 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos. 
Duração: 50 min (aproximadamente). 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas. 

 
 

 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o planeta: VÊNUS 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Sol, Terra e Lua  
Esta sessão tem como objetivo explicar as relações entre Sol, Terra e 
Lua. Começando com o nosso único satélite natural e suas fases, 
passando pelos movimentos do planeta Terra e terminando com a 



145 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

27/12/2019 
 (Sexta-feira) 

18h30min nossa estrela, vamos brincar de exploradores do espaço e aprender 
como os três relacionam-se entre si.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 6 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

 
 
 
 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º). 
Indicação: público a partir de 10 anos. 
Duração: 50 min (aproximadamente). 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas. 

 
 
 
 
 
 

18h30min às 
19h25min 

Vivência com Telescópio (a depender das condições do tempo) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
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DATA HORÁRIO AÇÃO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

07/02 
(sexta-feira) 

18h30min 

Sistema Solar: viagem entre os planetas 
Resumo: A sessão promove uma viagem ao Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível ver a formação da nossa galáxia – Via Láctea, 
o tamanho das estrelas, visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer alguns satélites naturais, cometas e 
meteoros.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 min (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

18h30min às 
19h25min 

Observação do céu com telescópio (a depender das condições 
climáticas) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o satélite natural: LUA 

 
 
 
 

14/02 
(sexta-feira) 

 
 
 
 
 

18h30min 

As influências do Sol e da Lua no planeta Terra 
Resumo: Além das características físicas, a sessão visa mostrar as 
relações entre os astros mais importantes para nós: o Sol, a Terra e a 
Lua. Explicaremos as interações entre os astros e as principais 
influências dos mesmos no nosso cotidiano. Também abordaremos as 
missões já feitas aos astros. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 
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14/02 
(sexta-feira) 

19h30min 

Reconhecimento do céu infantil 
Resumo: A sessão visa apresentar as constelações mais conhecidas 
para as crianças, incentivando a criatividade. Introduz conceitos de 
constelação e mapeamento do céu, além de mostrar os diferentes 
céus ao longo do ano. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 30 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

18h30min às 
19h25min 

Observação do céu com telescópio (a depender das condições 
climáticas) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando Nebulosa de Orión 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

21/02 
(sexta-feira) 

18h30min 

Sistema Solar: universo de aventuras  
Resumo: A sessão promove uma viagem pelo Sistema Solar. Durante 
essa viagem é possível visualizar os planetas, as órbitas e suas 
características, conhecer a Lua como satélite natural.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 9 anos 
Duração: 50 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 min (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

18h30min às 
19h25min 

Observação do céu com telescópio (a depender das condições 
climáticas) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o planeta VÊNUS 

 
 
 
 

18h30min 

Sol, Terra e Lua  
Esta sessão tem como objetivo explicar as relações entre Sol, Terra e 
Lua. Começando com o nosso único 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 espaço e aprender 
como os três relacionam-se entre si.  
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 6 anos 
Duração: 30 minutos (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

19h30min 

Reconhecimento do céu 
Identificação das principais constelações do céu do estado do Espírito 
Santo, de acordo com a estação do ano. Apresenta uma noção de 
como as constelações foram interpretadas na antiguidade, abordando 
seus aspectos mitológicos. 
Recursos visuais: projeção Fulldome (em toda a cúpula – 360º x 
180º) 
Indicação: público a partir de 10 anos 
Duração: 50 min (aproximadamente) 
Capacidade: aproximadamente 60 pessoas 

18h30min às 
19h25min 

Observação do céu com telescópio (a depender das condições 
climáticas) 
O firmamento de nossas cabeças é um patrimônio para toda 
humanidade. Temos sorte de viver em um mundo onde a atmosfera 
não nos impede permanentemente de contemplar as estrelas. 
Fazemos essas observações há milênios, e hoje nem nos damos 
conta de como progredimos graças à observação do firmamento. Mas 
como reencontrar as maravilhas que nossos antepassados tanto 
admiraram no céu? Como reconhecer as constelações, localizar os 
planetas e saber com antecedência sobre os melhores eventos 
celestes do mês? Venham ao planetário que aqui encontrará 
respostas para muitas das suas indagações! 
Estaremos observando o satélite natural LUA 

 



 


