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PREFÁCIO 

 
 
 A presente dissertação de mestrado é a consolidação 
de um conjunto de desejos, anseios, planos e condições 
favoráveis, amadurecidos ao longo de três anos - em São 
Paulo - e concretizados em outros dois anos - em Lisboa. Em 
meio ao imediatismo que o mundo contemporâneo exige de 
seus transeuntes, este projeto acadêmico assumiu como 
desafio ‘desacelerar para criar’. O intuito foi ‘degustar’ o 
processo vivenciado: refletir sobre as etapas, aceitar as 
dificuldades e limitações, observar as mudanças, perceber as 
evoluções, reconhecer as conquistas e, principalmente, 
respeitar o tempo de amadurecimento das idéias. Desta 
forma, foi possível equilibrar a satisfação com as renúncias, 
necessárias a toda construção acadêmica.  
  
 O plano de prosseguir com os estudos. Esta foi a 
ocasião ideal para o exercício intelectual e o desenvolvimento 
do pensamento crítico, estimulados por reflexões relacionadas 
à Museologia, Educação, Antropologia e Gestão. Foi também 
a oportunidade para superar os desafios de um processo 
investigativo que, para além da pesquisa e reflexão tem na 
escrita uma de suas mais árduas tarefas.  
 
 O desejo de exercitar o modo de pensar. Segundo 
Srour (1998, p.175),  

“toda coletividade tende a considerar o próprio 
modo de vida como o mais sensato e o mais 
correto. Isso leva ao etnocentrismo, à leitura 
ensimesmada que se faz do mundo, à ótica 
exclusiva de uma cultura, à qualificação de 
todas as demais coletividades como 
‘bárbaras’ – inferiores, atrasadas e inumanas. 
Ora, a diversidade dos costumes ensina o 
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relativismo cultural e exige humildade 
intelectual.”  

Ao partilhar da mesma opinião do autor, manifestou-se a 
vontade de experimentar novas vivências que estimulassem a 
desconstrução de conceitos, o questionamento de verdades, 
a mudança de opiniões e a valorização da diferença. Este 
anseio se concretizou na oportunidade de viver em outro país 
e estabelecer contato com diversas culturas e diferentes 
percepções; um período propício para destruir pré-
julgamentos, (re)construir conceitos, constituir opiniões, 
receber novos estímulos, estabelecer novas relações, e 
sobretudo, ampliar a visão.  
 
 O anseio de compreender a relação entre 
Museologia e Educação. Motivada por um olhar novato, 
desprovido de extensos referenciais nos domínios da 
Educação e da Museologia, cresce o desejo de investigar e 
perceber a contribuição conjunta das duas áreas do 
conhecimento para a sociedade. É a oportunidade de 
contribuir para a produção acadêmica museológica, divulgar o 
trabalho de uma instituição comprometida com o social, e 
assim encontrar um significado ainda maior para a dedicação 
dispensada ao estudo.  
  
 A existência das condições familiares favoráveis. 
A conjugação dos diferentes fatores só fez sentido mediante 
uma condição insubstituível: o amparo familiar. Este apoio 
que traduz-se em amizade, confiança, incentivo e 
generosidade foi o requisito essencial para estabelecer o 
ambiente propício ao desenvolvimento de um estudo 
acadêmico, marcado pelo equilíbrio emocional, a curiosidade, 
o ânimo e a disciplina.  
  
 E foi a consolidação deste conjunto de fatores que 
determinou o resultado: a presente dissertação de mestrado 
que reúne idéias, crenças, conceitos, testemunhos, 
informações e reflexões, mas acima de tudo, traduz a 
dedicação e o contentamento que construíram e caracterizam 
este estudo.  
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INTRODUÇÃO  
 
 A conjuntura atual, profundamente permeada por 
efeitos relacionados ao fenômeno da globalização, facilita 
acessos e relações, promove interesses e necessidades 
universais, numa crescente tendência à homogeneização de 
valores. Um olhar mais atento à questão da formação e 
transformação das identidades aponta para os reflexos, os 
impactos e os riscos gerados a esta e às próximas gerações, 
mundialmente conectadas.  
 Ainda que identidades pessoais e coletivas sejam 
reconstruídas constantemente, mediante o uso das memórias 
(Santos & Chagas, 2007), as percepções, impressões, 
experiências e sensações que estimulam estes processos de 
reconhecimento convergem para referências semelhantes e 
equivalentes, ampliadas pelas influências da globalização. 
Porém, “se a identidade tem como foco a semelhança, ela 
produz, em contrapartida, a diferença: a afirmação de 
semelhança necessita da oposição do que não é semelhante” 
(Meneses, 1993, p.208), conseqüentemente a 
heterogeneidade é essencial para a constituição da identidade 
e precisa ser cultivada em meio à tendência da 
homogeneização.   
 A formação do cidadão passa pela conscientização 
de que no âmbito da cultura toda manifestação deve ser 
respeitada por ser reflexo da expressão humana. 
“Reconhecer que todos os povos produzem cultura e que 
cada um tem uma forma diferente de se expressar é aceitar a 
diversidade cultural” (Horta, Grunberg & Monteiro, 1999, p.7), 
é entender que não existem culturas mais importantes do que 
outras, é entender que não existem culturas melhores do que 
outras, e que portanto a heterogeneidade é extremamente 
relevante neste processo de reflexão.  
 Em consonância com estas evidências, fala-se na 
importância da diversidade cultural como contributo para o 
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reconhecimento das memórias e a transformação das 
identidades culturais, tanto pessoais como coletivas.  

“Fonte de intercâmbios, de inovação e de 
criatividade, a diversidade cultural é, para o 
gênero humano, tão necessária como a 
diversidade biológica para a natureza. Nesse 
sentido, constitui o patrimônio comum da 
humanidade e deve ser reconhecida e 
consolidada em beneficio das gerações 
presentes e futuras”. (United Nations 
Educational, Scientific and Cultural 
Organization [UNESCO], 2002, p.3) 

 A diversidade cultural ganha expressão através dos 
bens - materiais e imateriais - que compõem o patrimônio 
cultural das diferentes coletividades. Neste âmbito, sustenta-
se a utilidade do patrimônio cultural como contributo à defesa 
da heterogeneidade que caracteriza os grupos sociais, frente 
a forte tendência à homogeneização vivida na 
contemporaneidade. Os museus, enquanto “instituições 
socioculturais criadas com finalidades diversas, entre elas a 
de melhor conservar os registros da cultura humana, 
selecionados como importantes em um dado momento” 
(Pereira, J.S.; Siman, L.M.; Costa, C.M. & Nascimento, S.S., 
2007, p.20), são espaços promissores à realização de ações 
que contribuam para a expressão da diversidade cultural 
humana.   
 Portanto, a Museologia enquanto área do 
conhecimento que busca qualificar a relação que o individuo 
estabelece com o patrimônio, a memória e a identidade, 
viabiliza a defesa da diversidade cultural, através das ações 
que aproximam o indivíduo do patrimônio.   
 Enquanto área do conhecimento aplicada, a 
Museologia transformou-se mediante as demandas impostas 
por seu tempo, espaço e principalmente por seus 
protagonistas. No decorrer dos últimos séculos, novos e 
diferentes aspectos foram agregados à temática museológica, 
propiciando a ampliação das reflexões, a evolução dos 
debates, a revisão de definições, a alteração de paradigmas, 
a criação de novas problemáticas, a sofisticação das 
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discussões. Contudo, na segunda metade do século XX, uma 
alteração significativa marcou o rumo das reflexões, atuações 
e ações em grande parte do meio museológico: a mudança de 
paradigma na Museologia. O foco de atenção e atuação dos 
museólogos e profissionais de museus, centrado sobretudo 
no objeto, na coleção, é estendido agora ao indivíduo, ao 
público, à sociedade.  

“Una vez que se han hecho las preguntas de 
cómo, para quién y con quién deben 
establecer los vínculos los museos, el centro 
de atención deja de recaer sobre la labor de 
colección para acercarse a la de la 
comunicación. Esta nueva orientación a los 
visitantes se entiende como el único camino 
hacia el futuro. Durante demasiado tiempo, los 
museos han defendido los valores de la 
erudición, la investigación y la colección a 
expensas de las necesidades de los 
visitantes. El reto de hoy es conservar estas 
preocupaciones tradicionales pero 
combinándolas con valores educativos que se 
centran en cómo los objetos conservados en 
los museos pueden mejorar la calidad de vida 
de todos.”1 (Hooper-Greenhill, 1998, p.9) 

 É neste cenário, favorável a novos olhares, reflexões 
e pontos de vista que o caráter educativo dos museus ganha 
espaço entre os debates e as discussões museológicas. 
Deste modo, cresce o interesse em pensar o potencial 
educativo inerente ao patrimônio e aos museus, levando 
assim ao incremento de ações e projetos educativos nas 
instituições museológicas, ao aumento na implantação de 
                                                
1 "Depois de ter feito as perguntas de como, por quem e com quem os museus 
devem estabelecer vínculos, o foco de atenção deixa de recair sobre a coleção 
para aproximar-se da comunicação. Essa nova orientação para os visitantes é 
vista como a única alternativa para o futuro. Por muito tempo, os museus 
defenderam os valores da erudição, da pesquisa e da coleta em detrimento às 
necessidades dos visitantes. O desafio hoje é conservar essas preocupações 
tradicionais, mas combinando-as com valores educativos que se concentram em 
como os objetos preservados nos museus podem melhorar a qualidade de vida de 
todos." (tradução livre da autora) 
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setores educativos, à ampliação na qualificação dos 
profissionais educadores de museus, assim como ao 
crescimento da produção acadêmica voltada ao diálogo entre 
a Museologia e a Educação. Esta esfera desenvolve-se 
enquanto área de atuação e reflexão, sendo muitos os temas 
abordados pelos pesquisadores.  
 Partindo da definição reconhecida pelos membros da 
‘Mesa-Redonda de Santiago do Chile’ de 1972, de que 

“o museu é uma instituição a serviço da 
sociedade, da qual é parte integrante e que 
possui nele mesmo os elementos que lhe 
permitem participar na formação da 
consciência das comunidades que ele serve; 
que ele pode contribuir para o engajamento 
destas comunidades na acção, situando suas 
actividades em um quadro histórico que 
permita esclarecer os problemas atuais, isto é, 
ligando o passado ao presente, engajando-se 
nas mudanças de estrutura em curso e 
provocando outras mudanças no interior de 
suas respectivas realidades nacionais” 
(UNESCO apud Primo, 1999, p.107) 

acredita-se que a instituição museológica ocupa espaço 
significativo na contribuição para o desenvolvimento social da 
comunidade na qual está inserida. Esta capacidade pode ser 
potencializada junto aos diferentes públicos do museu, a 
começar pelo seu interior, cooperando para o 
desenvolvimento profissional, social e pessoal dos 
colaboradores que formam a equipe de um museu.  

Baseando-se na recomendação feita na ‘Declaração 
de Caracas’ de 1992, de que 

“o museu é um importante instrumento no 
processo de educação permanente do 
indivíduo, contribuindo para o 
desenvolvimento de sua inteligência e 
capacidades crítica e cognitiva, assim como 
para o desenvolvimento da comunidade, 
fortalecendo sua identidade, consciência 
crítica e auto-estima, e enriquecendo a 
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qualidade de vida individual e colectiva” 
(UNESCO apud Primo, 1999, p.237) 

crê-se que a ação educativa é uma das estratégias museais 
que melhor atua com e para os indivíduos, de todas as 
idades, de todos os grupos sociais, oportunizando 
experiências que privilegiam a aprendizagem ao longo da 
vida. Ao ser direcionada para o interior da instituição, a ação 
educativa tem seu efeito ampliado pois além de contribuir 
para o aprimoramento da ação do museu junto à sociedade 
na qual está inserido, através da atuação de sua equipe, pode 
cooperar para o desenvolvimento do funcionário do museu, 
que também é sujeito da sociedade e portanto é público do 
museu. 
 Contudo, estas preocupações, relacionadas à 
compreensão do funcionário do museu como um dos públicos 
da instituição museal, não encontram respaldo na produção 
acadêmica da Museologia. Um levantamento acerca das 
publicações que tratam a temática educação e museus é 
capaz de evidenciar que os estudos teóricos e os relatos 
práticos estão centrados, na sua grande maioria, em ações 
educativas que tem como foco os visitantes e freqüentadores 
do museu. Difícil encontrar publicações que relatem 
experiências ou estudos na área da educação em museus 
voltadas aos trabalhadores de instituições museológicas, ao 
público interno do museu. E foi esta ausência que fez crescer 
a vontade de investigar mais sobre o tema, contribuir para a 
ampliação da reflexão e discussão deste tópico, assim como 
divulgar as iniciativas realizadas na área em questão. 
 Paralelo à motivação de investigar iniciativas da 
educação museológica, é oportuno refletir sobre a 
metodologia da investigação, no âmbito da Museologia. Ainda 
que esta seja uma ciência em processo e, como tal, em 
permanente construção, aberta a novas contribuições e 
constantes revisões (Santos, M., 2008), ela é considerada 
uma ‘ciência social aplicada’ e portanto tem compromisso com 
a coletividade, existe em função do ser humano e deve ser 
pensada e dirigida a ele. 
 Ao falar sobre o sentido político da pesquisa, 
Severino (2003) conclui que a escolha e a delimitação de um 
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tema de pesquisa pressupõem sua relevância não só 
acadêmica mas sobretudo social. Logo, estabelecer o tema a 
ser investigado tendo em consideração sua contribuição para 
a sociedade é uma atitude coerente com a noção 
sociomuseológica de que o museu é um espaço destinado à 
atividades educativas culturais e à promoção da cidadania; e 
um museu assim definido atua a serviço dos indivíduos, para 
qualificar suas relações com o patrimônio, a memória e a 
identidade.   

Portanto, pesquisar com o intuito de produzir 
conhecimento original no campo da Museologia, com base em 
critérios científicos e com relevância social, deve ser uma das 
primeiras motivações do investigador-museólogo 
comprometido com a sociedade e também com a área do 
conhecimento na qual se insere a Museologia e que tem as 
questões sociais como sua prioridade de estudo. 
 Fomentar estudos teóricos e práticos faz-se 
necessário para um maior entendimento do tema, além de ser 
um contributo para reflexão e produção científica no âmbito da 
Sociomuseologia2, segmento em que este estudo enquadra-
se. Visto a abrangência que o tema pode alcançar, necessário 
se faz delimitar o espaço de reflexão o qual esta investigação 
dedica-se. Os conceitos abordados enquadram-se na teoria 
museológica contemporânea, comprometida com a ação 
educativa e social. As bases conceituais para o 
desenvolvimento da presente dissertação de mestrado, 
fundam-se, especialmente, nas idéias de pensadores como 
Paulo Freire (1984, 2005), Waldisa Rússio Camargo Guarnieri 
(1984, 1989, 1990), Eilean Hooper-Greenhill (1994, 1998) e 
Maria Célia Santos (1990, 1994, 1996, 2003, 2007, 2008, 
2009).  
 É nas idéias do educador brasileiro, Paulo Freire, que 
o estudo encontra respaldos para validar a importância da 
                                                
2 Campo de reflexão, investigação e atuação, o qual estuda a função social do 
patrimônio e dos museus, a Sociomuseologia é definida por Moutinho (2007, p.1) 
como “uma área disciplinar de ensino, investigação e actuação que privilegia a 
articulação da museologia em particular com as áreas do conhecimento das 
Ciências Humanas, dos Estudo do Desenvolvimento, da Ciência de Serviços e do 
Planeamento do Território”; tendo como principal proposta entender a Museologia 
dentro da sociedade, e atuar à serviço dos indivíduos. 
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educação no processo de desenvolvimento integral do ser 
humano. A museóloga Waldisa Rússio Camargo Guarnieri dá 
o aporte relacionado a teoria museológica e a uma postura 
profissional socialmente engajada com os indivíduos e a 
sociedade. As diversas publicações de Eilean Hooper-
Greenhill, que abordam o caráter educativo e comunicativo 
dos museus, colaboram na reflexão sobre o contributo deste 
espaços para os processos de aprendizagem dos públicos. E 
por fim, a museóloga Maria Célia Teixeira Moura Santos 
fornece os subsídios necessários para pensar na relevância 
social da função educativa dos museus, e também nas ações 
culturais e educativas de uma maneira muito mais ampla, 
presente nos diversos setores da Instituição. É importante 
salientar que identificou-se a ausência de fontes específicas 
na temática escolhida – ações educativas voltadas aos 
funcionários de museus. 
 Ao indicar as bases teóricas que sustentam o estudo, 
também é possível sinalizar a trajetória que a reflexão 
percorrerá, concedendo pistas que direcionam e caracterizam 
as observações, além de delinear a extensão do objeto que 
será discutido, bem como as questões que cabem neste 
espaço. As justificativas apresentadas anteriormente deram 
origem a dúvidas e questionamentos, os quais foram 
convertidos em questões de partida para as reflexões que 
principiam o estudo.   
 
� O Museu reconhece seus trabalhadores como público da 
instituição? 
 
� Qual a contribuição da ação educativa direcionada à equipe 
de trabalhadores de museu para a própria instituição? 
 
� Como a ação educativa da instituição museológica 
direcionada aos trabalhadores de museu contribui para a 
tomada de consciência de sua cidadania?  
 
 A junção destas questões inspirou a organização de 
idéias que foram transformadas em três hipóteses, e estas por 
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sua vez, determinam o rumo deste estudo já que um dos 
propósitos da pesquisa é verificar suas ocorrências ou não. 
 Todo indivíduo é um cidadão, um integrante da 
sociedade e como tal tem o direito à identidade, à memória e 
ao patrimônio. Logo, os lugares que zelam pelas memórias, 
pelas identidades e pelos patrimônios da coletividade, dos 
grupos, das nações, são espaços destinados à todos, e suas 
atuações devem privilegiar a totalidade dos diferentes grupos 
sociais. Sendo assim, a primeira hipótese é que o Museu 
reconhece os trabalhadores da instituição como um dos 
públicos alvo de suas ações educativas.  
 A educação aliada ao ambiente organizacional pode 
ser o elemento de transformação capaz de suscitar melhorias 
para a instituição museal e seus colaboradores. Por 
conseguinte, acredita-se que a ação educativa direcionada 
aos trabalhadores de museus influencia a rotina de 
trabalho da instituição, através: (i) da atuação diária 
destes trabalhadores, (ii) do seu desempenho 
profissional, (iii) das reflexões e percepções que estimula 
entre os trabalhadores através dos temas abordados. 
 A educação exerce papel essencial no 
desenvolvimento contínuo das pessoas, ao instrumentalizar o 
indivíduo para a sua relação com o seu meio, sua realidade, 
sua história, seu mundo. Logo, crê-se que a ação educativa 
direcionada aos trabalhadores de museus agrega valores 
e significados para a vida deste funcionário, ao contribuir 
para o desenvolvimento da sua criticidade, a elevação da 
sua auto-estima, a noção de temporalidade e o senso de 
pertencimento. 
 
 As hipóteses apresentadas foram traduzidas em 
objetivos – geral e específicos – os quais definem os esforços 
deste estudo, uma vez que um de seus principais intuitos é 
alcançar os propósitos delineados.  
 
OBJETIVO GERAL 
� Investigar a importância de ações educativas voltadas aos 
trabalhadores de museu, para o funcionamento da instituição; 
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
� Identificar a existência de programas e/ou ações 
educativas dirigidos aos trabalhadores de museu; 
� Descrever ações educativas voltadas aos trabalhadores de 
museu; 
� Verificar a presença de mudanças decorrentes das ações 
educativas voltadas aos trabalhadores de museu, tanto no 
contexto profissional como pessoal; 
 

Em busca de uma coerência entre as idéias, os 
objetivos do estudo estão voltados para uma mesma direção, 
que constitui-se no foco da investigação. Por entender que a 
ação educativa é uma das estratégias museais que mais 
contribui para o desenvolvimento social dos freqüentadores 
de museus, o estudo pretende analisar como as ações do 
setor educativo direcionadas à equipe de trabalhadores 
de museu, contribuem no desenvolvimento social destes 
funcionários e no funcionamento da instituição 
museológica?  

 
O presente estudo pretende investigar a atuação do 

Núcleo de Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo, localizada na cidade de São Paulo, no Brasil. Três 
critérios para selecionar o objeto de estudo foram 
estabelecidos. O primeiro é a freqüência, ou melhor, a 
repetição desta ação educativa ao longo dos anos. O segundo 
critério é a institucionalização e o reconhecimento desta 
prática no calendário do Museu. E um último critério é a 
conveniência, ou seja, o acesso à rotina da instituição 
museológica e o contato com sua equipe. 

Os dados necessários ao desenvolvimento da 
investigação serão coletados por meio de análise de 
documentos [físicos e digitais], entrevista, questionário, diário 
de campo e observação direta do ambiente, no caso o setor 
educativo e espaços expositivos das instituição museológica 
selecionada. A pesquisa bibliográfica, relacionada ao tema 
investigado, dará suporte ao estudo de caso. 
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Procedimentos Metodológicos do Estudo  
 

Para viabilizar a busca por respostas à problemática 
delineada, foi elaborado um trabalho acadêmico que 
configura-se em pesquisa científica por obedecer aos critérios 
de coerência, consistência, originalidade, utilidade, veracidade 
e objetivação (Eco, 2007). A realização de uma pesquisa 
cientifica requer a especificação de uma metodologia que, ao 
explicitar as etapas, métodos, técnicas, estratégias, 
instrumentos e critérios definidos pelo pesquisador, viabiliza o 
planejamento e o desenvolvimento do estudo e garante 
clareza, ordem e qualidade à investigação. Portanto, após a 
escolha do tema, a apresentação das questões de partida, a 
elaboração das hipóteses e dos objetivos e a definição do 
problema a ser investigado, é descrito o desenvolvimento 
metodológico da pesquisa.  

O presente estudo investigativo constitui-se em uma 
pesquisa de natureza aplicada, concebida pelo interesse em 
gerar novos conhecimentos para aplicação prática. Esta 
pesquisa aplicada, aborda a problemática de forma qualitativa 
ao utilizar-se da interpretação dos fenômenos e da atribuição 
de significados, mas também de forma quantitativa ao utilizar-
se de instrumentos e técnicas estatísticas. De acordo com os 
objetivos, esta é uma pesquisa exploratória, que busca a 
partir de hipóteses, estudar o objeto escolhido e  investigar 
um problema pouco explorado anteriormente. Emprega o 
método lógico indutivo para, mediante a observação de 
circunstâncias e constatações particulares, elaborar 
generalizações relacionadas à investigação.  

Logo, a tipologia que melhor atende as necessidades 
estabelecidas pela problemática da pesquisa é o estudo de 
caso. De acordo com Yin (2005), estudo de caso é uma 
estratégia de pesquisa que investiga um fenômeno 
contemporâneo dentro de seu contexto da vida real. Baseia-
se em várias fontes de evidências e desenvolve linhas 
convergentes entre os dados para assegurar qualidade 
através da confiabilidade, validade interna e externa. O 
método, que engloba planejamento, coleta e análise dos 
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dados, mostra-se eficiente quando a problemática envolve 
questões do tipo ‘como’ e ‘por que’. 

Tendo como foco de investigação ações educativas 
direcionadas aos trabalhadores de museu, foi realizado um 
levantamento acerca das instituições museais que 
desenvolvem este tipo de iniciativa, chegando assim ao nome 
da Pinacoteca do Estado de São Paulo. Deste modo, a 
pesquisa pretende investigar a atuação do Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo, museu 
voltado s artes localizado na cidade de São Paulo no Brasil. 
Importante ressaltar que esta não é uma pesquisa avaliativa 
mas sim investigativa, não tendo portanto a intenção de 
avaliar o Programa Educativo direcionado aos trabalhadores 
da Pinacoteca, mas sim refletir sobre o seu desenvolvimento, 
apontando destaques e sugerindo modificações. 
 De acordo com os objetivos da pesquisa e o universo 
a ser investigado, foram definidas as múltiplas estratégias 
para realizar a coleta de dados e informações acerca do 
objeto de estudo. Entre os procedimentos técnicos 
empregados estão a pesquisa bibliográfica, a pesquisa 
documental e a pesquisa de campo. A pesquisa bibliográfica 
engloba o levantamento e a consulta aos livros, periódicos 
especializados, artigos científicos, monografias, dissertações 
e teses publicadas sobre museologia e educação, estudo de 
públicos, gestão de recursos humanos, além de publicações 
relacionadas à Pinacoteca do Estado de São Paulo e seu 
setor educativo. A pesquisa documental abrange a análise de 
documentos produzidos pelo setor educativo e o setor de 
recursos humanos do Museu, no âmbito das ações educativas 
direcionadas aos trabalhadores, sejam planejamentos, 
cronogramas e relatórios de atividades, como também 
descrição de programas e cargos. A pesquisa de campo inclui 
a aplicação de entrevista semi-estruturada aos responsáveis 
pelas ações educativas3, e dois tipos de questionário4, um 
                                                
3 O Roteiro das entrevistas semi-estruturadas pode ser consultado na seção 
‘Apêndices’, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
 

4 ‘Questionário’ é o termo utilizado no Brasil. Em Portugal adota-se o termo 
‘inquérito‘. 
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direcionado ao público espontâneo e outro aos trabalhadores 
do Museu, além de diário de campo e observação direta do 
ambiente, neste caso o setor educativo e os espaços 
expositivos da Pinacoteca.  
 Cada um dos dois tipos de questionários utilizados na 
pesquisa, apresentam seu universo de investigação 
específico e conseqüentemente amostras específicas, ambas 
construídas de forma probabilística. Sendo a amostra uma 
parte representativa do universo que deseja-se investigar, foi 
esquematizado um plano de amostragem que além de 
atender as necessidades da pesquisa investigativa, fosse 
capaz de certificar representatividade e confiabilidade às 
informações coletadas. A descrição das amostras e dos 
instrumentos utilizados para coletar dados, serão detalhados 
no decorrer do texto, a medida que os dados forem 
apresentados.   
 Com o intuito de ampliar a confiabilidade e a validade 
do estudo de caso, estudiosos da área (Yin, 2005; Martins, 
2006) sugerem a criação de dois mecanismos que organizam 
todos os dados coletados para a investigação. São eles, um 
‘protocolo de estudo de caso’, que contenha as características 
gerais e a descrição dos procedimentos realizados no 
decorrer do estudo de caso, e também uma ‘base de dados 
com livre acesso aos interessados’, que reúna todas as 
informações coletadas sobre o objeto estudado, antes mesmo 
destas informações serem tratadas pelo pesquisador. O 
protocolo de estudo de caso pode ser consultado na seção 
Apêndices, no final do trabalho. Já a base de dados, por ser 
bastante extensa, não pôde ser incorporada ao trabalho mas 
encontra-se disponível para consulta, mediante solicitação à 
autora da pesquisa.   
 Concluída a coleta dos dados tem início a tabulação, 
quando os dados são devidamente agrupados em forma de 
tabelas. Estes arranjos têm como finalidade facilitar a 
compreensão do pesquisador e contribuir para a análise e 
interpretação dos dados, auxiliando na comprovação, ou não, 
das hipóteses levantadas no início do estudo. Vale mencionar 
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que neste estudo, a tabulação dos dados foi feita 
manualmente, sem o auxilio de qualquer programa eletrônico 
especializado em tratamento de dados.  
 Ultrapassada a tabulação e a descrição, é 
estabelecida a análise dos dados, que tem por objetivo 
examinar, classificar, categorizar e reagrupar as evidências, 
estabelecendo relações com as proposições indicadas no 
começo do estudo. Segundo Quivy (2003), além de verificar 
se as informações recolhidas correspondem as hipóteses 
iniciais, a análise dos dados também tem como objetivo 
interpretar as informações coletadas que não estavam 
previstas e rever as hipóteses para, nas considerações finais 
propor indicações para a reflexão, sugestões de iniciativas e 
investigação para o futuro. Para tanto foram definidas 
estratégias analíticas geral e específicas. A estratégia 
analítica geral baseia-se na estrutura descritiva do objeto de 
estudo para direcionar a análise e a interpretação dos dados. 
A primeira estratégia específica foi a organização e 
classificação dos dados em quatro categorias: (i) dados 
relacionados ao público, (ii) dados pertinentes aos 
trabalhadores, (iii) dados relativos as ações educativas e (iv) 
dados referentes à instituição museológica. Esta classificação 
possibilitou a utilização da segunda estratégia analítica que foi 
a criação de modos de apresentação dos dados. O resultado 
são tabelas e gráficos que contribuíram na estruturação de 
novos cruzamentos e conseqüentemente novas 
interpretações5. De uma maneira geral, pode-se afirmar que 
as evidências quantitativas passaram por análise descritiva e 
as evidências qualitativas passaram por análise de conteúdo. 
 É relevante mencionar que embora tenha sido 
compilado uma vasta quantidade de dados relacionados ao 
objeto de estudo, a análise dos dados concentra-se nos 
aspectos mais significativos da investigação; isto para agregar 
qualidade à análise e não desviar o foco da pesquisa, 
apresentado no início do trabalho. 
                                                
5 Os dados que deram origem aos gráficos apresentados no capítulo 4, estão 
organizados em forma de tabelas, as quais podem ser consultadas na seção 
‘Apêndices’, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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 Estabelecido o encadeamento das evidências, a 
investigação apresenta-se em forma de monografia científica, 
respeitando as ‘Normas para Elaboração e Apresentação de 
Trabalhos acadêmicos da Universidade Lusófona de 
Humanidades e Tecnologias’ (Primo & Mateus, 2008), 
Despacho n�101/2009. Para a apresentação dos dados os 
procedimentos utilizados são o texto descritivo, as tabelas e 
os gráficos, que compõem a dissertação de mestrado. O texto 
é escrito conforme a escrita da Língua Portuguesa adotada no 
Brasil. 

A presente dissertação de mestrado segue a estrutura 
seqüencial convencionada pela academia, ao apresentar os 
elementos pré-textuais, textuais e pós-textuais necessários 
para a leitura e o entendimento do estudo. O texto está 
organizado em quatro capítulos, que seguem um 
encadeamento de idéias, de acordo com a proposta inicial do 
estudo.  

O primeiro capítulo aborda a relação entre educação 
e museu, evidenciando aspectos que influenciaram no 
aumento de reflexões relacionadas ao caráter educativo dos 
museus e dos patrimônios. Reflete ainda sobre a perspectiva 
do museu como espaço de educação não-formal, que 
privilegia o processo de desenvolvimento ao longo da vida, e 
discute a função social e a função educativa de um museu.  

O segundo capítulo apresenta a instituição 
museológica que serve de cenário para o desenvolvimento da 
investigação. A Pinacoteca do Estado de São Paulo é descrita 
através de uma breve contextualização histórica, o qual 
permite evidenciar aspectos educativos perceptíveis em sua 
trajetória, assim como a criação do setor educativo da 
instituição.  

O terceiro capítulo descreve o objeto de estudo da 
investigação - o programa educativo - desde as primeiras 
ações até sua estrutura atual, além de detalhar o material de 
apoio desenvolvido para o Programa Educativo.  

O quarto capítulo relata a análise dos dados 
coletados junto aos participantes da pesquisa: os 
trabalhadores e o público da Pinacoteca e também reúne 
reflexões elaboradas a partir das entrevistas com os 
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responsáveis pelo Programa e a observação direta do 
ambiente de trabalho. 
 
  



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012        37 
Gabriela Ramos Figurelli 

 

 

 
 
 
 
 
CAPÍTULO 1 Articulação entre Educação e Museologia  
 
 As últimas décadas do século XX, marcadas pelo 
crescimento do fenômeno da globalização, dos processos 
migratórios, da sociedade em rede, da alteração na idéia de 
desenvolvimento, foi o cenário propício para suscitar a 
ampliação das discussões museológicas envolvendo a idéia 
de museu como instrumento, ferramenta para intervenção 
social. O contexto social - antenado para o local, a 
diversificação, a democratização e o desenvolvimento - 
proporcionou a efervescência das idéias levando a reflexões 
sobre a mudança no cerne da Museologia, alterando assim a 
atenção central do objeto para o ser humano. O 
posicionamento ético do profissional não poderia mais estar 
centrado, apenas e exclusivamente, no patrimônio, era 
necessário que ocorresse a transferência do foco de atenção, 
das coleções para os públicos.  
 Uma série de reflexões e mudanças, evidenciadas no 
desdobramento das práticas museológicas, se seguem até a 
atualidade. O museu deixa de ser sinônimo de prédio e 
assemelha-se a território; o objeto museológico deixa de ser 
apenas material e descobre-se também imaterial; a 
preservação deixa de ser função central e cede espaço para a 
pesquisa e a comunicação; a coleção deixa de ser prioridade 
absoluta e proporciona lugar à comunidade; a exposição 
deixa de ser fim e transforma-se em meio; o público deixa de 
ser coadjuvante e assume o papel de protagonista. (van 
Mensch,1989) Contudo, estas mudanças não são 
determinantes em todos os museus, elas ocorrem com 
intensidades diferentes e repercutem em diferentes contextos 
museológicos, como reflexo do posicionamento ideológico dos 
profissionais que atuam em museus. Isto também explica o 
fato da educação em museu ser entendida e aplicada de 
maneiras tão diversas nas instituições museológicas.  
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 A relação existente entre museus e educação é 
longínqua. A concepção de museu adotada no final do século 
XVIII, converteu-o em elemento essencial para os esforços 
governamentais em educar os indivíduos. Vistos como 
instituições educacionais, os museus eram postos a serviço 
da formação da população, revestindo-se de um caráter 
filantrópico e muitas vezes disciplinador. (Real, 1969; Santos, 
1990; Valdés Sagües,1999; Faria, 2000; Aidar, 2002).  
 Desde então, a função educativa vem sendo 
utilizada para validar a utilidade social das instituições 
museológicas. Entretanto, a forma de entendê-la e aplicá-la 
varia bastante. Um exemplo disto é o documento referente ao 
’Seminário Regional da UNESCO sobre a Função Educativa 
dos Museus: Rio de Janeiro - 1958’ (Araujo & Bruno, 1995), o 
qual expressa o pensamento museológico da época que 
especificava um cunho altamente didático ao museu, 
direcionando-o exclusivamente ao uso escolar. Limitado à 
teoria, centrado na prática, restrito ao setor educativo ou 
direcionado ao público escolar, diferentes eram as maneiras 
de interpretar e implementar o potencial educativo presente 
nos museus, quase sempre simplificado e desarticulado. 
 Contudo, a mudança de paradigma na Museologia - o 
foco de atenção dos museus é transferido do objeto para o 
ser humano - favoreceu o aumento de reflexões relacionadas 
ao caráter educativo dos museus e dos patrimônios, 
ampliando as ações e discussões voltadas a esta temática e 
conquistando espaço dentre as áreas de interesse e atuação 
da Museologia. Para Hooper-Greenhill (1998), o crescimento 
no interesse pelo potencial educativo do museu deve-se “en 
parte debido a las convicciones de las personas que trabajan 
allí de que los museos pueden y deben tener una importancia 
social más amplia”6 (Hooper-Greenhill, 1998, p.56), 
reforçando a idéia de que são as convicções pessoais dos 
profissionais que direcionam o desenvolvimento de um campo 
de atuação.  

                                                
6 “em parte devido às convicções das pessoas que trabalham ali de que os museus 
podem e devem ter um maior significado social” (tradução livre da autora) 
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 O crescente interesse pelo potencial educativo 
intrínseco aos museus e patrimônios pode ser acompanhado 
através do incremento de ações educativas nas instituições 
museológicas. Atividades, iniciativas, programas e projetos de 
cunho educativo ocupam cada vez mais espaço nas 
programações e agendas dos Museus, de maneira freqüente 
e regular, e passam a constituir uma espécie de serviço 
ofertado ao público. 

É possível observar nas últimas décadas, o 
crescimento na implantação de áreas educativas em museus, 
no âmbito mundial, as quais contam com profissionais 
especializados e desenvolvem atividades contínuas e 
regulares. Grinspum e Araujo (Museums & Galleries 
Commission, 2001) acreditam ser este “um reflexo da 
consciência de que um caminho para os museus enfrentarem 
os desafios da vida contemporânea consiste no 
estabelecimento de novas relações com os públicos, na 
perspectiva de construção de uma cidadania consciente.” 
(Museums & Galleries Commission, 2001, p.12) A construção 
destas novas relações com os públicos precisa privilegiar os 
aspectos educativos, os quais são capazes de agregar 
significativos ganhos aos visitantes, ao qualificar seu contato 
com o espaço e o acervo.  
 Indícios apontam que o interesse e a busca por 
qualificação dos profissionais educadores de museus tem 
crescido em comparação a décadas anteriores. Reflexo disso 
é a variedade na oferta de cursos e oficinas para profissionais 
que trabalham com educação em museus, a realização de 
fóruns, encontros, congressos, reuniões, seminários, além de 
outros eventos de classe sobre a temática museus e 
educação, e a criação de diversas redes virtuais de 
educadores de museus7. Fenômeno da atualidade, as redes 

                                                
7 Uma rápida busca na internet foi capaz de localizar diversos grupos de 
profissionais interessados em discutir a temática educação em museus e 
compartilhar suas experiências, evidenciado o crescimento do interesse na área. 
Rede de Educadores em Museus (Brasil) http://www.rem.org.br/; Groupe de 
Recherche sur l'éducation et les musées (Canadá) 
http://www.unites.uqam.ca/grem/; Museum Education Roundtable (Estados Unidos) 
http://museumeducation.info/; Museum-Ed (Estados Unidos) http://www.museum-
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virtuais são criadas por iniciativa dos próprios profissionais e 
funcionam como ferramenta para organizar grupos de 
discussões, auxiliar no compartilhamento de experiências e 
divulgar assuntos de interesse dos envolvidos. Demonstram o 
envolvimento, o interesse, a iniciativa e a autonomia com que 
os profissionais passam a relacionar-se com sua área de 
trabalho. 
  De forma semelhante, observa-se que a produção 
acadêmica voltada ao diálogo entre a Museologia e a 
Educação tem sido ampliada, “diversos profissionais 
concluíram mestrado e doutorado na área, conferindo a esse 
campo do conhecimento um caráter mais científico.” (Cabral & 
Rangel, 2008, p.160). De acordo com a lista elaborada pelos 
membros do CECA-Brasil8, que reúne trabalhos de diferentes 
naturezas sobre educação e Museologia, produzidos pela 
comunidade brasileira até dezembro de 2008, é possível 
perceber que nas últimas décadas o interesse tem 
aumentado, sendo foco de diversos estudos acadêmicos. A 
análise demonstra que enquanto na década de 1980 foram 
publicadas por brasileiros 11 dissertações de mestrado e uma 
monografia de pós-graduação lato sensu, relacionada à 
temática Educação e Museologia, a produção cresceu nos 
anos seguintes. Na década de 1990 foram concluídas 03 
monografias de pós-graduação lato sensu, 24 dissertações de 
mestrado e 07 teses de doutorado, e na década de 2000 [até 
                                                                                           
ed.org/index.php; Group for Education in Museums (Reino Unido) 
http://www.gem.org.uk/ 
 

8 Committee for Education and Cultural Action (Comitê de Educação e Ação 
Cultural), é um comitê internacional do ICOM, que reúne profissionais de diferentes 
países interessados em educação e ação cultural direcionado ao patrimônio. 
Busca promover o desenvolvimento da educação e ação cultural em museus, 
através de diferentes iniciativas como organizar fórum internacional para troca de 
informações e cooperação entre os profissionais, facilitar a difusão dos 
conhecimentos, definir e manter elevados padrões profissionais, incentivar a 
investigação científica, prestar consultoria para o ICOM sobre questões de 
educação e ação cultural, entre outros. O ICOM (International Council of Museums 
= Conselho Internacional de Museus), é uma organização não-governamental 
internacional de museus e profissionais de museus, a quem está confiada a 
conservação, a preservação e a difusão do patrimônio mundial - cultural e natural, 
presente e futuro, material e imaterial - para a sociedade. Mantém relações formais 
com a UNESCO e a ONU. 
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o final do ano de 2008] foram desenvolvidas 28 monografias 
de pós-graduação lato sensu, 10 dissertações de mestrado e 
17 teses de doutorado. O crescimento é visível, todavia a 
bibliografia especializada continua insuficiente, o que 
evidencia a necessidade de ampliar ainda mais as 
discussões, reflexões e a produção acadêmica que privilegie 
o caráter educativo dos museus e patrimônios.   
 Em suma, a relação entre Museu e Educação é 
intrínseca, uma vez que a instituição não tem como fim último 
apenas o armazenamento e a preservação dos bens culturais, 
mas sobretudo, “o entendimento e o uso do acervo 
preservado, pela sociedade, para que através da memória 
preservada seja entendida e modificada a realidade do 
presente”. (Santos, 1994, p.96). Contudo, existem diferentes 
formas de se estabelecer esta relação entre museus e 
Educação.  
 De acordo com Valdés Sagües (1999), até o 
princípio da década de 1970 o termo educação era 
comumente assimilado ao termo escolarização, pela 
população em geral. Posteriormente, a concepção do termo 
Educação foi ampliada e passou a identificar-se com o termo 
aprendizagem, levando à criação da expressão ‘educação 
permanente’. “La educación se convierte ahora en un proceso 
que dura toda la vida. La característica de permanência es la 
que hace de la educación algo continuo y sin fin, que abarca 
toda la vida de una persona”. (Coombs, 1992 apud Valdés 
Sagües, 1999, p.62) Estas mudanças conceituais produziram 
profundas alterações, como percebe-se ao ler o Relatório da 
UNESCO de 1972, 

“la educación permanente no es ni un 
sistema, ni um sector educativo, sino el 
principio en el cual se funda la organización 
global de un sistema y, por tanto, la 
elaboración de cada una de sus partes”9 
(UNESCO, 1972 apud Valdés Sagües, 1999) 

                                                
9 “A educação continuada não é um sistema, nem um setor educativo, mas o 
princípio em que se funda a organização global de um sistema e, portanto, a 
elaboração de cada uma de suas partes”. (tradução livre da autora) 
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 O Relatório da UNESCO considerava também, que 
as alterações de diferentes ordens [econômica, técnica, 
social] que vinham acontecendo de forma acelerada no 
mundo, causaram uma maior necessidade de aprendizado 
que era modificado, por sua vez, na mesma velocidade. Para 
atender a esta necessidade e evitar disparidades entre os 
diferentes grupos sociais era necessário desenvolver outras 
formas de aprendizagem e outros modelos de ensino, os 
quais foram rapidamente denominados de educação não-
formal e educação informal. 
  Através destes campos educacionais - educação 
formal, educação não-formal e educação informal - a 
educação tem vindo a desempenhar um papel ainda mais 
importante no desenvolvimento das pessoas e, 
conseqüentemente, da sociedade. Estas três esferas da 
educação10 formam uma rede de aprendizagem que torna o 
aprendizado possível para todos os membros da sociedade, 
da infância à velhice, de acordo com suas necessidades e 
interesses. E é justamente a idéia de uma educação 
permanente que deve prevalecer na sociedade, 

“encarada como uma construção contínua da 
pessoa humana, dos seus saberes e aptidões, 
da sua capacidade de discernir e agir. Deve 
levar cada um a tomar consciência de si 
próprio e do meio ambiente que o rodeia, e a 
desempenhar o papel social que lhe cabe 
enquanto trabalhador e cidadão.” (Delors, 
1998, p.82) 

                                                
10 Coombs e Ahmed (1975 apud Sagües, 1999) estabeleceram diferenças e 
definiram ‘educação formal’ como sistema educativo altamente institucionalizado, 
estruturado cronologicamente e hierarquicamente que se estende desde os 
primeiros anos da escola primária até os últimos anos da universidade; ‘educação 
não-formal’ como toda atividade organizada, sistemática, educativa, realizada fora 
do marco do sistema oficial, para facilitar a aprendizagem a determinados grupos 
da população, tanto adultos como crianças; e ‘educação informal’ como um 
processo que dura a vida inteira e na qual as pessoas adquirem e acumulam 
conhecimentos, habilidades, atitudes e modos de discernimento mediante as 
experiências diárias e sua relação com o meio ambiente. 
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Porque conceber a educação como um conjunto de 
processos, facilita a idéia de educação como uma forma de 
vida, como algo desejável para assimilar os acontecimentos 
diários e como atitude positiva em relação ao mundo. 
(Hooper-Greenhill, 1998) Vistos como espaços multiculturais e 
interdisciplinares, como ambientes de contemplação, 
questionamento, descoberta, resignificação, mediação, 
encantamento, entretenimento, confronto e diálogo, os 
museus possuem grande potencial para oferecer 
oportunidades educacionais à pessoas de todas as idades, 
formações, habilidades, grupos sociais e etnias, sendo 
caracterizado como um espaço de educação não-formal. 
 Na esfera da educação não-formal, as atividades 
distinguem-se por possuir maior flexibilidade em relação ao 
tempo, espaços, conteúdos e metodologias de trabalho; 
abordar simultaneamente diversas áreas do conhecimento; 
privilegiar a aprendizagem baseada em aspectos do 
conhecimento prévio, da experiência de vida, do cotidiano dos 
envolvidos; trabalhar com a diversidade (etária, étnica, de 
gênero, econômica, de classe social...) além de possibilitar a 
participação e o diálogo, entre outras características. 
(Chiovatto, 2010) 
 Sendo a aprendizagem “fortemente influenciada 
pelos ambientes, interações sociais, crenças pessoais, 
conhecimento e atitude” (Falk e Dierking, 1992 apud 
Grinspum, 2000, p.32), é adequado afirmar que ela ocorre 
para além das escolas e universidades, tendo espaço em 
todos os lugares onde a disposição para aprender esteja 
presente. E esta disposição tem chances de ser bastante 
aparente em ambientes que proporcionam acesso a 
diferentes linguagens e estímulos, requisito essencial para 
uma sociedade marcada pela interação e pela autonomia, 
pelo largo uso da informação e da imagem. O museu 
enquanto um espaço que congrega dados, informações, 
saberes, teorias, discursos, testemunhos, opiniões, histórias e 
memórias, tem grande capacidade para mediar processos de 
construção de conhecimentos.  

 “Se defendemos o fortalecimento dos laços 
culturais, das raízes históricas dos diferentes 
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grupos, e a consciência das tradições, graças 
ao conhecimento universal, poderemos 
escapar da guetificação, do isolamento, da 
perda de humanidade. Tais instâncias podem 
assegurar no plano social e cultural a posse 
do conhecimento, pois o que possibilita 
superar a particularidade é o conhecimento 
universal e sobretudo, a compreensão da 
história”. (Kramer, 1998, p. 208)  

E desta forma o museu busca contribuir para o progresso da 
sociedade através dos estímulos que provoca em seu público, 
tendo como intuito o seu desenvolvimento pessoal e social.  
 
 
1.1 A Função Social do Museu 

 
Como toda ferramenta projetada pelo ser humano, o 

museu foi criado para desempenhar funções e facilitar o 
alcance de finalidades, que por sua vez estão relacionadas ao 
benefício do seu próprio inventor. Fruto da sociedade, o 
museu possui um papel social que será compreendido e, 
conseqüentemente, cumprido de acordo com as concepções 
e a postura de sua equipe de profissionais, em conformidade 
com os interesses manifestados pelo mantenedor, seja ele 
governo, iniciativa privada ou sociedade civil.  

Embora as percepções sobre o que seja a função 
social do museu variem amplamente ainda nos dias de hoje, 
Grinspum (2000) defende que desde que o museu se tornou 
público, no século XVIII, a função social tem sido motivo para 
justificar sua existência. Porém, a expansão de reflexões 
relacionadas ao caráter social das instituições e suas ações 
evidenciou-se, como fenômeno mundial, a partir da 
publicação, sobretudo, de quatro documentos produzidos 
entre 1958 e 1992, e que são sínteses das expectativas e dos 
desafios percebidos pelos profissionais de museus em 
relação ao papel social dos museus. 

“As conclusões do Seminário Regional da 
UNESCO sobre a função educativa dos 
Museus [Rio de Janeiro, 1958], que indicou 
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um objeto de estudo para a Museologia; a 
Declaração da Mesa-Redonda de Santiago do 
Chile de 1972, que introduziu o conceito de 
museu integral, abrindo novas trilhas para as 
práticas museais; a Declaração de Quebec, 
de 1984, que sistematizou os princípios 
básicos da Nova Museologia e a Declaração 
de Caracas de 1992, que poderia ser 
interpretada como uma avaliação crítica de 
todo esse percurso ao reafirmar o museu 
enquanto canal de comunicação”. (Araujo & 
Bruno, 1995, p.6) 

Entre os Encontros, pode-se destacar um que em 
especial acelerou, simultaneamente, em diferentes contextos, 
os debates críticos relacionados à responsabilidade social das 
instituições museológicas. Ocorrida em 1972, a ‘Mesa-
Redonda de Santiago do Chile’ foi o acontecimento que 
influenciou profundamente a mudança no paradigma da 
museologia contemporânea, ao trazer para o centro das 
discussões a função social do museu e o caráter global das 
suas intervenções e também ao afirmar que  

“o museu é uma instituição a serviço da 
sociedade, da qual é parte integrante e que 
possui nele mesmo os elementos que lhe 
permitem participar na formação da 
consciência das comunidades que ele serve; 
que ele pode contribuir para o engajamento 
destas comunidades na acção, situando suas 
actividades em um quadro histórico que 
permita esclarecer os problemas atuais, isto é, 
ligando o passado ao presente, engajando-se 
nas mudanças de estrutura em curso e 
provocando outras mudanças no interior de 
suas respectivas realidades nacionais.” 
(UNESCO apud Primo, 1999, p.106) 

 Para P. Santos (2009), embora o marco seja a 
década de 70, foi na década de 90 que se encontrou o 
ambiente favorável para efetuar tais alterações, por que “foi a 
transformação da sociedade que levou à mudança dos 
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parâmetros da museologia” (Moutinho, 1989, p.82), sendo o 
espaço propício para novas reflexões, renovações e 
alterações no campo museológico. M. Santos (2008) é da 
mesma opinião e considera que as reflexões em torno do 
papel social dos museus aconteceram em “um processo 
gradual, provocadas pelas mudanças na sociedade como um 
todo.” (Santos, M., 2008, p.74) 
 Em sintonia com circunstâncias locais, marcadas por 
interesses e necessidades, a concepção de função social é 
entendida de diferentes maneiras e resulta em distintas linhas 
de trabalho que traduzem-se em diferentes tipologias de 
ações sociais que buscam corresponder aos objetivos 
propostos por cada instituição museológica. Ou seja, não há 
uma conformidade sobre a principal finalidade da função 
social do museu; por que enquanto para algumas instituições 
o caráter social de uma ação museológica deve estar 
direcionado para a intervenção social que busca a 
transformação do meio, para outras instituições o caráter 
social de uma ação museológica deve estar direcionado para 
a legitimação do museu perante a sociedade. 

Desde o princípio o potencial social, tanto do museu 
como da Museologia, esteve latente. Porém, este potencial 
manifesta-se a medida que o fator humano o percebe - e a 
forma como percebe - e cria estratégias para ampliar sua 
atuação.    

“Museologia e Museus têm caminhos 
entrelaçados, responsabilidades recíprocas e 
cumplicidade no que tange à função social. A 
Museologia, enquanto disciplina aplicada, 
pode colaborar com a sociedade 
contemporânea na identificação de suas 
referências culturais, na visualização de 
procedimentos preservacionistas que as 
transformem em herança patrimonial e na 
implementação de processos comunicacionais 
que contribuam com a educação formal. O 
Museu, por sua vez, corresponde ao modelo 
institucional vocacionado à construção e à 
administração da memória, a partir de estudo, 
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tratamento, guarda e extroversão dos 
indicadores culturais, materiais e imateriais 
(referências, fragmentos, expressões, 
vestígios, objetos, coleções, acervos), 
mediante o cumprimento de três funções 
básicas: científica, educativa e social” (Bruno, 
2006, p.5)  

A conscientização da responsabilidade social, 
presente na Museologia contemporânea, e gradativamente 
num número crescente de museus, é reflexo de uma 
formação profissional que privilegia o fator humanitário, que 
elege o bem-estar do ser humano como principal meta a 
alcançar e que direciona reflexões, processos e iniciativas 
para este fim. Não é apenas a natureza das coleções que 
determina o comportamento social dos museus. Este 
comportamento está diretamente conectado a atitude do 
museólogo que, fundamentado em suas convicções e 
ideologias é capaz de direcionar a atuação do museu. Sua 
concepção de memória, identidade, cultura, sociedade, 
patrimônio, museu e também Museologia é a base que 
influencia sua ação no sentido de tornar o museu um espaço 
de transformação social, visto que “a conjunção entre museu 
e desenvolvimento social não existe em si, ela exige uma 
força de vontade e perseverança para vencer as forças 
contrárias” (Varine, 2008, p.14), atitudes que demonstram as 
convicções e ideologias que moldam uma vida profissional. 

É parte do compromisso social que o museólogo opta 
assumir, ou não, perante o seu tempo, o seu espaço e a sua 
sociedade, contribuir para aliar o valor cultural à prática social, 
visando melhorias locais e cooperando para o 
desenvolvimento sustentável da sociedade.  

“A nossa orientação é a orientação do 
cientista social e do trabalhador social. E 
quando uso a expressão trabalhador social, 
uso no sentido que Florestan Fernandes e 
Paulo Freire usam. É de alguém que trabalha 
muito consciente, de uma consciência crítica, 
de uma consciência histórica, que trabalha 
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com, não trabalha para, não trabalha a favor 
ou contra.” (Rússio, 1984, p.88) 

Ou seja, um museólogo que atua com os cidadãos pela busca 
do desenvolvimento social, e que interessa-se não apenas 
pelos projetos sociais mas que almeja contribuir para a 
formação autônoma do cidadão, sujeito que faz e exerce a 
política. O compromisso do museólogo que diz concordar com 
a Museologia Social é democratizar o conhecimento, 
disponibilizando o acesso a todos, para que estes possam 
construir novos conhecimentos baseados na pluralidade que 
compõe a cultura humana.  
 Para tanto, é necessário um posicionamento coerente 
com a função social adotada pela instituição, refletido no 
planejamento e explicitado em iniciativas. Afirmar o museu 
como um ambiente de transformação social não garante a 
concretização deste processo. Muito mais que ter 
discernimento, é imperioso congregar potencialidades e 
atitudes, traduzindo-as em ações.   
 Traduzir a função social em ações é implementar 
iniciativas que qualifiquem a relação entre museu, patrimônio 
cultural e público, promovendo melhorias aos indivíduos, 
refletindo também em melhorias para a sociedade. Estas 
ações, voltadas ao desenvolvimento do indivíduo, encontram 
na educação o subsídio fundamental para concebê-las, 
planejá-las e implementá-las; pois é através de uma ação 
educativa que o contato do público com o bem cultural é 
potencializado, contribuindo assim para os processos de 
construção de conhecimentos, que por sua vez caracterizam 
o processo educativo. (Aidar & Chiovatto, 2007) Portanto, a 
função social e a função educativa de uma instituição 
museológica possuem estreita ligação, influenciam e 
complementam uma a outra, simultaneamente. 
 
 
1.2 Função Educativa do Museu 
 
 A noção de educação nos museus tem alargado-se 
com o passar dos anos, como um reflexo da ampliação do 
foco de interesse das discussões na área da Museologia, que 
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expandiu-se das coleções ao fator humano nas instituições 
museológicas. A concepção do museu enquanto instituição 
educadora, tendo ou não um setor específico encarregado da 
ação educativa, ganha evidência, sobretudo entre os 
profissionais do meio. Se no princípio via-se apenas o setor 
educativo como espaço destinado a ações educativas, hoje, 
cada vez mais outros setores do museu são instigados a 
demonstrar o viés educacional em suas atividades.  

“La educación en el museo es un elemento 
demasiado importante como para dejar-la sólo 
en manos de los responsables del área 
educativa. Tiene que impregnar a todos los 
que trabajan allí (…) la política del museo 
debe ser una política educativa (…) la 
educación es el componente clave en la 
raison d’être de los museos.”11 (Pittman, 1991, 
p.43 apud Hooper-Greenhill, 1998, p.25). 

 Para organizar, dinamizar e qualificar o caráter 
educativo inerente a toda Instituição museológica, a adoção 
de uma política educacional conectada ao seu plano diretor e 
que oriente o desenvolvimento de um plano de trabalho 
detalhado é de suma importância. Esta política deve estar 
integrada com os diferentes setores da Instituição, 
qualificando o caráter educativo das diversas tarefas 
museológicas, ampliando assim a utilidade social do 
patrimônio preservado.  

É extremamente importante que cada museu 
procure maximizar a função educativa de seus acervos e 
atividades, visto o potencial educativo presente nas diversas 
áreas de atuação. Todos os funcionários podem 
desempenhar papéis relevantes na atuação educativa dos 
museus, mediante um trabalho de conscientização que 

                                                
11 "A educação no museu é um elemento importante demais para deixá-lo apenas 
nas mãos dos responsáveis pelo setor educativo. Deve permear todos os que 
trabalham lá (...) a política do museu deve ser uma política educativa (...) A 
educação é o componente chave na razão de ser dos museus". (tradução livre da 
autora) 
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discuta esta abordagem e capacite a equipe. (Museums & 
Galleries Commission, 2001) 

Este trabalho de capacitação da equipe precisa 
iniciar pela abordagem da concepção do termo educação. A 
educação não pode ser sintetizada como um instrumento a 
serviço da Museologia. Ela é um entendimento que influencia 
o modo de pensar e atuar dos profissionais dos museus, para 
muito além do serviço educativo, sem um espaço restrito na 
instituição. No entanto, este alcance dependerá, diretamente, 
do conceito de educação que os profissionais adotam, além 
da percepção e da apropriação que fazem do vasto potencial 
presente na educação. Considerá-la um suporte para a 
estruturação, o desenvolvimento e a transformação das 
instituições museológicas, fornecendo subsídios cognitivos 
para o museólogo criar, adaptar e renovar processos, serviços 
e produtos, possibilita que a educação agregue qualidade à 
instituição e sobretudo para as relações humanas. Estender 
as atuações da educação para os outros setores, suscitando 
debates, reflexões, alterações, renovações entre os 
colaboradores, promovendo melhorias nas atividades 
desenvolvidas e no desempenho da equipe, compreendendo 
a contribuição para o desenvolvimento do fazer museológico, 
é perceber o museu como um espaço - genuinamente - 
educativo.  
 Ao disseminar a idéia da educação presente e atuante 
nos diferentes setores, o museu reconhece a relevância de 
adotar uma função educativa que transpareça os valores 
assumidos pela instituição e contribua para formar sua 
identidade organizacional, estimulando a coesão entre as 
diferentes atividades museológicas. Direcionada ao ser 
humano, e portanto intimamente relacionada à função social, 
a função educativa de uma instituição museológica ajuda a 
planejar e implementar a relação que o museu estabelece 
com a sociedade e o patrimônio. Deste modo, a elaboração 
da função educativa de uma instituição museológica deve ser 
encarada com muita seriedade e rigor, pois ao determinar sua 
orientação ideológica e seus objetivos, o museu sinaliza qual 
direcionamento estabelece para o funcionamento da 
Instituição e o andamento das atividades. 
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A função educativa de um museu é pautada pelas 
relações que estabelece com os públicos e pelos meios que 
utiliza para implementar estas interações. Logo, o museu 
precisa estar comprometido com a formação autônoma do 
indivíduo, para que, através dessas interações possa 
privilegiar a perspectiva do desenvolvimento do indivíduo, 
instrumentalizando-o a buscar avanços para a sua vida, 
cooperando para a melhoria na qualidade de vida das 
pessoas. Logo, as ações educativas se apresentam como um 
meio bastante eficaz para potencializar essas interações e 
auxiliar na obtenção de resultados satisfatórios. 
 
 
1.2.1 Ações Educativas em Museus  
 
 Dentre as diversas contribuições das instituições 
museológicas à sociedade, uma em especial destaca-se por 
facilitar, dinamizar, diversificar e qualificar a relação do 
indivíduo com o patrimônio cultural preservado: as ações 
educativas. Voltada para o indivíduo, a ação educativa nos 
museus é pensada e realizada para cooperar com o seu 
desenvolvimento, contribuir para o seu aprimoramento e 
facilitar o seu reconhecimento enquanto sujeito social, pois é 
através de uma ação educativa que o contato do público com 
o bem cultural é potencializado, contribuindo assim para os 
processos de construção de conhecimentos, que caracterizam 
o desenvolvimento do ser humano. 
 Um museu comprometido com sua sociedade, 
priorizará ações que instrumentalizem seu público, 
contribuindo para o seu processo de desenvolvimento 
pessoal, através de experiências que privilegiem a 
aprendizagem. Proporcionará aos seus públicos o acesso à 
uma formação voltada para o contato com os espaços 
museológicos, que os estimulem a olhar criticamente, a ler os 
objetos e os espaços, a identificar as mensagens 
subentendidas, a perceber o discurso oculto na expografia, a 
criar novos significados, relações, narrativas. Muito além da 
visita guiada à exposição, a ação educativa precisa privilegiar 
a preparação para as ‘leituras da exposição’, direcionando 
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suas iniciativas para a formação integral do ser humano. 
Assim, 

“a ação educativa em museus, utilizando-se 
de textos, atividades, visitas, palestras, etc., 
deve ser capaz de potencializar a construção 
de conhecimentos do público em sua 
multiplicidade, desenvolvendo um olhar 
curioso e investigativo no contato com a 
instituição e os objetos ali resguardados, 
visando ampliar sua capacidade crítica." 
(Chiovatto & Aidar, 2007) 

 Pautado nos princípios da educação não-formal, que 
entende a educação enquanto processo e privilegia o 
desenvolvimento do ser humano ao longo da vida, o museu 
encontra na ação educativa a estratégia para implementar seu 
caráter social e educativo. A ação educativa, por sua vez, 
encontra respaldo no patrimônio cultural preservado, que tem 
entre outros intuitos, auxiliar na reflexão do sentido da vida e 
nutrir a criatividade em toda sua diversidade. Tendo como 
referencial básico o patrimônio - seja ele natural, histórico, 
biológico, cultural, material ou imaterial - o museu é capaz de 
instrumentalizar o indivíduo, qualificando a relação que este 
estabelece com a sua realidade mediante iniciativas que 
potencializem essa interação. 
 Numa sociedade globalizada que, 
contraditoriamente ainda fragmenta os saberes através de 
currículos escolares, o patrimônio cultural pode ser visto como 
um contributo para estimular a capacidade de estabelecer 
relações e criar diálogos. Se “a habilidade de interpretar 
objetos e fenômenos culturais amplia a nossa capacidade de 
compreender o mundo” (Horta; Grunberg & Monteiro, 1999), 
bens culturais podem colaborar para a formação do indivíduo 
antenado com as exigências do seu tempo, que requer 
pessoas criativas e imaginativas, capazes de observar, 
analisar, interpretar, contextualizar e resignificar dados, fatos, 
tempos e espaços.  
 Portanto, sendo o patrimônio cultural “um referencial 
para o exercício da cidadania e do desenvolvimento social por 
meio do processo educativo” (Santos, M., 2008, p.16), é 
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através de uma ação museológica participativa, apoiada na 
apropriação deste patrimônio, que o museólogo será capaz de 
auxiliar os indivíduos a ampliarem a dimensão de valor e 
sentido em relação a suas práticas culturais.  
 O museólogo pode cooperar para que o cidadão 
perceba o patrimônio como um contributo para decifrar seus 
códigos, linguagens, paradigmas, valores, crenças e 
conceitos colaborando para que observe e compreenda, 
utilize, crie e recrie, escolha, valorize, divulgue e preserve 
aquilo que considerar parte de sua identidade e suas 
memórias. 
 Através do patrimônio cultural, o museu viabiliza a 
construção social da memória e a potencializa como 
ferramenta para a percepção crítica da sociedade e a 
promoção de melhorias sociais. Com o auxílio do patrimônio 
cultural, o museu desempenha o papel de mediador, 
articulando público, patrimônio e espaço, na busca pela 
construção, ressignificação e apropriação das identidades que 
auxiliam no processo de conscientização social. 
 O bem cultural composto de memórias, significados e 
valores, provoca novas idéias e sentidos, diferentes emoções. 
E é através da implementação de ações museológicas 
socialmente engajadas que o patrimônio cultural cumpre uma 
de suas funções primordiais: suscitar a criação de novos 
conhecimentos. Contudo, as interações entre sujeito e 
patrimônio são estabelecidas mediante a postura ativa do 
sujeito. Tais influências, dinamizadas no museu, 
desencadeiam um processo que visa estimular diferentes 
habilidades no indivíduo capacitando-o para atuar na 
sociedade, de maneira autônoma e consciente, mas que só 
atingirá resultados promissores mediante a sua vontade de 
interagir com o espaço, o patrimônio, as propostas.  
 Estas habilidades contribuem para o pleno exercício 
da cidadania, entendida como a capacidade dos indivíduos de 
participar das decisões políticas, opinar e interferir sobre os 
rumos da sociedade, apresentar seus próprios pontos de vista 
e compará-los com pontos de vista diversos, contribuindo 
assim para a construção de uma sociedade democrática. 
(Santos, M., 1990) 
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 Ao acreditar que a prática da cidadania pode ser a 
estratégia, por excelência, para a construção de uma 
sociedade melhor, entende-se também que é necessário uma 
mudança na postura do cidadão. Esta mudança reside  

“na possibilidade de o homem contemporâneo 
romper cotidianamente com as trevas da 
alienação. Isso se daria, a todo instante, nas 
relações diárias, criando relações que 
eliminem o homem ‘marcado’ historicamente e 
apontem, dentro desse homem, o ser 
universal que possui. Trata-se de pensar, 
sentir e agir no sentido de que a democracia 
se constrói a todo instante, nas relações 
sociais de que fazemos parte” (Manzini-Covre, 
2006, p.64), 

assumindo assim que a responsabilidade para a construção 
de uma sociedade igualitária é de todos. Logo, se ‘todos’ são 
responsáveis por este processo de mudança, ‘todos’ devem 
ter oportunidade de implementar suas habilidades para 
participar conscientemente. Direcionando essa reflexão para o 
contexto museológico, subentende-se que é preciso incluir 
‘todos’ como público-alvo das iniciativas educativas nos 
museus, adaptando as ações à diferentes demandas. Esse 
processo inclusivo pode ter início no interior do próprio 
museu, ao reconhecer a equipe de funcionários da instituição 
como público, e por isso alvo de atenção das ações 
educativas. 

Implementar ações culturais e educativas voltadas 
para a equipe do museu, é direcionar o foco de atenção e 
atuação para o interior da instituição, quando na grande 
maioria das vezes ele está direcionado para o exterior da 
instituição. Privilegiar o público interno e sua qualificação - 
pessoal e profissional - é colaborar para que as possibilidades 
de uso educativo e social do patrimônio cultural comecem a 
suscitar mudanças já no interior do museu, junto à equipe de 
trabalhadores, também cidadãos da sociedade.  

“Assim, é necessário enxergar que a ação 
cultural é, também, atividade interna, é troca, 
é compartilhamento de informações, é 
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reconhecimento da importância de todos os 
trabalhadores da instituição, e é, sobretudo, o 
estabelecimento de uma ética de confiança e 
de parcerias. Trabalhar com o colega que é 
responsável pela segurança das nossas 
exposições, da limpeza, dos serviços gerais, é 
reconhecer a importância de cada um para 
alcançarmos a nossa missão, é reconhecer a 
importância da preservação, da segurança e 
da conservação em nossas vidas, no interior 
do museu e fora dele. É ação de formação e 
informação, é contribuição efetiva para a 
cidadania responsável pela preservação do 
patrimônio cultural, que é de todos.” (Santos, 
M., 2007, p.7),  

uma organização só será capaz de atingir seus objetivos e 
suas metas se a sua equipe estiver coesa com as propostas 
da instituição. Aliado a este aspecto é importante ressaltar 
que o processo de influência mútua entre uma organização e 
sua equipe é bastante intenso. Logo, a relevância de ater-se 
aos recursos humanos, privilegiando o apoio à aprendizagem 
de todos os envolvidos com o fazer cotidiano da instituição, é 
um ponto estratégico para o êxito de uma organização. 
Estimular aprendizagem que privilegie a compreensão 
humana e intelectual é promover melhorias tanto para a 
equipe como para a Instituição.  
 As iniciativas realizadas pelo museu que tem como 
intuito o desenvolvimento do ser humano, podem suscitar 
resultados positivos ao nível individual – relacionado à esfera 
pessoal, psicológica e emocional da vida de uma pessoa – e 
ao nível coletivo – relacionado à vida social de uma pessoa 
(Aidar, 2002), mediante o desenvolvimento de diferentes 
perspectivas. 
 
- Consciência histórica e noção de temporalidade   
 O compromisso em preservar testemunhos da 
historicidade é uma das diversas formas que o museu possui 
de colaborar para a qualidade de vida da população, aspecto 
essencial para o progresso social. O contato com o patrimônio 
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cultural, visto como testemunho da historicidade do sujeito, 
pode estimular o desenvolvimento da noção de 
temporalidade, assim como a consciência histórica, 
objetivando a integração do indivíduo em seu meio. E essa 
conscientização da relação temporal e histórica, a 
compreensão do indivíduo acerca do tempo e do espaço 
social em que está inserido, auxilia-o muito em seu processo 
de auto-conhecimento. Logo, o patrimônio cultural visto com 
referencial básico da trajetória humana, atua como facilitador 
para a reflexão crítica a respeito da condição humana na 
sociedade.  
 Ao colocar o indivíduo em contato com as memórias 
de um tempo passado, ao instigá-lo a (re)pensar e indagar o 
tempo presente e também ao estimulá-lo a criar o tempo 
futuro, o patrimônio contribui para um processo de reflexão 
que, por sua vez, pode colaborar para uma mudança de 
atitude frente aos desafios da sociedade pois, 

“Não há transição que não implique um ponto 
de partida, um processo e um ponto de 
chegada. Todo amanhã se cria num ontem, 
através de um hoje. De modo que o nosso 
futuro baseia-se no passado e se corporifica 
no presente. Temos de saber o que fomos e o 
que somos, para saber o que seremos.” 
(Freire, 1984, p.33) 

Portanto, qualificar o uso do patrimônio cultural, para que ele 
seja empregado como ferramenta para compreensão do 
meio, da história, é justificar a relevância de sua 
preservação, não apenas como testemunho do passado, 
mas como subsídio para a ação no presente; pois o ato de 
preservar deve ter o objetivo de “contribuir para a formação 
do cidadão, para que ele possa criar e transformar a 
realidade, tendo como base a cultura produzida, que será o 
estímulo para um novo fazer cultural. (Santos, M., 1994, 
p.103) 

  
- Diálogo 
 Promover ações dialógicas é permitir uma maior 
participação e integração dos indivíduos no processo, 
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estimulando sua autoconfiança; é viabilizar o respeito aos 
saberes e experiências de vida, estabelecendo assim a 
igualdade das vozes, quando todos falam e escutam. E é 
justamente num contexto marcado pelo diálogo que se cria 
oportunidade para o questionamento, para a reflexão, para o 
debate. Por conseguinte, museus que adotam atividades 
baseadas na educação dialógica, marcadas pela mediação e 
pela construção coletiva de conhecimento, privilegiam o 
desenvolvimento dos indivíduos envolvidos no processo.  
 O diálogo permite a socialização de descobertas, o 
confronto de concepções, a prática da escuta, o exercício da 
argumentação e da revisão de antigos conceitos, o respeito à 
opinião alheia, a aceitação da mudança, do novo. É num 
contexto dialógico que o sujeito toma real consciência sobre 
suas próprias opiniões, e desta forma torna-se confiante para 
expressar suas idéias e defender suas convicções. 

“Se, como sinaliza Paulo Freire, é na palavra 
que o homem faz; então o diálogo é o 
caminho que se impõe para a educação, para 
o patrimônio cultural e para a educação em 
museus, sobretudo por que dialogar faz parte 
da natureza histórica do ser humano. Este 
campo do conhecimento que se fundamenta 
na educação dialógica, parte da compreensão 
de que os indivíduos têm suas experiências 
diárias. Oferece a possibilidade de se 
começar do concreto, do senso comum para 
se chegar a uma compreensão rigorosa da 
realidade. É ouvir os indivíduos falarem sobre 
como compreendem seu mundo e caminhar 
junto com eles no sentido de uma 
compreensão crítica e científica dele” (Cabral 
& Rangel, 2008, p.163),  

tendo como subsídio para esse processo reflexivo o 
patrimônio cultural, que se faz registro preservado da 
trajetória humana. O diálogo relaciona-se com a criticidade e 
esta com a mentalidade democrática (Freire, 2005). Logo, 
ação educativa baseada no processo dialógico é caminho 
para o desenvolvimento do pensamento critico e 
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conseqüentemente para a construção de espaços 
democráticos. 
 
- Criticidade   

Para Santos (1990), o processo de educar através 
dos bens culturais preservados, deve incluir a análise e o 
entendimento da contemporaneidade. Sem o confronto 
passado/presente é difícil entender o patrimônio cultural como 
produto do homem enquanto sujeito da história, como 
resultado das suas relações sociais e políticas. “Com um olhar 
vago sobre o passado, não podemos fazer História, nem 
sermos sujeitos da História - sujeito político, cidadão.” 
(Santos, M., 1990, p.57) 
 Ao promover ações que dialogam com a 
contemporaneidade e seus desafios, o museu assume a 
capacidade de provocar questionamentos que suscitem 
reflexões sobre a realidade que envolve o indivíduo. Estas 
ações, impulsionam o processo de aprimoramento do 
pensamento crítico e direcionam o desenvolvimento de uma 
postura ativa frente à realidade, pois 

“quando o homem compreende sua realidade, 
pode levantar hipóteses sobre o desafio dessa 
realidade e procurar soluções. Assim, pode 
transformá-la e com seu trabalho pode criar 
um mundo próprio: seu eu e suas 
circunstâncias.” (Freire, 1984, p.30) 

A conquista de um estado de consciência mais 
abrangente e a compreensão do indivíduo acerca do tempo e 
do espaço social em que está inserido, exige esforço e 
envolvimento. De acordo com a pedagogia crítica, a interação 
e as trocas sociais são condições necessárias para o 
desenvolvimento do pensamento. (Cabral & Rangel, 2008) A 
interação sujeito e patrimônio dá-se mediante a predisposição 
do indivíduo que a partir da observação atenta, da análise 
crítica, da articulação de idéias é capaz de rever opiniões, 
reconstruir concepções e criar novos conhecimentos. 
Potencializar a relação que o público estabelece com o 
patrimônio passa, essencialmente, por ações de cunho 
educativo que objetivem instrumentalizar o indivíduo, através 
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do desenvolvimento de suas atitudes. Para além da 
informação, instigar a curiosidade. Para além do olhar, instigar 
a observação. Para além da leitura, instigar a interpretação. E 
assim estimular uma postura reflexiva, crítica, atuante, 
consciente, que é justamente o que contribui para o indivíduo 
não apenas estar no mundo, mas ser no mundo e com o 
mundo, uma vez que é das relações que estabelece com a 
realidade que resulta o conhecimento humano. (Freire, 1984) 

 “A partir das relações do homem com a 
realidade, resultantes de estar com ela e de 
estar nela, pelos atos de criação, recriação e 
decisão, vai ele dinamizando o seu mundo. 
Vai dominando a realidade. Vai humanizando-
a. Vai acrescentando a ela algo de que ele 
mesmo é o fazedor. Vai temporalizando os 
espaços geográficos. Faz cultura. E é ainda o 
jogo destas relações do homem com o mundo 
e do homem com os homens, desafiado e 
respondendo ao desafio, alterando, criando, 
que não permite a imobilidade. (Freire, 2005, 
p.112). 

 As relações que o indivíduo estabelece com sua 
realidade, retratadas no museu, podem estimular uma análise 
crítica em relação ao seu meio, em relação ao lugar que 
ocupa neste contexto, o qual pode provocar também um 
desejo de ação, de participação, de interação. É justamente 
“essa consciência crítica que leva o homem a perceber 
melhor o seu mundo, a perceber as relações com os outros 
homens e a se perceber também como um projeto inacabado. 
E é isso que proporciona o desejo de mudança e a ação para 
a mudança” (Rússio, 1984, p.66), e faz com que o indivíduo 
perceba-se enquanto parte desta sociedade. 
 
- Noção de pertencimento  

O sentimento de pertencimento é próprio ao ser 
humano. Os indivíduos, enquanto seres sociais que são, 
buscam pertencer a algum domínio - seja um espaço, um 
lugar ou um grupo - que lhe identifique, caracterize e 
diferencie. Esta noção de pertencimento está intimamente 
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relacionada à noção de participação, que faz o indivíduo 
sentir-se parte de um coletivo, que lhe possibilite integrar e 
compartilhar determinadas características com outras 
pessoas. 

O museu, enquanto espaço de memórias e 
referências culturais, possibilita o exercício individual e 
coletivo do sentimento de pertencimento, visto que através do 
patrimônio cultural o indivíduo é capaz de reconhecer-se 
membro de uma coletividade que partilha especificidades e 
particularidades. O patrimônio cultural preservado colabora 
para que o indivíduo sinta-se membro dessa coletividade, 
percebendo que esses bens culturais lhe pertencem também 
porque lhe representam. E através da socialização destes 
bens, a cultura contribui para os indivíduos perceberem-se 
parte de um grupo social e construírem sua própria 
identidade. 

 
- Identidade 
 Construída socialmente, e desenhada a partir de 
escolhas políticas, “a identidade cultural está, assim, muito 
intimamente ligada à vida e à história dos homens, bem como 
à consciência que eles têm de si mesmos. Não se trata de ser 
mas de saber-se ser, ou de se saber ser como tal.” (Guarnieri 
1990, p.41) Esta percepção e conscientização sobre a relação 
temporal e histórica auxilia muito o ser humano em seu 
processo de reconhecimento e auto-conhecimento. 

Tanto as identidades pessoais como as identidades 
coletivas são construídas, reconstruídas e revisitadas 
constantemente, com o apoio das memórias preservadas. 
(Santos & Chagas, 2007) O museu, enquanto mediador 
cultural, constitui-se em espaço propício para esse processo 
de negociação e ressignificação, enquanto o patrimônio 
cultural compõe-se em subsídio essencial para a reconstrução 
de noções e concepções.  

Relacionada ao fortalecimento de uma consciência 
histórica e também uma consciência social, a identidade é 
vista como uma afirmação política e social, como um princípio 
pré-eminente e organizador da sociedade (Santos, 2009). 
Desta forma, auxilia no processo de conscientização social do 
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individuo e, conseqüentemente, contribui para a constituição 
de uma sociedade formada por cidadãos críticos e atuantes.  

Ao auxiliar o indivíduo em seu processo de 
caracterização e diferenciação humana, a identidade contribui 
para a conscientização sobre a importância da diversidade 
para o desenvolvimento humano. Para tanto, o potencial do 
museu está em “contribuir para o reconhecimento das 
identidades culturais, para seu fortalecimento e para o 
reconhecimento da existência de outras culturas, que 
merecem igual respeito” (Toral apud Araujo & Bruno, 1995, 
p.10), colaborando assim para a formação de uma sociedade 
muito mais tolerante, onde a discriminação perca espaço 
entre as pessoas.  
 
- Diversidade cultural  
 Uma das contribuições da Museologia 
contemporânea para o aumento da qualidade de vida dos 
indivíduos está ligada ao exercício da cidadania, expresso na 
diversidade cultural representada no patrimônio, uma vez que 
acredita-se que “o respeito à diversidade das culturas, à 
tolerância, ao diálogo e à cooperação, em um clima de 
confiança e de entendimento mútuos, estão entre as melhores 
garantias da paz e da segurança internacionais” (UNESCO, 
2002, p.2) 
 A diversidade é o conceito fundamental para a 
reflexão, para a adaptação, para a troca, para a construção, 
para a mudança, para a invenção, entre outros processos que 
caracterizam a existência humana e fazem-se essenciais para 
a dinâmica da vida. Vista como fator de enriquecimento, a 
diversidade cultural amplia a oferta de referências e as 
possibilidades de escolha que se oferecem a todos, além de 
propiciar intercâmbios culturais e o desenvolvimento das 
capacidades criadoras que alimentam a vida pública. 

“Toda criação tem suas origens nas tradições 
culturais, porém se desenvolve plenamente 
em contato com outras. Essa é a razão pela 
qual o patrimônio, em todas suas formas, 
deve ser preservado, valorizado e transmitido 
às gerações futuras como testemunho da 
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experiência e das aspirações humanas, a fim 
de nutrir a criatividade em toda sua 
diversidade e estabelecer um verdadeiro 
diálogo entre as culturas.” (UNESCO, 2002, 
p.4) 

 Portanto, a formação do cidadão passa pela 
conscientização de que no âmbito da cultura toda 
manifestação deve ser respeitada por ser reflexo da 
expressão humana. “Reconhecer que todos os povos 
produzem cultura e que cada um tem uma forma diferente de 
se expressar é aceitar a diversidade cultural” (Horta et al., 
1999, p.7), é entender que não existem culturas mais 
importantes do que outras, é entender que não existem 
culturas melhores do que outras. 
 O aprendizado do respeito à diversidade e da 
valorização à pluralidade são questões pertinentes ao museu, 
quando este também educa para uma maior tolerância frente 
à heterogeneidade de idéias que compõe a sociedade. A 
defesa da diversidade cultural implica também no 
compromisso em respeitar os direitos humanos e as 
liberdades fundamentais, sendo de tal modo uma facilitadora 
para a democraticidade cultural, a qual está relacionada ao 
desenvolvimento social e conseqüentemente à um contexto 
democrático. 
 São diversos os meios pelo qual o museu pode 
potencializar a relação do indivíduo com o bem cultural. 
Aguçar junto aos públicos a criatividade para olhar o 
patrimônio cultural e criar novos sentidos; despertar emoções 
e inspirar sensações para resignificar suas experiências e 
reconstruir antigos conceitos; provocar questionamentos e 
estimular a criticidade para facilitar a construção de 
conhecimentos a partir da análise e interpretação do 
patrimônio cultural, promover o reconhecimento da pluralidade 
cultural existente na sociedade contemporânea para 
incentivar o respeito ao diverso e a valorização do desigual, 
são algumas das diversas contribuições de uma prática 
museológica desenvolvida com criticidade, aplicada com 
autonomia e engajada socialmente. 
 Pode-se afirmar que o serviço educativo nas 
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instituições museológicas simbolize a parceria entre museu e 
Educação, que o público escolar represente a maior parcela 
de público e que a Educação Patrimonial seja um exemplo de 
iniciativa. Porém, é necessário que os profissionais dos 
museus ampliem seu entendimento sobre as possibilidades 
de interação entre as áreas, para assim expandir a relação 
entre Museologia e Educação, ambas construções humanas e 
portanto reflexos de seus criadores. Desta forma, será 
possível aproximar-se da recomendação feita no ano de 1992, 
na ‘Declaração de Caracas’, de que 

“o museu é um importante instrumento no 
processo de educação permanente do 
indivíduo, contribuindo para o 
desenvolvimento de sua inteligência e 
capacidades crítica e cognitiva, assim como 
para o desenvolvimento da comunidade, 
fortalecendo sua identidade, consciência 
crítica e auto-estima, e enriquecendo a 
qualidade de vida individual e colectiva” 
(UNESCO apud Primo, 1999, p.237) 

propiciando assim, oportunidades educacionais à toda a 
sociedade.  
 Embora sejam iniciativas importantes para o 
contexto educacional da Museologia,  visita guiada não é 
garantia de entendimento, enquanto Educação Patrimonial 
não é garantia de valorização. É necessário encarar o 
desempenho da função educativa do museu com seriedade, 
rigor e qualidade. Há que se criar e utilizar um plano 
educacional adequado ao projeto político-pedagógico da 
instituição, há que se conhecer as expectativas e 
necessidades dos públicos que deseja-se atingir, há que se 
construir critérios para direcionar as ações, há que avaliá-las 
constantemente. Tendo em mente que “the current scene im 
museum education presents a crossroads of change. Clear 
policies and well-founded educational convictions Will be 
required to identify ways forward that do not compromise the 
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genuine museum learning experience”12 (Hooper-Greenhill, 
1994, p.241), é importante a equipe do museu investir na 
reflexão e discussão acerca do tema. 

Pensar o museu no todo, enquanto um processo 
educativo, e identificar as possibilidades de aprendizagem 
presentes nas tarefas cotidianas da instituição, é o diferencial 
para a instituição que pretende colaborar com a sociedade na 
qual está inserida. É preciso compreender que os museus 
possuem potencial para oferecer oportunidades educacionais 
para todos os públicos. É preciso perceber a ação educativa 
de uma forma mais abrangente, muito além do serviço 
educativo. É preciso identificar o caráter educativo presente 
na ação de pesquisa, preservação e comunicação. É preciso 
aceitar que o implemento do compromisso social passa, 
inevitavelmente, pela educação. Em suma, é preciso 
reconhecer a função educativa dos museus como aspecto 
fundamental para o desenvolvimento e o progresso da 
Instituição. 
 Se a Museologia contemporânea busca, 
progressivamente, centrar-se na responsabilidade social, a 
educação é o meio pelo qual os profissionais podem aprender 
a relacionar-se com as necessidades e as expectativas dos 
indivíduos, tendo em mente que  “‘museum education’ is an 
infinitely more complex aspect of museum work wich is fast 
becoming one of the most necessary”13 (Hooper-Greenhill, 
1994, p.252)   
 

                                                
12 "O atual cenário da educação em museu apresenta uma encruzilhada de 
mudança. Políticas claras e convicções educacionais bem fundamentadas serão 
necessárias para identificar maneiras de avançar que não comprometam a 
verdadeira experiência de aprendizagem em museu.” (Tradução livre da autora) 
 
13 " 'Educação em Museu’ é um aspecto do trabalho em museus infinitamente mais 
complexo e está a tornar-se rapidamente um dos mais necessários". (Tradução 
livre da autora) 
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CAPÍTULO 2  Pinacoteca do Estado de São Paulo 
 

Ao longo de 105 anos, inúmeros acontecimentos 
marcaram a história da Pinacoteca do Estado de São Paulo. A 
seguir, procura-se apresentar os fatos relevantes que auxiliam 
na contextualização histórica da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo e que permitam uma reflexão atrelada à temática da 
presente investigação. Ao realizar-se o levantamento 
bibliográfico e documental sobre a história da Pinacoteca foi 
possível, também, identificar diferentes situações em que o 
aspecto educacional permeou as ações do Museu, 
evidenciando assim que o caráter educativo está presente ao 
longo da trajetória da Instituição, em diferentes intensidades. 
E é através do relato que descreve o percurso do setor 
educativo da Instituição - desde a sua criação até a atualidade 
- que se apresenta as iniciativas educacionais que 
caracterizam a atuação da Pinacoteca no meio museológico, 
o qual é respeitada e reconhecida como referência para 
inúmeras instituições.  
 
 
 
2.1 Contextualização Histórica da Instituição 
 
 Criada por iniciativa do governo do Estado de São 
Paulo e inaugurada no dia 25 de dezembro de 1905, a 
Pinacoteca do Estado de São Paulo é considerada o mais 
antigo museu dedicado às artes em São Paulo. O princípio de 
sua história relaciona-se à expansão e ao desenvolvimento da 
cidade, num período de grandes transformações ocorrido na 
virada para o século XX, quando “museus, ciências, história e 
arte eram tomados como signos de modernidade e civilização 
na cidade mutante”. (Pinacoteca, 2007, p.145) Em meio a 
tantos investimentos direcionados para o desenvolvimento da 
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cidade e da sua população, a constituição da Pinacoteca pode 
ser entendida como parte da estratégia de modernização do 
estado, pensada pela burguesia paulista a partir da 
articulação entre a iniciativa privada e a ação estatal regular, 
num movimento de constituição de uma identidade patrimonial 
para São Paulo. (Moraes, 2000; Pinacoteca, 2005; 
Pinacoteca, 2007).  

Concebida, inicialmente, para ser uma galeria de 
pintura integrada e subordinada ao Liceu de Artes e Ofícios14, 
a Pinacoteca do Estado de São Paulo esteve locada no prédio 
situado junto ao Parque da Luz, em salas adaptadas para 
receber o conjunto de obras que, inicialmente, só poderiam 
ser vistas por alunos e professores do Liceu. Araujo (2002) 
salienta que as intervenções executadas em curto prazo e as 
adequações realizadas no prédio, evidenciaram não só uma 
consciência dos requisitos técnicos necessários à implantação 
de um espaço expositivo, como também a importância 
atribuída ao Museu que então surgia. Nascia um novo museu, 
a partir da soma de vários esforços paulistanos. 

Entretanto, os anos seguintes à inauguração da 
Pinacoteca, sem grande repercussão pública, evidenciaram 
uma mudança de postura de seus idealizadores com o 
declínio de atenções e investimentos. A ausência de um corpo 
técnico adequado, a falta de uma política de aquisições 
definida e a carência de um programa regular de exposições, 
confirmam que a Pinacoteca do Estado, no final dos anos 
1920, resumia suas atividades a apresentação de suas obras 
nas salas do prédio do Liceu de Artes e Ofícios. (Araujo, 
2002) Embora seu acervo continuasse a ser ampliado através 
de doações, a inexistência de um trabalho voltado para a 
análise, contextualização ou extroversão das obras, faziam da 
Pinacoteca muito mais uma galeria permanente do que 
verdadeiramente um museu. (Lourenço, 1994)   

                                                
14 Escola de ensino profissionalizante e artístico, fundada no final do século 
XIX, voltada à formação de mão de obra especializada em marcenaria, 
serralheria, ebanesteria, escultura em madeira, caldeiraria, fundição em 
bronze e em metais finos e modelação, tendo como intuito principal auxiliar 
no desenvolvimento da cidade de São Paulo através da formação qualificada 
de profissionais. 
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Foram necessários seis anos de existência para que 
a Pinacoteca deixasse de ser uma das atividades do Liceu de 
Artes e Ofícios e ganhasse independência através do 
mecanismo criado pelo Estado. (Lourenço, 1988) O primeiro 
regulamento do Museu foi proposto em 21 de novembro de 
1911, quando o acervo passou a ter existência jurídica por 
meio da Lei n°127115 que dotou o Estado de São Paulo da 
competência de preservar o conjunto artístico formado, na 
época, por 59 obras. O regulamento garantia orçamento anual 
do Estado para o custeio das despesas da Pinacoteca e uma 
equipe de trabalho composta por três funcionários: um 
conservador e dois guardas. Assegurava ainda, visitação 
gratuita diariamente, além da entrada em dias específicos dos 
artistas e amadores que desejassem observar e/ou copiar as 
obras, e também dos professores e alunos de 
estabelecimentos de ensino públicos e particulares que 
desejassem realizar pequenas explicações no interior do 
Museu.  
 Desta forma, a Pinacoteca foi definida com diretrizes 
de um museu estatal e passou a ser subordinada à Secretaria 
do Interior e Justiça do Estado de São Paulo. Os cargos de 
Restaurador e Diretor Técnico da Pinacoteca foram 
estipulados apenas no ano de 1939 através de um novo 
decreto que previu reorganizações para o Museu.   

Com uma imagem pública associada ao Liceu de 
Artes e Ofícios, de sua fundação até 1921, a Pinacoteca do 
Estado esteve atrelada à direção desta instituição de ensino 
permanecendo instalada no mesmo prédio, com exceção de 
alguns períodos. Incêndio, ataques durante o Movimento 
Tenentista de 1924 e a Revolução de 1930, além da 
requisição do prédio para uso militar durante a Revolução 
Constitucionalista de 1932 fizeram com que o acervo fosse 
distribuído por diversos órgãos públicos, tendo sua coleção de 
obras retornado à sede original, no Parque da Luz, apenas 
em 1947.  

                                                
15 A Lei n°1271, de 21 de novembro de 1911 de São Paulo pode ser 
consultada na seção ‘Anexos’, na versão on-line deste trabalho, no endereço 
eletrônico  cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/..   
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Após o período de contratempos, nas décadas 
posteriores a Instituição buscou a estabilização de sua rotina 
e o fortalecimento de sua atuação no cenário paulistano 
através da ampliação de seu acervo e da diversificação de 
sua programação. “Se antes era tida como mera galeria de 
artes, em vez de uma instituição dotada de políticas 
museológicas, no decorrer dos anos 1950 e 1960 sua direção 
começou a repensar as metas e a reavaliar o papel do Museu 
na sociedade”. (Pinacoteca, 2007, p.81) 

Depois de anos de muito empenho, em 1982 foi 
oficializada a classificação do prédio da Pinacoteca do Estado 
pelo CONDEPHAAT, visando a preservação deste importante 
exemplar da arquitetura paulistana. Este feito foi seguido pela 
conquista da ocupação total do prédio, uma autorização 
obtida depois da Pinacoteca partilhar, ao longo de sua 
existência, o edifício da Avenida Tiradentes com diferentes 
instituições, como o Liceu de Artes e Ofícios, o Grupo Escolar 
Prudente de Moraes, a Escola de Belas Artes e a Escola de 
Arte Dramática. 

A década de 90 foi marcada por uma notável 
revitalização da Instituição. No ano de 1992 ocorreu a criação 
da Associação dos Amigos da Pinacoteca, entidade sem fins 
lucrativos que apóia a conservação, a divulgação e a 
ampliação do acervo da Pinacoteca, através da captação de 
recursos para projetos culturais, artísticos e educacionais. 
Entre 1994 e 1998 o Museu sofreu uma expressiva reforma, o 
restauro completo do prédio o qual possibilitou sua adaptação 
às exigências museológicas contemporâneas. No ano de 
1999, após a recuperação das instalações e do 
aprimoramento das condições ambientais e de segurança, o 
Parque da Luz – relevante monumento histórico e paisagístico 
da cidade, considerado o parque público mais antigo de São 
Paulo cujas origens remontam a 1798 – passou a integrar a 
Pinacoteca do Estado de São Paulo, abrigando em seu jardim 
uma coleção de 50 esculturas, aberta à visitação pública.  

No ano de 2004, a Pinacoteca incorporou à sua 
responsabilidade mais um espaço que possibilitou a 
ampliação de sua atuação. O prédio da antiga polícia política 
de São Paulo, o DEOPS, localizado há 400 metros da sede 
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do Museu e batizado de Estação Pinacoteca, abriga espaços 
expositivos e reservas técnicas da Instituição, além da 
Biblioteca, do Centro de Documentação e Memória e do 
Memorial da Resistência.  

Atualmente, a Pinacoteca do Estado de São Paulo 
conta com dois prédios que, juntos, somam 20 mil metros 
quadrados de instalações técnicas adequadas às atividades 
museológicas. Localizados na região central da cidade, 
ambos os imóveis foram classificados como bens culturais 
pelo CONDEPHAAT, são símbolos do conjunto arquitetônico 
do bairro da Luz e abrigam o acervo da Instituição, uma 
eminente coleção que contribui para retratar o patrimônio 
artístico do país.  

A transferência de 26 obras do Museu Paulista16 para 
a Pinacoteca do Estado assinalou o princípio da coleção do 
Museu no ano de 1905. Composta por pinturas e esculturas 
do final do século XIX e início do século XX, a coleção da 
Pinacoteca reunia em seu princípio, obras de artistas 
atuantes17 na cidade de São Paulo. A pesquisadora do Museu 
Paulista, Heloisa Barbuy (in Araujo & Camargos, 2007) 
ressalta que, 

 “Examinando-se, hoje, as pinturas que foram 
para a Pinacoteca e as que permaneceram no 
Museu Paulista, facilmente se depreende o 
critério de partilha, baseado nas capciosas 

                                                
16 Instituição científica, cultural e educacional com atuação no campo da História. O 
Museu, localizado às margens do Rio Ipiranga, foi inaugurado em 1895 como 
museu de História Natural, sendo marco representativo da Independência do 
Brasil. Único museu existente na cidade de São Paulo no final do século XIX, 
possuía no início de sua trajetória um acervo eclético, que abrangia artes plásticas, 
arqueologia, antropologia, zoologia e história, constituindo-se num museu 
enciclopédico, no modelo internacionalmente consagrado durante o século XIX. 
Atualmente, possui um acervo de mais de 125.000 unidades, entre objetos, 
iconografia e documentação textual, do século XVII até meados do século XX, 
significativo para a compreensão da sociedade brasileira, especialmente no que se 
refere à história paulista. 
 

17 Os artistas que integraram a coleção inicial da Pinacoteca foram os paulistas 
José Ferraz de Almeida Júnior (1850-99) e Pedro Alexandrino Borges (1856-1942), 
os fluminenses Oscar Pereira da Silva (1867?-1939) e Antônio Parreiras (1860-
1937), o gaúcho Pedro Weingartner (1853-1929), a franco-brasileira Berthe Worms 
(1868-1937) e o espanhol Antonio Ferrigno (1863-1940). 
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noções de ‘pintura histórica’ e ‘pintura 
artística’, que levaram a manter no Museu 
Paulista os retratos de personagens 
considerados históricos e as cenas 
representativas de grandes acontecimentos, 
francamente derivados da história factual em 
vigor naquelas décadas. Saía, então, o 
Caipira picando fumo [Almeida Júnior], 
antropológico demais para o conceito de 
história de então, mas ficava José Bonifácio 
[Benedito Calixto]; ia embora a Cozinha na 
roça [Pedro Alexandrino], mas deixava-se 
restar a Fundação de São Vicente [Benedito 
Calixto].” (Araujo & Camargos, 2007, p.143)    

 No entanto, ainda que os critérios os quais 
direcionaram a divisão da coleção sejam questionáveis, é 
importante mencionar que este movimento relaciona-se com a 
criação de coleções especializadas na cidade de São Paulo e 
conseqüentemente com a ampliação do pensamento 
museológico, como bem aponta Marcelo Araujo18 (Pinacoteca, 
2005),  

 “... A transferência desse núcleo para que 
fosse constituído uma nova unidade indica o 
início de uma política museológica voltada 
para a especialização das instituições, trilha 
essa que seria seguida nas décadas 
posteriores com a fundação de outros 
estabelecimentos a partir do 
desmembramento de diferentes núcleos do 
acervo do Museu Paulista.” (Pinacoteca, 
2005, p.26) 

 Contudo, a falta de uma política na constituição do 
acervo resultou no ecletismo que caracteriza o início da 
coleção da Pinacoteca. Sem contar com uma orientação 
definida, o acervo foi ampliado através das doações de 
famílias abastadas da sociedade local, aquisições do Estado 

                                                
18 Marcelo Mattos Araujo, museólogo e doutor em arquitetura, é o atual diretor 
executivo da Pinacoteca do Estado, sua gestão iniciou em 2002. 
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e doações dos próprios artistas. Entretanto, este perfil 
começou a modificar-se a partir do final da década de 1960 e 
início da década de 1970, com a atuação de alguns diretores 
que preocupavam-se com questões relacionadas ao 
desenvolvimento da coleção do Museu. A criação do 
Conselho de Orientação Artística da Pinacoteca do Estado de 
São Paulo19, em 1970, também foi crucial para assegurar um 
direcionamento às atividades museológicas do Museu, sendo 
o responsável pela manutenção das políticas culturais da 
Pinacoteca até a atualidade. De acordo com Moraes (2000), a 
criação do Conselho de Orientação Artística da Pinacoteca 
aponta o pensamento interdisciplinar presente no trabalho da 
instituição há bastante tempo, o que caracteriza a presença 
de uma visão pioneira para a época.  
 Neste período a Pinacoteca passa a ser entendida, 
por sua equipe, também como um espaço voltado à arte de 
seu tempo e então obras de artistas contemporâneos são 
adquiridas para o Museu. Seguindo os critérios estabelecidos 
para o desenvolvimento da coleção, o crescimento do acervo 
começou a ser direcionado. A obtenção das obras passou a 
acontecer através da articulação entre poder público e 
iniciativa privada o qual possibilitou aquisições feitas pelo 
governo estadual, doações de colecionadores, artistas e 
familiares, empresas e organizações culturais, além de 
transferências de outras instituições, premiações dos salões e 
bolsas de estudo vinculadas às incorporações das obras. 

Atualmente, o acervo da Pinacoteca é formado por 
obras que contemplam diferentes linguagens visuais como 
                                                
19 Criado através do decreto n°52.559 de 12 de novembro de 1970, o Conselho de 
Orientação Artística da Pinacoteca é um órgão colegiado composto por nove 
membros com mandato igual a cinco anos, que orienta as ações da Instituição. 
Tem como responsabilidades: elaborar e alterar o Regulamento da Pinacoteca; 
fixar normas gerais que orientarão as atividades da Pinacoteca; deliberar sobre a 
aquisição e a permuta de peças para o acervo, o empréstimo de obras, a 
programação de cursos e conferências, a realização de exposições temporárias, 
congressos, seminários, e outras atividades culturais; opinar sobre a conservação, 
a preservação e a restauração de peças do acervo; aprovar os planos anuais de 
trabalho da diretoria técnica; aprovar as propostas do diretor técnico para a 
nomeação ou ajuste de pessoal e para a contratação de serviços ou obras; dar 
parecer sobre prestações de contas e relatórios anuais da diretoria técnica; 
deliberar sobre a aceitação de doações e legados. 
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pintura, escultura, desenho, gravura, fotografia, objetos e 
instalações. Abrangendo a produção artística desde a metade 
do século XIX até a contemporaneidade, a coleção engloba 
mais de 1.000 artistas entre brasileiros, naturalizados 
brasileiros, estrangeiros e artistas radicados no país, além de 
obras nacionais e internacionais contendo o Brasil como 
temática. Um amplo panorama da arte brasileira, que 
atravessa o ensino acadêmico, as primeiras inovações, o 
modernismo, os movimentos de vanguarda e a produção 
contemporânea, possibilitando um diálogo entre a arte 
nacional, a internacional e as diversas tendências, constitui o 
acervo da Pinacoteca que no ano de 2010 conta com 8.000 
obras. Esta extensa coleção, assim como seu espaço, sua 
equipe e sua programação, foram administradas por diversas 
pessoas comprometidas com a cultura, a arte, a história, a 
memória, a identidade e que, de diferentes maneiras 
auxiliaram no desenvolvimento do Museu a que hoje se tem 
acesso. Esses percursos são apresentados na seqüência.  
 
 
2.1.1 Equipe do Museu  
 

Embora a Pinacoteca não possuísse em sua história 
um órgão cultural que desse suporte ou norteasse as atitudes 
dos seus diretores, o Museu contou com 17 gestores que 
contribuíram, cada um a seu tempo e a seu modo, para a 
adequação às condições museológicas e o crescimento do 
acervo da Instituição, como pode ser visto no  Quadro 1. Aos 
poucos e com o encadeamento das gestões, as diretrizes 
foram estabelecidas e a política cultural do Museu foi 
consolidada, através do empenho dos gestores e equipes.  

 
 

QUADRO 1 DIRETORES DA PINACOTECA DO ESTADO 

Francisco de Paula Ramos de Azevedo 
engenheiro e arquiteto 1905 - 1928 
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Quando inaugurada, em 1905, a Pinacoteca era 
subordinada à então Secretaria do Interior e Justiça do 
Governo do Estado de São Paulo. Após passar pela tutela de 
diferentes Secretarias de Estado (Secretaria do Governo, 
Secretaria da Educação e Saúde Pública, Secretaria de 
Cultura, Esportes e Turismo), desde o ano de 1979 está sob 
responsabilidade da Secretaria de Estado da Cultura. 

Luiz Scatollin 
conservador 1929 - 1938 

Paulo Vergueiro Lopes de Leão  
pintor 1939 - 1944 

Túlio Mugnaini 
pintor 1945 - 1964 

João de Scantimburgo 
jornalista e escritor 1965 - 1966 

Silvio Costa e Silva 
funcionário público 1966 - 1967 

Delmiro Gonçalves  
jornalista e critico 1967 - 1970 

Clóvis Graciano 
pintor 1970 - 1971 

Walter Wey 
diplomata e critico de arte 1972 - 1974 

Alfredo Gomes 
escritor 1974 - 1975 

Aracy Amaral 
historiadora e crítica de arte 1976 - 1979 

Fábio Magalhães  
historiador, crítico de arte e museólogo 1980 - 1982 

Maria Cecília França Lourenço  
historiadora de arte 1983 - 1987 

Lourdes Cedran 
artista plástica 1988 - 1989 

Maria Alice Milliet 
historiadora e crítica de arte 1990 - 1992 

Emanoel Araújo 
artista plástico e curador 1993 - 2002 

Marcelo Mattos Araujo 
museólogo Desde 2002 

Fonte: Pinacoteca do Estado de São Paulo 
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Da frágil situação das décadas iniciais, a Pinacoteca 
evoluiu para uma organização consistente, ainda que de perfil 
bastante conservador, voltada à formação de um significativo 
acervo, em seus primeiros cinqüenta anos de existência. Os 
esforços dos primeiros gestores estavam centrados 
principalmente no desenvolvimento da coleção. A partir do 
final da década de 1960, os diretores concentraram seus 
empenhos na adequação do prédio que abriga o Museu até a 
atualidade. Depois de passar por modificações físicas e 
setoriais, a Instituição estruturou-se e assumiu 
gradativamente o papel de um museu de arte moderna, 
comprometido com a produção de seu tempo.  

Já as gestões iniciadas a partir da década de 70 
voltaram-se ao incremento da programação da Pinacoteca, 
promovendo a criação de novos setores que possibilitaram o 
alargamento das atividades. Foi nas últimas décadas do 
século XX e na primeira década do século XXI que o Museu 
conquistou o aprimoramento técnico de seu edifício, sua 
reestruturação administrativa, a ampliação de suas coleções, 
a consolidação de sua programação e o fortalecimento de sua 
equipe de profissionais, afirmando-se assim como uma 
referência no panorama museológico internacional. 
(Pinacoteca, 2007) 
 A consolidação técnica e institucional do Museu, 
alcançada mediante a articulação entre a ação pública e a 
iniciativa privada, exigiu uma reorganização administrativa 
que contemplasse as demandas e exigências da sociedade 
contemporânea. Hoje, a estrutura organizacional da 
Pinacoteca é composta por duas grandes áreas de atuação, a 
‘Área Técnica’, subordinada à Diretoria Executiva, e a ‘Área 
de Administração e Finanças’, subordinada à Diretoria 
Financeira 
 
 Voltada às atividades museológicas a Área Técnica é 
constituída pelos núcleos de: 
� Ação Educativa 
� Assuntos Institucionais 
� Biblioteca 
� Centro de Documentação e Memória 
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� Gestão Documental do Acervo 
� Núcleos de Relacionamento e Comunicação 
� Pesquisa em Crítica e História da Arte  
� Produção, Expografia e Montagem 
� Restauro e Conservação 

 
 Direcionada à gestão da Instituição, a Área de 
Administração e Finanças é organizada nos núcleos de: 

� Administração de Serviços e Edifícios 
� Atendimento ao Público 
� Financeiro  
� Projetos e Patrocínios 
� Tecnologia da Informação 

 
 A presente estrutura organizacional responde às 
requisições do novo modelo de gestão cultural adotado pela 
Pinacoteca do Estado. Baseada desde 2006 no modelo de 
Organização Social de Cultura, que atribui à Associação de 
Amigos da Pinacoteca a responsabilidade de gerir e zelar pelo 
Museu, a Pinacoteca tem se modernizado constantemente, 
buscando alternativas arrojadas para a expansão de seu 
acervo e a manutenção de sua programação.  

A Organização Social de Cultura, também conhecida 
pela sigla OS, é um novo modelo de gestão, previsto na Lei 
Complementar Estadual n° 846 de 4 de junho de 1998 de São 
Paulo20, que qualifica instituições sem fins lucrativos à 
administrar espaços públicos, antes geridos diretamente pela 
Secretaria de Estado da Cultura de São Paulo. A iniciativa é 
firmada através de um contrato de gestão onde estão 
expressas as linhas de atuação a serem implementadas, as 
metas anuais a serem realizadas, bem como os valores 
necessários à sua execução.  
 É bem verdade que “a assinatura do Contrato [de 
gestão] desencadeou uma série de ações administrativas 

                                                
20 A Lei Complementar Estadual n°846, de 4 de junho de 1998 de São Paulo pode 
ser consultada na seção Anexo, na versão on-line deste trabalho, no endereço 
eletrônico  cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/..   
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inéditas na história da Pinacoteca, bem como reforçou e 
potencializou as ações museológicas da Instituição.” 
(Pinacoteca, 2009) Além de oferecer flexibilidade e eficácia no 
desempenho das políticas culturais do Estado de São Paulo, 
o inovador modelo de gestão proporciona autonomia na rotina 
administrativa da Instituição, agilizando processos de 
contratação de funcionários, captação de recursos, 
comodatos e parceiras com fundações, iniciativas articuladas 
entre esferas pública e privada, que por sua vez, geram 
impacto na qualidade das funções museológicas da 
Pinacoteca.  

“...uma pioneira experiência de um novo 
modelo de gestão do patrimônio cultural no 
Brasil, mais adequado aos requisitos de 
profissionalização, agilidade e transparência, 
hoje exigências imperiosas de uma economia 
altamente competitiva. Este novo contexto 
institucional contribuiu para implantação e 
fortalecimento de diversas políticas de 
atuação, com especial destaque para o 
programa de aprimoramento do acervo 
museológico. (Araujo, 2008) 

 O novo modelo de gestão também evidencia o 
compromisso da Instituição com a sociedade, a partir da 
transparência do trabalho desenvolvido, já que a prestação de 
contas é feita através da disponibilização para consulta 
pública do Relatório de Atividades Anual e do Plano de 
Trabalho Anual da Pinacoteca. Este modelo está em sintonia 
com uma série de metas que asseguram o caráter público, 
educativo e social do Museu, e constitui exemplo de sucesso 
da parceria firmada entre poder público e sociedade civil, no 
âmbito da cultura no Brasil. 
 Em suma, a “Pinacoteca tem se destacado no âmbito 
nacional e internacional como referência em museu de arte, 
tendo sido pioneira, ao longo dos anos, no desenvolvimento 
de ações inovadoras nas esferas técnica e de gestão.” 
(Pinacoteca, 2009) Este processo de amadurecimento 
administrativo da Instituição culminou em ações relacionadas 
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ao planejamento das atividades do Museu, que tem como 
intuito capacitar a Instituição para funcionar ainda melhor.  
 
 
2.2 A Educação como Contributo à Visão Estratégica da 
Pinacoteca 
 
 As primeiras iniciativas formais, direcionadas à 
formulação do planejamento e envolvendo os membros da 
Instituição, remontam ao ano de 2003 quando o Plano Diretor 
da Pinacoteca foi elaborado. Em 2008 houve uma atualização 
o qual gerou um Plano de Desenvolvimento Organizacional. 
Para a elaboração do plano foram definidos os propósitos 
organizacionais do Museu: sua missão, visão e valores. 
(Pinacoteca, 2009) 
 Reconhecidos como a identidade organizacional de 
uma instituição, a missão, a visão e os valores do Museu são 
diretrizes que ajudam a determinar os objetivos da Instituição, 
que orientam as tomadas de decisão dos gestores, que 
auxiliam na proposição de ações; em síntese, são princípios 
que direcionam o funcionamento da Organização. “A 
declaração da missão, visão, valores define os contornos de 
atuação da instituição e podem ser tomados como princípios 
orientativos da reflexão estratégica.” (Pinacoteca, 2009, p.1) 
 Considerando que a missão de uma organização é o 
seu propósito, sua finalidade; a visão é sua aspiração, o 
espaço que almeja alcançar; e os valores são seus princípios 
e crenças, os propósitos organizacionais da Pinacoteca 
elaborados no ano de 2003 tinham como intuito definir “as 
condições de contorno da atuação da Pinacoteca.” 
(Pinacoteca, 2009, p.8) Esta definição dos propósitos 
organizacionais foi atualizada e hoje compõe o Planejamento 
Estratégico da Instituição que, além de delimitar os domínios 
de atuação da Pinacoteca para, conseqüentemente, 
direcionar suas ações, também objetiva consolidar o modelo 
de gestão OS, dando retorno público sobre o investimento 
realizado no Museu. 
 Uma vez que a missão da Pinacoteca do Estado de 
São Paulo é 



78        CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012  
                       O Público Esquecido pelo Serviço Educativo 

 

“constituir, consolidar e ampliar, estudar, 
salvaguardar e comunicar um acervo 
museológico, arquivístico e bibliográfico de 
artes visuais, produzido por artistas brasileiros 
ou intrinsecamente relacionado com a cultura 
brasileira, seus edifícios e memórias; visando 
ao aprimoramento da experiência do público 
com as artes visuais21, e o estímulo à 
produção e ao conhecimento artísticos” 
(Pinacoteca, 2009, p.18), 

é relevante observar que o público está representado na 
finalidade do Museu, atestando ser uma de suas prioridades 
atendê-lo, e portanto ser esta a direção que orienta os 
esforços da Instituição. 
 Sendo a visão da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo,  

“Ser reconhecida como museu, espaço de 
produção e difusão de conhecimento, centro 
educacional e de inclusão social22, referência 
de qualidade, consistência e dinamismo no 
cenário museológico brasileiro e 
internacional.” (Pinacoteca, 2009, p.18), 

perceber o caráter social e educativo presentes em seus 
anseios, é um aspecto que agrega empenho à sua postura, 
uma vez que assume-se comprometido com o público, razão 
de ser de toda e qualquer instituição museológica.       
 A Pinacoteca assume como seu valores:  

- “Salvaguarda e comunicação dos acervos e 
edifícios dentro dos padrões técnicos mais 
rigorosos; 

- Cumprimento da função educativa 
compreendida como atuação permanente no 
processo de aprimoramento das habilidades 
de cada indivíduo, buscando seu 
desenvolvimento e o da sociedade; 

                                                
21 Grifo da autora 
22 Grifo da autora 
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- Respeito aos princípios éticos de conduta; 
- Construção e manutenção de um ambiente de 

trabalho solidário e estimulante; 
- Apoio ao desenvolvimento e valorização dos 

recursos humanos da instituição; 
- Compromisso, Responsabilidade e Inovação 

no exercício profissional” (Pinacoteca, 2009, 
p.8). 

Portanto, identificar que o cumprimento da função educativa, 
assim como o apoio ao desenvolvimento e valorização dos 
recursos humanos do Museu estão entre seus princípios, 
sinaliza o direcionamento da atuação do Museu e sua equipe. 
 A identidade organizacional do Museu é capaz de 
agregar qualidade à gestão da Instituição. A 
institucionalização da missão, visão e valores da Pinacoteca, 
clarifica sua postura enquanto instituição museológica, 
delimita sua área de atuação, apresenta aos seus 
trabalhadores sua finalidade e princípios, além de organizar e 
direcionar os esforços da equipe. É de suma importância 
divulgar a identidade organizacional da Instituição para a 
equipe, uma vez que são os profissionais que traduzirão estes 
valores em ações. “Las personas, como se ha comprobado 
una y otra vez, dan más de sí y son mejores sus aportaciones 
a la organización en la que trabajan, si saben que su labor 
está directamente relacionada con la misión general de la 
organización.”23 (Jackson apud Moore, 1998, p.251) A partir 
da definição e divulgação da identidade organizacional, a 
Instituição é capaz de estabelecer um plano que busque 
atingir os intuitos do Museu contidos dentro de seus 
propósitos organizacionais. Esse plano, também conhecido 
como planejamento estratégico, contém os objetivos, as 
metas e as ações a serem implementadas pelo Museu e sua 
equipe a fim de atingir a visão instituída.  
 O Planejamento Estratégico da Pinacoteca do Estado 
de São Paulo para o período de 2009-2013 foi desenvolvido 
                                                
23 “As pessoas, como foi provado, uma e outra vez, dão mais de si e são melhores 
suas contribuições à organização em que trabalham, se sabem que seu trabalho 
está diretamente relacionado com a missão geral da organização.” (tradução livre 
da autora) 
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no contexto da consolidação do modelo de gestão adotado 
pelo Museu, à pedido da Secretaria da Cultura do Estado de 
São Paulo. Através de uma série de reuniões de trabalho 
envolvendo Diretoria e Coordenadorias dos Núcleos entre 
maio e setembro de 2009, foi elaborado um plano com o 
objetivo de “determinar e revelar o propósito organizacional 
em termos de valores, missão, objetivos, estratégias, metas e 
ações, e, com base nesse foco, priorizar a alocação de 
recursos” (Pinacoteca, 2009, p.4). 
 Para a implementação desta formulação estratégica, 
foram criados objetivos, iniciativas estratégicas e metas que 
auxiliassem na concretização da missão e da visão da 
Pinacoteca do Estado. Dentre os vinte objetivos estratégicos 
traçados, são destacados aqui aqueles que estão diretamente 
relacionados ao foco deste estudo. 
 
 Sendo um destes objetivos estratégicos, ‘melhorar a 
qualidade da visita’, o qual está relacionada à idéia do 
visitante sentir-se bem-vindo desde a entrada até a saída do 
museu e também de potencializar a experiência de contato 
com as obras e edifícios, foram estabelecidas iniciativas 
estratégicas com o intuito de operacionalizar o objetivo. São 
elas: 

� Formação continuada da equipe (principalmente 
daqueles que se relacionam diretamente com o público 
- atendentes e educadores)24; 

� Comunicação visual precisa e bilíngüe; 
� Criação de um serviço de visitas monitoradas em outras 

línguas. 
 

 Para o objetivo estratégico ‘transformar o visitante em 
um freqüentador’, estimulando sua presença repetidas vezes 
no Museu, as iniciativas estratégicas estabelecidas foram: 

� Criação e manutenção de cartão fidelidade;  
� Formação constante da equipe para recepção e 

orientação adequada dos diferentes públicos25.  

                                                
24 Grifo da autora  
25 Grifo da autora 
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 Já o objetivo estratégico, ‘contribuir para a percepção 
do visitante em relação à natureza preservacionista e 
artística/cultural da Pinacoteca como resultado da visita’, tem 
como iniciativas estratégicas: 

� Orientação e formação contínua para toda a equipe do 
museu;   

� Ampliação do Programa Consciência Funcional26; 
� Definição dos objetivos gerais de compreensão da 

visita do público. 
   
 Para a consolidação dos três objetivos estratégicos 
aqui apresentados, foram estipuladas ações que privilegiam a 
qualificação e o desenvolvimento da equipe de trabalhadores 
do Museu. Este fato destaca o reconhecimento, por parte da 
Pinacoteca, da importância da atuação do funcionário para o 
alcance dos resultados almejados pelo Museu. O êxito da 
Instituição, caracterizado pela conquista de seus objetivos, 
passa pela colaboração e o envolvimento da equipe na rotina 
do Museu. Desta forma, o Museu reconhece a relevância de 
toda a sua equipe para o alcance da sua missão e visão, 
sinaliza sua intenção em investir em seus trabalhadores e 
demonstra também, o cuidado com fator humano presente na 
Instituição; aspecto este que humaniza o museu, um espaço 
que muitas vezes prioriza a salvaguarda da coleção em 
detrimento ao desenvolvimento das pessoas, como aponta 
Chagas (1987),   

“Hoje em dia convivem, com grande 
intensidade dramática, pelo menos duas 
correntes museológicas, transformando o 
museu num verdadeiro desafio: uma de 
cristalização do passado, de valorização do 
objeto em relação ao home/sujeito e outra de 
transformação radical, de valorização do 
homem/sujeito em relação ao objeto”. 
(Chagas, 1987, p.85) 

                                                
26 Grifo da autora 
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 Importante perceber o destaque que o plano concede 
à formação da equipe no que se relaciona ao objetivo de 
estimular a freqüência dos visitantes na Pinacoteca e também 
na melhoria da qualidade da visita. A qualidade de uma visita 
passa pela acolhida, pelo contato, pela abordagem, e até 
mesmo pela imagem que o visitante faz da equipe do Museu. 
A Pinacoteca, ao reconhecer este fato, revela que o fator 
humano é essencial para o bom funcionamento do Museu e 
que a atenção dispensada à sua equipe é um ponto 
estratégico para alcançar o êxito em suas atividades.  
 De maneira semelhante, o Planejamento Estratégico 
reconhece que o estímulo à freqüência dos visitantes na 
Pinacoteca passa pela interação estabelecida entre o 
funcionário e o público. O Museu acredita que o trabalhador 
pode contribuir para que o visitante tenha uma experiência 
satisfatória e assim sinta-se motivado a retornar ao Museu 
outras vezes. Desta forma, a Pinacoteca assume a 
necessidade de investir na qualificação e no desenvolvimento 
de seus trabalhadores. 
 Interessante observar também, o destaque conferido 
ao Programa Educativo Consciência Funcional como um 
contributo para o alcance do objetivo estratégico que visa 
qualificar a experiência museal do visitante. É a validação e o 
reconhecimento do trabalho desenvolvido no âmbito do 
Programa Educativo que realiza iniciativas junto aos 
funcionários do Museu, há mais de uma década.    
 Estes aspectos evidenciam também que a Pinacoteca 
considera a função educativa como ponto estratégico para 
desenvolver seu planejamento e assim alcançar as metas 
propostas pela organização. Vista como parte integrante e 
essencial da identidade organizacional da Pinacoteca, a 
função educativa é perceptível entre os valores adotados pela 
instituição, na sua missão e na visão traçada para o futuro da 
organização, explicitando que o caráter educativo é um dos 
princípios que conduzem a Pinacoteca do Estado.  

A atual gestão, além de implementar um processo de 
planejamento e de prosseguir com sua consolidação técnica e 
institucional, tem desenvolvido e aprofundado ações de 
pesquisa, ampliação e difusão do acervo, e também 
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dinamização da programação através da realização de 
palestras, encontros e atividades paralelas às mostras.  

Neste contexto, a Ação Educativa assume um papel 
fundamental e de crescente importância, por meio de 
programas de atendimento educativo que contemplam um 
público cada vez maior e tornam possível ao Museu exercer 
sua vocação central: seu papel formador. Esta 
posicionamento é perceptível nas diversas publicações sobre 
a Pinacoteca, no discurso da direção do Museu, em 
entrevistas concedidas por funcionários de diferentes setores, 
na missão, na visão e nos valores da Instituição (Araujo, 
2002; Araujo, 2008; Camargos & Moraes, 2005; Pinacoteca, 
2005; Pinacoteca, 2007) e também em fatos que compõem 
sua trajetória.  

 
 
2.3 Caráter Educativo da Pinacoteca ao Longo da Sua 
Trajetória 
 
 Ao longo de sua existência, a Pinacoteca do Estado 
de São Paulo vivenciou diferentes períodos no que se 
relaciona à educação em museus. De acordo com Chiovatto e 
Aidar (Pinacoteca, 2007), suas iniciativas educacionais 
constituem longa tradição de práticas, muitas vezes 
inovadoras na atuação educativa em museus de arte, 
sobretudo na cidade de São Paulo.  
 Desde sua abertura, a Pinacoteca esteve relacionada 
à instituições educacionais paulistanas. Sob a mesma 
direção, com o Liceu de Artes e Ofícios, ou compartilhando o 
mesmo espaço, com a Escola de Belas Artes, a Escola 
Dramática e o Conservatório Estadual de Canto Orfeônico, é 
possível afirmar que esta proximidade imprimiu marcas no 
caráter do Museu.  
 De acordo com Araujo (Pinacoteca, 2005), o Liceu de 
Artes e Ofícios, fundado com o propósito de oferecer 
educação e cultura às pessoas carentes da cidade, é 
usualmente apontado como vetor determinante no processo 
de criação do Museu. Controvérsias à parte, jornais da época 
sinalizaram que a criação da Pinacoteca estava relacionada 
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com futuras intenções de aproximar o Museu e a Escola de 
Belas Artes, conforme destaca Moraes (2000) ao citar notícia 
veiculada no Jornal Correio Paulistano, de sexta-feira, 27 de 
dezembro de 1905:  

 “Esteve brilhante a inauguração da 
Pinacoteca do Estado, instalada no edifício do 
Liceu de Artes e Ofícios. Todos que ali 
compareceram tiveram ensejo de notar o 
alcance da medida em tão boa hora posta em 
prática pelo Sr. Secretário do Interior, 
proporcionando melhor colocação aos 
excelentes trabalhos dos nossos pintores e 
lançando as bases para a nossa futura Escola 
de Belas Artes.” (Moraes, 2000, p.20) 

 Ao analisar o primeiro regulamento da Pinacoteca, 
também é possível identificar traços que apontam a atenção 
para com a educação no Museu. A Lei Estadual n°127127 de 
1911, previa dias específicos para o ingresso gratuito de 
artistas e amadores que intencionavam realizar observações 
e cópias do acervo, e também de alunos de escolas públicas 
e privadas e seus professores os quais pretendiam dar breves 
explicações ao grupo de estudantes. Camargos (2007) afirma 
que embora seja vaga nos seus nove artigos, a Lei n°1271 
“deixava patente a preocupação em formar o gosto estético 
das futuras gerações, estipulando que, além da exibição e 
conservação das obras, o Museu deveria funcionar como 
núcleo de aprendizado.” (Araujo & Camargos, 2007, p.40) 
 Porém, nem sempre a relação estabelecida entre a 
Pinacoteca e outras instituições, sob um pretexto educacional 
foi totalmente benéfica para o Museu. Regulamentado pelo 
Decreto n°2234 de 1912, o Pensionato Artístico do Estado de 
São Paulo era um programa que tinha por finalidade promover 
o desenvolvimento da produção artística no Estado de São 
Paulo, uma vez que este não possuía nenhum instituição de 

                                                
27 A Lei n°1271, de 21 de novembro de 1911 de São Paulo pode ser consultada na 
seção Anexo, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/..   
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ensino superior na área de artes plásticas, música ou canto. 
Para esse fim, concedia bolsas de estudo a serem cumpridas 
na Europa aos estudantes que a requeressem e fossem 
julgados merecedores do benefício. Em troca, os bolsistas 
comprometiam-se em remeter ao Brasil obras que 
documentassem seu aperfeiçoamento artístico. E um dos 
espaços aptos a receber os originais era justamente a 
Pinacoteca, o museu de arte do Estado de São Paulo. No 
entanto, estes originais não seguiam qualquer critério imposto 
pela Pinacoteca e assim, as obras doadas através do 
Pensionato Artístico colaboraram para que o acervo do Museu 
fosse expandido sem nenhuma orientação na sua formação. 
(Moraes, 2000, p.29)  Importante mencionar que este fato 
não isenta a responsabilidade do Museu, uma vez que a 
própria Instituição não tinha definido os critérios para o 
desenvolvimento de sua coleção, no princípio do século 
passado. Seu acervo crescia baseado no gosto 
predominantemente acadêmico dos salões de artes que 
inspiravam as abastadas famílias paulistanas, as principais 
responsáveis pelas doações ao Museu. Este situação seria 
modificada com a criação do Conselho de Orientação Artística 
da Pinacoteca em 1970, episódio referido no presente texto, 
anteriormente. 
 No ano de 1946, o projeto ‘Conferência Passeio’ 
ganhou espaço no Museu. A iniciativa contava com a 
participação de artistas como Anita Malfatti, Georgina de 
Albuquerque e Quirino Campofiorito, que guiavam os 
visitantes pelo acervo da Pinacoteca, numa tentativa de 
aproximar público e artista e conquistar mais visitantes. De 
acordo com Araujo e Camargos (2007) “apesar das atividades 
e dos esforços do diretor da época para incrementar a 
visitação, o público ainda era escasso quando comparado aos 
outros museus de arte da cidade.” (Araujo & Camargos, 2007, 
p.72) 
 Outro momento relevante ocorreu durante as décadas 
de 1950 e 1960, quando o Museu promoveu uma iniciativa 
inovadora que além de democratizar o acesso à coleção, 
reforçava o caráter estadual da Pinacoteca. Era o projeto 
intitulado ‘Pinacoteca Circulante’ que promovia exposições 
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itinerantes pelas cidades do interior do estado de São Paulo. 
Com o apoio de empresários locais e o Rotary Club28, uma 
seleção das obras da coleção, eram exibidas em clube, 
salões paroquiais e escolas. Ao longo de duas décadas 
realizaram-se mais de cem exposições em cerca de setenta 
diferentes cidades do interior do estado de São Paulo, tendo 
envolvido um público de 300 mil pessoas. (Araujo & 
Camargos, 2007)  
 De acordo com Moraes (2000) a Pinacoteca foi 
pioneira nesse tipo de evento itinerante, e mesmo com tantas 
dificuldades - climáticas, de transporte, de funcionários 
especializados - souberam encontrar uma metodologia 
museologicamente adequada para a época, cumprindo uma 
das missões do museu que é a divulgação do patrimônio e da 
cultura em geral. O projeto foi extinto em 1971, tendo como 
justificativa para seu fim o desgaste causado pelo transporte 
contínuo das obras mais frágeis. 
 Ainda que este não fosse nomeadamente um projeto 
educativo, há que se destacar os esforços e o crédito desta 
ação em divulgar o acervo da Instituição aos diferentes 
públicos, proporcionando o contato com o patrimônio artístico 
e, conseqüentemente, estimulando o gosto e o interesse. 
Segundo informações disponibilizadas pela atual equipe do 
Museu, embora o ritmo de exposições no interior do Estado 
tenha diminuído bastante se comparado às décadas de 50 e 
60, a Pinacoteca não deixou de marcar sua presença nos 
outros municípios, através de exposições esporádicas. No 
ano de 2009, cinco cidades receberam exposições 
organizadas pela Pinacoteca, ação essa que gera  maior 
visibilidade ao acervo, enquanto sua função de Museu 
estadual é resgatada. 
 A abertura da Biblioteca do Museu à consulta do 
público, ocorrida no ano de 1959, também demonstrou a 
disposição da Pinacoteca em facilitar acesso a outro tipo de 

                                                
28 Rotary Club é uma organização de líderes de negócios e profissionais, que 
prestam serviços humanitários, fomentam um elevado padrão de ética em todas as 
profissões, sendo definido também como um clube de serviços à comunidade local 
e mundial sem fins lucrativos. 
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conhecimento: o acervo bibliográfico da Instituição. Instalada 
na sala da diretoria do Museu e contando com cerca de 
quinhentos volumes relacionados às artes plásticas e visuais, 
o acesso era efetuado mediante o agendamento prévio. Ainda 
que a consulta ao acervo não fosse uma prática corrente 
entre os visitantes, é relevante mencionar que a 
disponibilidade da Pinacoteca apontava uma abertura aos 
pesquisadores e estudiosos, lembrando assim que o Museu é 
um espaço facilitador da aprendizagem quando disponibiliza 
acesso à informação, e conseqüentemente ao estudo, 
formação e desenvolvimento de cada indivíduo.  
 A década de 70 foi marcada por uma gestão voltada 
sobretudo à implementação de uma programação mais 
dinâmica e diversificada. Os esforços já não estavam 
centrados apenas na ampliação da coleção e na preservação 
do acervo, neste momento o público configura-se em foco de 
atenção e a Pinacoteca passa a direcionar empenho ao 
desenvolvimento da sua programação. A reforma no prédio da 
Pinacoteca, finalizada no ano de 1973 também atesta esta 
priorização. A adaptação de novos espaços como o teatro de 
arena e uma sala para exposições temporárias, habilitou a 
Pinacoteca à oferecer melhores condições para implementar 
sua programação cultural regular. Para Camargos (Araujo & 
Camargos, 2007),  

 “As mudanças estruturais e a 
regulamentação das atividades e setores, 
somadas à longa e extensa reforma, dariam à 
Pinacoteca condições de investir em ações 
educacionais, potencializando a fruição e a 
compreensão das suas obras de arte por 
públicos cada vez mais amplos. Nesse 
sentido, iniciou-se uma intensa programação 
cultural, utilizando o teatro de arena para 
concertos musicais e peças de teatro, além de 
prever cursos e visitas monitoradas ao 
acervo.” (Araujo & Camargos, 2007, p.89) 
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 Altman (2002) relata que no ano de 1976, o educador 
Paulo Portella Filho29 foi convidado pela direção do Museu a 
realizar um trabalho que envolvesse a comunidade mais 
próxima da instituição em atividades educativas no próprio 
espaço do museu. Esta iniciativa demonstra que foi já na 
década de 70 que surgiu o anseio de unir ação educativa e 
comunidade, e que esta vontade perdura até a atualidade 
através dos programas desenvolvidos pelo Núcleo de Ação 
Educativa, os quais são amplamente reconhecidos e 
respeitados no meio museológico.  
 Segundo Lourenço (1988, p.15), a organização de um 
coral, atividades de ateliê para crianças, adolescentes e 
adultos, visitas diferenciadas e especialmente elaboradas de 
acordo com os grupos de visitantes, a dinamização do setor 
de Biblioteca e Documentação Artística, além da realização 
de exposições sistemáticas, passaram a fazer parte da rotina 
da Pinacoteca nesta época, estimulando à valorização do 
acervo e promovendo discussões sobre a arte brasileira. 
Estas iniciativas assinalavam que o ambiente na Pinacoteca 
tornava-se propício à estruturação de um departamento que 
fosse responsável pela organização e dinamização das ações 
relacionadas aos aspectos educacionais. E foi isto o sucedido, 
como pode ser conferido no trecho que se segue. 
 
 
2.3.1 O Setor Educativo 
 
 É no Relatório Anual de 1974 que registra-se uma 
efetiva demonstração relacionada à educação em museus no 
ambiente da Pinacoteca do Estado de São Paulo. O 
documento identifica a intenção de implantar a ação de um 
grupo de monitores durante o horário de funcionamento do 
Museu. Contudo, é no ano de 1976 que o Setor Educativo da 
                                                
29Paulo Portella Filho, artista plástico, educador, museólogo, foi o responsável pela 
implantação e coordenação do Serviço Educativo da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo, entre 1975 e 1987. Graduado em Artes Plásticas pela USP e autor de 
inúmeros projetos que conjugam arte e educação, seu trabalho é referência para 
os profissionais do meio, devido ao seu pioneirismo. Atualmente coordena o 
Serviço Educativo do MASP (Museu de Arte de São Paulo Assis Chateaubriand) e 
integra o Conselho de Orientação Artística da Pinacoteca do Estado de São Paulo.   
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Pinacoteca do Estado é estruturado, tendo como objetivo 
inicial aumentar o número de visitantes do museu, 
proporcionando um atendimento de qualidade não só aos 
estudantes, mas também ao público em geral (Altman, 2002, 
p.16).   
 Faz-se relevante mencionar que as mudanças 
estruturais, a regulamentação das atividades e setores, 
somadas à longa e extensa reforma, deram à Pinacoteca 
condições de investir em ações educacionais, potencializando 
a fruição e a compreensão das suas obras de arte por 
públicos cada vez mais amplos. (Araujo & Camargos, 2007) 
 A contratação de um profissional especializado na 
área da educação – o artista plástico e educador Paulo 
Portella Filho – responsável pela estruturação do Setor 
Educativo, conforme citado anteriormente, evidencia a 
seriedade com que o tema passou a ser tratado dentro da 
Instituição, atestando a intenção de implementar o 
relacionamento entre os públicos e o Museu, o qual ampliou-
se mediante a diversificação das atividades e o aumento do 
público atendido. 
 A primeira atividade criada foi o Laboratório de 
Desenho, iniciativa voltada ao fazer artístico e direcionada 
para os adolescentes. Posteriormente, ocorreu a criação dos 
Curso de Atualização Profissional para Professores, Ateliês 
para Atividades Artísticas, Curso de Gravura, Curso de 
Pintura, Curso de Desenho Vivo, Curso de Xerografia, Curso 
de Introdução às Técnicas de Gravura, Curso Livre de 
Desenho com Modelo Vivo. Em suma, diversas ações 
direcionadas aos diferentes públicos, consolidaram assim as 
propostas didáticas e educativas da Pinacoteca. Segundo 
Altman (2002), “as atividades que Portella orientou e 
coordenou não tinham o objetivo de transformar a pessoa 
participante em um artista, mas mostrar que a Arte pode ser 
um dos caminhos para a expressão de pensamentos e 
sentimentos e para o exercício da responsabilidade individual 
e social.” (Altman, 2002 p.81). Postura esta que vai de 
encontro ao propósito do Museu de estimular o 
desenvolvimento dos seus públicos. 
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 Em 1977 foram contratados monitores para atuar no 
serviço educativo, na organização de visitas que 
aproximassem público e Museu. Inicialmente as visitas 
educativas eram direcionadas apenas ao público escolar, no 
ano seguinte estendeu-se ao público espontâneo e 
posteriormente aos públicos diferenciados os quais requeriam 
abordagens diferenciadas. Conversas com os funcionários da 
Instituição a fim de aproximá-los dos contextos pelos quais 
eram responsáveis, também faziam parte da rotina do Setor 
Educativo. 
 As gestões que finalizaram a década de 1970 e 
iniciaram a década de 1980, buscaram consolidar a 
Pinacoteca como um espaço cultural dinâmico, adequando 
suas propostas museológicas a cada faixa etária e 
estimulando a freqüência de públicos diversificados. Em 1984, 
o Projeto Ateliê no Parque ocupava o quiosque do Parque da 
Luz, com jovens nas tardes de sábado. De acordo com 
Camargos (Araujo & Camargos, 2007), nesta mesma época a 
preocupação em tornar o Museu um organismo dinâmico e 
atuante foi enfatizada com a criação da Oficina de Artes 
Plásticas para Professores a qual foi integrada ao serviço 
educativo e teve grande aceitação dos profissionais. Durante 
as comemorações dos oitenta anos da Pinacoteca, ocorridas 
em 1985, um ciclo de palestras e mesas-redondas foi 
organizado, evidenciando assim que o cariz educativo 
permeava cada vez mais a programação do Museu.  
 A falta de registros documentários que exemplifiquem 
iniciativas ou programas educativos da Pinacoteca, assim 
como a falta de referência ao setor educativo nos relatórios 
anuais da Instituição, demonstram que houve um período em 
que a atuação do setor educativo foi discreta. O Relatório 
Anual da Pinacoteca de 1992 explicita que embora a 
Pinacoteca possuísse a tradição em cursos fixos de modelo 
vivo, papel artesanal e atividades de arte educação, existia a 
necessidade de remodelá-los. Por conseguinte, deduz-se que 
neste período as iniciativas atreladas à educação eram pouco 
freqüentes. 
 Esta situação modificou-se em 2002, com o início de 
uma nova gestão o qual estabeleceu como uma de suas 
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prioridades a reativação das práticas educativas na 
Pinacoteca. Para tanto, a reestruturação do Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca contou com a contratação de novos 
profissionais que integraram a antiga equipe e iniciaram uma 
nova fase de trabalho no setor destinado às questões 
educativas. 
 A primeira ação desenvolvida pela nova equipe do 
setor educativo foi a realização de uma pesquisa de público 
que teve como foco conhecer o perfil do visitante, mapear 
suas expectativas em relação ao Museu, e ainda buscar 
informações sobre o perfil do “não-visitante” do Museu. A 
partir destas informações foi possível traçar objetivos e, 
conseqüentemente, planos de trabalho para o setor, tendo 
como intuito atender às expectativas do público freqüentador 
da Pinacoteca e também envolver o público não freqüentador 
do Museu. (Silva, 2010) 
 Contribuindo para potencializar “a fruição e a 
compreensão das obras pertencentes ao acervo da 
Pinacoteca, de públicos cada vez mais variados e assíduos” 
(Araujo & Camargos, 2007, p.189), o Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca assumiu como objetivos: 
� Desenvolver ações educativas em arte a partir das obras 

do acervo da Pinacoteca, 
� Promover a qualidade da experiência do público no 

contato com o acervo do Museu, 
� Garantir a ampla acessibilidade ao museu,  
� Incluir aquelas pessoas que habitualmente não são 

freqüentadoras, e incentivá-las à visitação para que se 
tornem freqüentes no Museu.  

 Desta forma, o Núcleo de Ação Educativa também 
intencionava, e ainda intenciona, quebrar a barreira existente 
entre o Museu e o grande público, atingir a comunidade do 
seu entorno, capacitar professores, desenvolver material 
didático para atender a necessidade de escolas e 
professores, realizar visitas monitoradas, integrar os 
funcionários do Museu, desenvolver projetos para atender o 
público com necessidades especiais e possibilitar a inclusão 
dos socialmente marginalizados. (Duprat, 2009, p.15) 
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 Os objetivos assumidos pelo Núcleo de Ação 
Educativa impulsionaram a organização de diferentes ações 
formuladas como programas independentes e sob uma 
diretriz pedagógica comum. Baseados nas propostas 
filosóficas de John Dewey30, os programas educativos da 
Pinacoteca atendem públicos cada vez mais diversificados, 
atuando por meio de estímulos capazes de estabelecer 
diálogos com os visitantes e buscando uma educação capaz 
de promover experiências significativas no visitante, em seu 
contato com a obra de arte. (Araujo & Camargos, 2007; 
Chiovatto, 2010) 
 Ao contrário do que acontecia anteriormente, quando 
as ações educativas ocorriam “de maneira um tanto 
desarticulada, por meio do esforço individual de alguns 
educadores” (Silva, 2010), o novo Núcleo de Ação Educativa 
da Pinacoteca conseguiu estruturar suas ações em forma de 
programas, fato este que possibilita a continuidade e a 
consolidação das iniciativas.  
 Entre as ações do Núcleo de Ação Educativa estão as 
visitas monitoradas a estudantes, os cursos de capacitação 
para professores, o Programa Educativo para Públicos 
Especiais [PEPE] voltado para pessoas com necessidades 
especiais, o Programa de Inclusão Sociocultural [PISC] 
direcionado para pessoas em situação de vulnerabilidade 
social, o Programa Consciência Funcional voltado para os 
funcionários do Museu, além do desenvolvimento dos 
materiais de apoio à prática pedagógica e mediação para 
públicos em geral. 
 A ampliação e melhoria de serviços oferecidos, o 
planejamento e desenvolvimento de novos programas do 
Núcleo de Ação Educativa foi organizado com a soma dos 

                                                
30 Filósofo e pedagogo norte-americano, John Dewey (1859-1952) é reconhecido 
como um dos fundadores da Escola Filosófica de Pragmatismo. No campo 
específico da pedagogia, sua teoria inscreve-se na chamada educação 
progressiva, na qual ele defendia a democracia e a liberdade de pensamento como 
instrumentos para a manutenção emocional e intelectual, além da necessidade de 
estreitar a relação entre teoria e prática, pois acreditava que as hipóteses teóricas 
só têm sentido no dia-a-dia.  
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esforços de uma equipe que, hoje, conta com trinta e cinco 
pessoas, as quais contribuem diariamente para a Pinacoteca 
do Estado ser um espaço de educação do olhar e de 
sensibilização do espírito, requisitos essenciais para o 
exercício da cidadania (Araujo, 2008).  
 A orientação do Núcleo de Ação Educativa pode ser 
verificada na exposição que relata a história da Pinacoteca do 
Estado e é apresentada num dos espaços expositivos da 
sede do Museu. Desenvolvido pela pesquisadora Marcia 
Camargos e inaugurada no início do ano de 2010, a 
exposição ilustra a trajetória do Museu ao relatar as memórias 
da Instituição e sua relação com a cidade, explicitando o 
contributo histórico e social da Instituição para o município. 
Através da narrativa, é possível perceber o discurso do Museu 
o qual aponta que a conduta do setor educativo está 
direcionada ao atendimento de diferentes públicos como 
escolares e universitários, professores, pessoas com 
necessidades especiais, pessoas em situação de 
vulnerabilidade social e os funcionários do Museu. Estes 
atendimentos foram organizados em atividades, ações e 
programas que constituem o campo de atuação do Núcleo de 
Ação Educativa da Pinacoteca. 
 Entre as diferentes iniciativas concebidas e 
desenvolvidas pela equipe do Núcleo de Ação Educativa, o 
presente estudo detém-se ao Programa Consciência 
Funcional na intenção de compreender sua estrutura, seu 
desenvolvimento e sua contribuição para o funcionamento da 
Pinacoteca do Estado de São Paulo, tema este que será 
abordado no próximo capítulo.  
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CAPÍTULO 3 Programa Educativo Consciência Funcional  
 
 Objeto de estudo da presente pesquisa, o Programa 
Consciência Funcional da Pinacoteca do Estado de São Paulo 
é uma iniciativa inovadora no âmbito da educação em 
museus. Ao contrário da grande maioria dos programas 
educativos desenvolvidos em instituições museológicas, o 
Programa Consciência Funcional não está voltado para os 
visitantes e freqüentadores da Pinacoteca, mas sim para os 
funcionários da própria Instituição. Os funcionários atendidos 
pelo Programa são trabalhadores que atuam diariamente 
junto ao público, seja no atendimento às necessidades do 
visitante, seja no zelo do acervo ou do prédio. O grupo é 
composto por recepcionistas, atendentes de sala, equipe de 
manutenção, segurança e limpeza, que têm Ensino 
Fundamental ou Ensino Médio completo e não possuem 
formação profissional na área da Museologia.  
 O presente capítulo está organizado em três sub-
capítulos para facilitar a apresentação das informações e 
observações que descrevem o Programa ao leitor. O primeiro 
sub-capítulo aborda a trajetória do Programa Educativo, 
quando expõe a demanda que suscitou a criação do 
Programa, sua descrição ao longo dos anos, as atualizações, 
adaptações e alterações que tem sofrido, as influências e 
conseqüências que tem gerado à Instituição e aos 
trabalhadores. O segundo sub-capítulo apresenta a estrutura 
atual do Programa Consciência Funcional, delineia seus 
objetivos, os recursos humanos e materiais utilizados, o 
público-alvo, a descrição das atividades e a periodicidade com 
que ocorrem. O terceiro sub-capítulo descreve o instrumento 
que serve de apoio às atividades do Programa Consciência 
Funcional e tece uma breve análise de seu conteúdo.  
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3.1 Trajetória do Programa Educativo Consciência Funcional 
 
- Demanda 
 Os esforços direcionados aos trabalhadores da 
Pinacoteca, por parte do setor educativo, iniciaram mediante 
uma série de fatores que, em diferentes momentos, 
apontaram a necessidade de organizar-se ações educativas 
voltadas aos trabalhadores da Instituição.  
 Um indício de necessidade foi assinalado, já na 
década de 80, pelo educador Paulo Portella Filho, o principal 
responsável pela implantação do setor educativo da 
Pinacoteca nos anos 80. Altman (2002, p.43) relata que o 
educador falava da importância de um treinamento 
direcionado aos seguranças e recepcionistas da Pinacoteca, 
no sentido de facilitar a compreensão sobre o patrimônio que 
estavam a zelar, os procedimentos de atuação e segurança 
em seu próprio trabalho.  
 A necessidade também foi detectada ao final de 
década de 90, numa avaliação feita à equipe do Museu. A 
partir de um trabalho de consultoria, realizado por um grupo 
de especialistas em Recursos Humanos, foi diagnosticado a 
necessidade de uma ação educativa interna voltada aos 
funcionários da Pinacoteca (Bicudo & Kashihara, 2002). Mas 
foram, sobretudo, os interesses e dúvidas apresentados pelos 
funcionários no decorrer das visitas monitoradas às 
exposições temporárias e também no contato informal com o 
educadores, que impulsionaram a criação de iniciativas 
educativas voltadas aos trabalhadores da Pinacoteca. 
Durante o convívio com os educadores que ocorria nos 
espaços expositivos, os atendentes expressavam suas 
dúvidas e curiosidades. Questionamentos sobre as obras, os 
artistas, os movimentos artísticos e os termos técnicos, o 
prédio e sua reforma31 eram apontados pelo grupo de 
atendentes. De acordo com Silva (2010), além de suas 
dúvidas pessoais, os trabalhadores relatavam também aos 
educadores, as dúvidas apresentadas pelos visitantes. Essas 

                                                
31 Grande reforma realizada no prédio da Pinacoteca do Estado, entre 1995 e 
1998, referenciada no capítulo 2. 
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demandas foram detectadas no final da década de 90 e desde 
lá, busca-se responder aos questionamentos apresentados 
pelos trabalhadores. 
 Em 2000, o grupo de educadores da Pinacoteca 
percebeu que alguns atendentes e recepcionistas 
apresentavam certo descontentamento ao trabalhar em 
determinadas salas de exposição. É oportuno mencionar que 
os funcionários que atuam juntamente ao público participam 
de um rodízio de postos de trabalho, na qual periodicamente 
mudam de espaço expositivo. Esta escala de trabalho, 
organizada pela coordenação dos recepcionistas e 
atendentes, previa, no ano de 2000, a alteração de posto uma 
vez por semana. Hoje, em 2010, a alteração ocorre mais 
freqüentemente e prevê menos tempo de permanência em 
cada posto de trabalho. De acordo com o relato dos 
educadores (Silva, 2010), os atendentes preferiam trabalhar 
nas salas que guardassem obras que eles apreciassem - 
como por exemplo as obras figurativas do século XIX - ao 
invés de trabalhar em salas que guardassem obras que eles 
não compreendiam - como por exemplo obras do 
Concretismo, da Abstração Lírica, do Pop Art. Estimular a 
percepção e a reflexão dos funcionários em sua relação com 
o acervo do Museu foi mais uma questão que estimulou a 
criação de atividades voltadas aos trabalhadores.  
 A gestão atual, iniciada em 2002, estabeleceu como 
uma de suas prioridades atentar para o desenvolvimento das 
mentalidades do público interno - os trabalhadores - da 
Pinacoteca, para assim aprofundar sua consciência acerca da 
função educativa e social do Museu e perceber o papel 
público da Instituição. Para tanto, a Direção apoiou a 
continuidade das ações voltadas aos trabalhadores da 
Pinacoteca, no âmbito da educação.  
 A partir de 2002, a implantação de programas 
educativos de inclusão social, voltados para públicos 
especiais, gerou a necessidade de preparar os trabalhadores 
do Museu para as peculiaridades que esse processo inclusivo 
apresentaria. Saber como recepcionar pessoas portadoras de 
necessidades especiais e também pessoas em situação de 
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vulnerabilidade social, foi mais um ponto que impulsionou o 
desenvolvimento do Programa. 
 Na tentativa de responder às necessidades 
manifestadas pelos trabalhadores do Museu e observadas 
pelos educadores através do contato diário, surgiram 
atividades independentes que posteriormente foram 
configuradas no atual Programa Consciência Funcional. Sua 
trajetória é descrita nos próximos parágrafos. 
 
- Descrição  
 Ao reabrir suas portas depois da grande reforma 
ocorrida no final da década de 90, a Pinacoteca do Estado 
contava com uma equipe quase fixa de educadores que eram 
responsáveis pelas ações educativas do Museu. Em meados 
de 1999, seguindo orientações da Direção, os educadores 
organizavam visitas às exposições temporárias32 para grupos 
de funcionários de diferentes setores do Museu. Para a 
Direção, era importante que, ao menos, os funcionários que 
trabalhassem diretamente com o público conhecessem as 
exposições antes mesmo delas serem abertas aos visitantes. 
Essa solicitação, tinha como intuito “permitir uma fruição da 
arte e, obter informações sobre a exposição” (Silva, 2010), 
além de ser uma oportunidade para esclarecer os 
questionamentos que os atendentes e recepcionistas 
escutavam dos visitantes. Nos encontros com os 
trabalhadores do Museu, que duravam cerca de uma hora, 
informações sobre as obras expostas, a vida do artista, o 
período de duração da exposição, permissão para fotografar 
e/ou filmar, entre outros dados adicionais, eram comunicados 
aos funcionários.  
 Com o intuito de refletir sobre os diferentes 
movimentos artísticos, técnicas e temáticas das obras que 
                                                
32 Nesta época, as visitas educativas eram restritas às exposições temporárias, 
visto que o acervo estava sendo reorganizado no segundo andar do edifício. Isto 
porque, durante o período de reforma do prédio, a coleção do Museu foi transferida 
para o Pavilhão Manuel da Nóbrega, localizado no Parque do Ibirapuera, na cidade 
de São Paulo. Com a conclusão da reforma, a coleção retornou à sede da 
Pinacoteca - na Estação da Luz, nº. 2 - sendo a exposição de longa duração, 
organizada. 
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compõem o acervo do Museu, e desta forma minimizar a 
insatisfação dos trabalhadores quanto à permanência nos 
postos de trabalho em que localizavam-se obras que eles não 
apreciavam, a equipe de educadores organizou grupos de 
discussões com os funcionários no ano de 2000. Em horários 
com menor fluxo de visitação, através de conversas e com 
auxílio do material de apoio, o grupo refletia sobre conceitos 
relacionados aos movimentos artísticos, às obras e aos 
artistas. 
 Dando continuidade ao trabalho, teve início a prática 
de apresentar os novos funcionários à estrutura do Museu e 
sua equipe, como uma forma de introduzir o funcionamento 
da Instituição aos novos contratados. Um encontro para o 
acolhimento dos novos contratados passou a integrar o plano 
das atividades. 
 Neste mesmo período, criou-se também o material 
informativo, um texto impresso contendo informações sobre 
as diferentes exposições temporárias que iriam inaugurar na 
Pinacoteca. O texto apresentava de forma clara e resumida, 
dados sobre a exposição, sua data de abertura e 
encerramento, informações sobre a vida e trajetória dos 
artistas envolvidos, além das regras de conduta relacionadas 
à exposição. Vale salientar o cuidado existente na elaboração 
dos textos, que primava pelo uso de linguagem simples, 
acessível a todos. Inicialmente este material era distribuído 
aos recepcionistas, atendentes de sala, funcionários da 
biblioteca, loja e cafeteria, antes mesmo da abertura das 
exposições.  
 Paralelo à confecção dos informativos, os educadores 
desenvolviam outras atividades com o grupo de funcionários. 
Na seqüência aconteceram encontros em que discutiu-se os 
conceitos de museu, conservação e abstração, na atividade 
chamada ‘O que é museu?’. Posteriormente, um jornal interno 
chamado ‘Por Dentro Da Pinacoteca’ foi instalado 
periodicamente no refeitório do Museu, composto por quatro 
seções: Memória, Curiosidades, Ação Educativa e 
Exposições. Todas as atividades tinham como intuito 
estimular os funcionários para um maior conhecimento e 
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entendimento do seu local de trabalho (Bicudo & Kashihara, 
2002). 
 No final de 2001, a pedido do coordenador do setor 
educativo, a educadora Maria Stella da Silva33, que 
atualmente responde pelo Programa Consciência Funcional, 
organizou e redigiu um projeto que tinha entre suas ações, 
uma programação a ser desenvolvida com os atendentes, a 
equipe de limpeza e segurança, no ano de 2002. Porém, com 
as alterações ocorridas no Museu, a partir da mudança de 
gestão, o projeto foi suspenso por alguns meses. 
  Com o início da nova gestão em 2002, ocorreu a 
reformulação de alguns setores do Museu, dentre eles o setor 
educativo. Mais amplo, o setor educativo da Pinacoteca deu 
início a uma nova fase de trabalho34, quando novas iniciativas 
foram criadas, assim como antigas iniciativas foram 
retomadas. É o caso da atividade educativa voltada aos 
funcionários da Pinacoteca, que em novembro de 2002 teve 
sua continuidade aprovada pela Direção do Museu. (Silva, 
2010) 
 A primeira atividade, destinada aos funcionários e 
prestadores de serviço do Museu, reuniu atendentes, pessoal 
da limpeza, manutenção e cafeteria, os quais foram divididos 
em quatro grupos de 20 colaboradores. Cada grupo participou 
de um dos encontros que ocorreram em quatro dias 
consecutivos. De acordo com a coordenadora da ação (Silva, 
2010), esta atividade tinha como objetivos: 
  
� Conscientizar o trabalhador sobre a importância do papel 

de cada funcionário dentro da Instituição, buscando desta 
forma estimular o funcionamento coeso do Museu; 

� Ampliar a percepção dos funcionários para a função 
social da Instituição; 

                                                
33 Maria Stella da Silva, coordenadora do Programa Consciência Funcional, é 
graduada em Educação Artística e especialista em História das Artes. Atua há 11 
anos na Pinacoteca do Estado, tendo iniciado seu trabalho como educadora junto 
ao público, desenvolve ações voltadas aos funcionários do museu há 9 anos. 
 

34 Aspectos abordados no sub-capítulo 2.3, intitulado ‘Caráter Educativo da 
Pinacoteca ao Longo da sua Trajetória’. 
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� Possibilitar a aproximação de cada participante aos 
conceitos de patrimônio, museu e obras do acervo, para 
assim aumentar o comprometimento com o trabalho.  

   
 A  reestruturação do Núcleo de Ação Educativa da 
Pinacoteca gerou uma maior visibilidade para o setor dentro 
da Instituição, o que também possibilitou ganhos para o 
Programa Consciência Funcional, iniciativa voltada para o 
atendimento específico aos funcionários do Museu que visava 
maior inserção e comprometimento no trabalho. Entre as 
maiores conquistas do Programa, destaca-se a liberação das 
atividades com os funcionários durante o horário de trabalho e 
a possibilidade de desenvolver novas propostas para 
estruturação dos encontros com os trabalhadores.  
 Com a consolidação do Programa, os encontros 
reuniam funcionários da recepção, segurança e limpeza, 
aconteciam no auditório da Pinacoteca e duravam em torno 
de três horas. Nestas reuniões, os grupos de trabalhadores 
participavam de discussões que giravam em torno de 
questões como: ‘O que é museu? Qual a definição para o 
termo pinacoteca? Como forma-se uma coleção? Porque 
colecionar? Qual o meu papel e qual a minha importância 
dentro do Museu?’. Além disso, participavam de uma visita ao 
prédio da Pinacoteca para conhecer sua história e também 
obter maiores informações sobre a última e grande reforma 
ocorrida na década de 1990. As visitas monitoradas às novas 
exposições tiveram continuidade, assim como a distribuição 
de textos informativos sobre as exposições e o histórico do 
prédio da Pinacoteca, além da manutenção do painel 
informativo localizado no refeitório dos funcionários. De 
acordo com Silva (2010), essa era a base do trabalho 
desenvolvido com os funcionários, já no ano de 2001. No 
entanto, com a estruturação do Programa Consciência 
Funcional, as ações ganharam um maior embasamento e 
planejamento, o que levou à um foco mais lógico e objetivo, 
além de questões e propostas melhor formuladas. 
 Nos anos de 2003 e 2004, visando aprimorar e 
adensar os conhecimentos dos funcionários acerca das 
especificidades do trabalho em instituições culturais, o 
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Programa Consciência Funcional assumiu como objetivos 
promover a auto-estima dos trabalhadores, desenvolver o 
gosto pela arte, sensibilizar e engajar os funcionários nos 
esforços inclusivos de outras ações da área educativa. 
(Pinacoteca, 2003; Pinacoteca, 2004) 
 Neste período, o Programa foi configurado em quatro 
módulos intitulados: 
� ‘Eu sou alguém. Quem sou eu?’ 
� ‘Como eu vejo o visitante? Quem é o outro?’ 
� ‘O que é Museu? Como forma-se uma coleção? De quem 

são as obras?’ 
� ‘Conhecendo os setores do museu’ 

 Nos encontros eram abordadas questões relativas à 
percepção e respeito ao ser humano, a relação com o 
visitante e o respeito às diferenças, o entendimento sobre 
museu, coleção e obra, e também sobre o funcionamento dos 
setores do museu. Além destas etapas, os funcionários da 
recepção, segurança e limpeza participavam de visitas 
guiadas às exposições e recebiam informativos sobre as 
exposições, elaborados para o Programa.  
 Ainda no ano de 2003, uma parceria entre a 
Pinacoteca do Estado de São Paulo e a Secretaria do Verde e 
do Meio Ambiente da Prefeitura Municipal de São Paulo foi 
firmada. A ação conjunta entre o órgão responsável pelo 
Parque da Luz e o Museu ajudou a proporcionar um maior 
entendimento sobre os espaços vizinhos e muitas vezes 
desconhecidos para as equipes. Ao mesmo tempo que os 
funcionários da Pinacoteca participavam de visitas educativas 
com os monitores do Parque da Luz, os funcionários do 
Parque da Luz participavam de visitas guiadas ao acervo do 
Museu. Esta parceira estendeu-se até meados de 2004. 
 No ano de 2005 o Programa Consciência Funcional 
esteve centrado na elaboração de uma material de apoio para 
os funcionários, contendo idéias e conceitos discutidos nos 
encontros, e na confecção dos materiais informativos das 
exposições temporárias da Pinacoteca direcionados aos 
trabalhadores. Foram também realizadas visitas guiadas com 
os funcionários às exposições temporárias do Museu. 
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 Ainda no mesmo ano, um novo fato influenciou o 
andamento do Programa Consciência Funcional. Conforme 
descrito anteriormente, a Pinacoteca adotou uma novo 
modelo de gestão, o qual determinou alterações na rotina 
interna da Instituição35.  
 Esta evidência pode ser constatada na relação 
estabelecida com o novo setor implantado no Museu, 
chamado Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento ao 
Público, o qual agregou esforços ao Programa Educativo. 
Tendo como objetivos “atrair, reter, valorizar e gerir os 
talentos humanos, criando um ambiente organizacional 
desafiador e motivador para todos os profissionais”, e também 
“oferecer aos visitantes um serviço com qualidade, dinamismo 
e respeito à diversidade”36, o novo Núcleo passou a colaborar 
com as atividades desenvolvidas pelo Consciência Funcional, 
tão logo os benefícios gerados pelo Programa foram 
percebidos, uma vez que os esforços estavam direcionados 
para o mesmo intuito: trazer melhorias aos trabalhadores do 
Museu.     
  O incentivo ao Programa fez-se através do espaço 
cedido para a realização das atividades, a liberação dos 
funcionários para participar dos encontros durante o 
expediente de trabalho e a disponibilidade parcial da 
educadora para planejar e coordenar o Programa, questões 
estas que deram respaldo à estrutura do Programa 
Consciência Funcional. 
 Em 2006, os módulos passaram a ocorrer repetidas 
vezes ao longo do ano para não prejudicar o funcionamento 
das atividades do Museu, e para isso os trabalhadores eram 
reunidos em pequenos grupos. Paralelamente, aconteceram 
visitas guiadas às exposições e a confecção dos materiais 
informativos sobre as exposições temporárias organizadas 
                                                
35 Aspecto abordado no sub-capítulo 2.1, intitulado ‘Contextualização Histórica da 
Instituição’. É importante dizer que este estudo não tem como foco de investigação 
a gestão de museus e por isso não é seu objetivo pesquisar a maneira como 
realiza-se a gestão da Pinacoteca do Estado. Porém, é necessário mencionar que 
o novo modelo de gestão gerou impacto no Programa Consciência Funcional, 
dando força ao seu desenvolvimento. 
 

36 O objetivo do ‘Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento ao Público’ foi 
extraído da website do Museu: www.pinacoteca.org.br. 
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pela Pinacoteca. Ao todo, foram 41 exposições ao longo do 
ano, apresentadas e explicadas para os funcionários através 
dos textos informativos a que todos tiveram acesso.  
 Em 2007, o Programa Consciência Funcional sofreu 
reestruturação. A criação de novos módulos e a reformulação 
dos antigos foram efetuadas para responder às novas 
necessidades e expectativas identificadas. Além da realização 
dos primeiros módulos ‘Eu sou alguém. Quem sou eu?’ e 
‘Como eu vejo o visitante? Quem é o outro?’, iniciou-se o 
módulo ‘Integração e Capacitação Funcional’, um encontro 
para a apresentação do Museu e rotina de trabalho aos novos 
funcionários, e o módulo ‘Por que conservar e para que 
conservar?’, uma conversa com os conservadores para um 
melhor entendimento sobre preservação e conservação. 
Visitas técnicas à outras instituições museológicas, ocorreram 
com o grupo de atendentes, além das tradicionais visitas 
monitoradas aos funcionários, em exposições temporárias da 
Pinacoteca. Foram elaborados materiais informativos 
relacionados a 37 exposições temporárias, e distribuídos para 
os atendentes de sala, recepcionistas, seguranças, equipe da 
limpeza, cozinha e cafeteria. 
 Neste mesmo ano, o Programa Consciência 
Funcional começou a receber o apoio direto do Núcleo de 
Recursos Humanos na organização do Programa e a parceria 
foi estabelecida. Os profissionais do Núcleo de Ação 
Educativa e do Núcleo de Recursos Humanos definiram 
conjuntamente o planejamento das atividades a serem 
desenvolvidas com os trabalhadores. 
 No ano de 2008, as reuniões com os diferentes 
Núcleos, para elaboração de novas propostas de trabalho 
para o Programa Consciência Funcional tiveram continuidade. 
Novos materiais auxiliares às atividades foram elaborados, 
textos informativos sobre as exposições temporárias foram 
distribuídos aos trabalhadores e os diferentes módulos foram 
aplicados aos pequenos grupos de funcionários. Para além 
disso, atendendo solicitações, foi feita a apresentação do 
Programa Consciência Funcional à outras instituições com o 
intuito de divulgar para outros museus o trabalho inovador 
realizado junto aos funcionários, e quem sabe assim estimular 
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a criação de ações semelhantes ao Programa Consciência 
Funcional em outros museus. 
 De acordo com Silva (2010), a partir de 2008, o 
trabalho passou a abranger um número maior de funcionários. 
As atividades que no início envolviam apenas os atendentes 
de sala, agora também englobavam as equipes de segurança 
e de manutenção do Museu. Em algumas atividades ímpares, 
como é o caso de visitas às exposições temporárias, o grupo 
de limpeza, também terceirizado, participou. É importante 
mencionar que as atividades de segurança e limpeza são 
funções terceirizadas, desenvolvidas por prestadores de 
serviço, fato este que exige um maior esforço da coordenação 
do Programa, seja para conquistar a autorização das 
empresas prestadoras de serviço, seja para envolver os 
colaboradores nas atividades do Programa.  
 Desde 2009, o Programa Consciência Funcional 
assumiu como objetivo ampliar a percepção dos funcionários 
acerca dos diferenciais do trabalho em uma instituição cultural 
pública. Através do diálogo constante com os funcionários das 
diferentes instâncias do Museu, o Programa visa estimular os 
trabalhadores para uma maior inserção e comprometimento 
no trabalho realizado na instituição museológica. 
 Ao longo do ano de 2009, uma série de reuniões para 
a definição de novas propostas, metas e cronograma das 
atividades, reuniram os Núcleos envolvidos com o Programa. 
Visitas guiadas às exposições, visitas técnicas à outras 
instituições museológicas, entrega de materiais informativos 
relacionados às exposições temporárias, apresentação do 
Programa Consciência Funcional à outras instituições, 
somaram-se à realização dos módulos.  
 Em 2010, o Programa passou por uma grande 
reestruturação e prolongamento. A criação de novos módulos, 
a atualização do material de apoio, a contratação de um 
educador para auxiliar nas atividades do Programa, além do 
pedido da Direção do Museu em expandi-lo para outros 
setores, evidenciam o espaço que o Programa conquistou 
dentro da Instituição e a contribuição que pode agregar ao 
Museu uma vez que colabora com o desenvolvimento de sua 
equipe. Acredita-se que esta ampliação reflete a notoriedade 
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alcançada pelo Programa dentro do Museu, quando seu 
potencial em colaborar com a consolidação da função social e 
educativa do Museu foi percebido. Sendo assim, estabeleceu-
se uma aproximação entre o Programa e a função social da 
Pinacoteca uma vez que a finalidade e os objetivos do 
Programa estão próximos dos valores e anseios manifestados 
pela Pinacoteca. Esta evidência pode ser constatada na 
inclusão do Programa Educativo Consciência Funcional entre 
as diversas iniciativas determinadas para alcançar os 
objetivos estratégicos que compõem o planejamento da 
Instituição.    
 
- Adaptações e atualizações  
 A consulta aos relatórios anuais do Programa 
Consciência Funcional, aos documentos do Núcleo de Ação 
Educativa, e também as informações coletadas através das 
entrevistas à equipe do Museu, evidenciam a transformação 
ocorrida no Programa ao longo de sua trajetória. As 
adaptações e alterações mostram que algumas questões 
foram solucionadas, assim como novas demandas surgiram. 
 Inicialmente, as atividades educativas direcionadas 
aos trabalhadores da Pinacoteca tinham como objetivo 
solucionar pequenas necessidades dos funcionários que 
trabalhavam diretamente com o público: os atendentes e 
recepcionistas. (Silva, 2010) Segundo os educadores, estes 
funcionários manifestavam dúvidas sobre o Museu e sua 
coleção e também reportavam os questionamentos feitos 
pelos visitantes. Com o passar do tempo, os objetivos das 
atividades foram aprimorados, e hoje o Programa assume 
como objetivo ampliar a percepção dos funcionários em 
relação aos diferenciais do trabalho em uma instituição 
cultural pública, e promover uma maior inserção e 
comprometimento no trabalho desenvolvido dentro do Museu. 
(Camargos & Moraes, 2005; Duprat, 2009; Araujo & 
Camargos, 2007; Pinacoteca, 2010; Silva, 2010) Através do 
discurso da Direção da Pinacoteca e do Núcleo de Ação 
Educativa é possível perceber que o Programa ganhou nova 
envergadura, um novo significado foi atribuído à ele e a 
relação com a função social e educativa do Museu foi 
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estabelecida.  
 De acordo com Silva (2010), o que hoje é conhecido 
como Programa Consciência Funcional, começou como um 
conjunto de atividades esparsas, seguindo processos 
intuitivos do grupo de educadores da Pinacoteca. Com o 
tempo, a periodicidade das atividades e a participação dos 
funcionários foi assegurada. Consolidado como Programa 
Educativo, contendo estrutura, métodos, estratégias e a 
garantia de continuidade, conquistou espaço no Núcleo de 
Ação Educativa e, posteriormente, visibilidade na Instituição. 
Hoje conta com a colaboração de outros Núcleos do Museu – 
Conservação e Restauro, Recursos Humanos e Atendimento 
ao Público, Memorial da Resistência – e é divulgado 
externamente, para outras instituições museológicas.  
 Um dos aspectos mais marcantes entre as 
atualizações pelo qual o Programa tem passado, é a 
ampliação do grupo de funcionários atendidos. Se no início as 
atividades envolviam apenas os atendentes de salas e 
recepcionistas, com o tempo passou a envolver também as 
telefonistas, os funcionários da Biblioteca, da cafeteria, da 
loja, e hoje as atividades abrangem igualmente a equipe de 
segurança, limpeza - ambos são serviços terceirizados - e 
manutenção do Museu.  
 Outro ponto de destaque é a abrangência das 
temáticas abordadas pelas ações. Em seu princípio, os 
encontros com os funcionários limitavam-se a discutir as 
exposições temporárias; mais tarde, iniciaram-se os encontros 
com foco temático, quando se debatiam os temas e também 
as técnicas das obras de acordo com as salas expositivas; na 
seqüência, os encontros para visitar o prédio do Museu, 
conhecer sua história e sua reforma foram criados, para 
posteriormente serem incluídos encontros que tratassem de 
valores pessoais e questões de relacionamento. Esta 
ampliação dos temas abordados aponta que a atenção do 
Programa foi estendida do patrimônio para o fator humano, 
tão importante no contexto museológico e que 
freqüentemente não recebe a devida atenção.  
 Essas atualizações demonstram a conexão do 
Programa com os trabalhadores. A medida que os módulos 
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eram aplicados junto ao grupo de funcionários, novas 
necessidades eram percebidas e então novos módulos eram 
criados como resposta às demandas apresentadas pelo 
grupo. O módulo intitulado “Eu sou Alguém. Quem sou eu?” é 
um exemplo. Ele  foi criado quando detectou-se uma baixa 
auto-estima entre os funcionários, os quais sentiam que seu 
trabalho não era importante para a Instituição, ou em 
comparação aos outros cargos existentes no Museu. Assim, 
foi concebida uma atividade voltada à reflexão sobre o ser 
humano e seus valores pessoais. O tratamento diferenciado 
dispensado à alguns visitantes, motivado por julgamentos e 
preconceitos, induziu à concepção do módulo “Como eu vejo 
o visitante? Quem é o outro?”, em que discute-se a 
diversidade do público freqüentador de museus e a 
importância do respeito à todos.  
 É comum novas atividades serem criadas e passarem 
a integrar o conjunto de ações que formam o Programa 
Educativo Consciência Funcional, como é o caso dos novos 
módulos inseridos no ano de 2010 e que serão detalhados no 
próximo sub-capítulo. Esta fato demonstra a preocupação em 
manter o Programa atualizado com as demandas do Museu e 
sua equipe.   
 Ainda que se busque a integração dos funcionários do 
Museu e para isto se realizem encontros que reúnem as 
diferentes equipes da Pinacoteca, existem algumas ações 
educativas que são específicas a cada grupo de 
trabalhadores. Isto porque as necessidades manifestadas 
pelas equipes são diferentes e demandam ações que 
atendam as peculiaridades de cada função. Logo, para cada 
equipe de trabalho – atendentes e recepcionistas, 
manutenção, segurança e limpeza – existe uma seqüência de 
atividades característica à sua função. Para além das 
características profissionais, há que se atentar para as 
características pessoais dos trabalhadores. Pensando nisso o 
Programa tem buscado novos recursos, em substituição à 
Apostila37 do Programa, para trabalhar com um grupo da 
equipe de limpeza, uma vez que alguns dos trabalhadores 
                                                
37 ‘Apostila’ é o termo utilizado no Brasil. Em Portugal adota-se o termo ‘sebenta‘. 
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não são alfabetizados. Para tanto, tem experimentado a 
utilização de músicas, poesias faladas, cantigas de roda, 
imagens, em suma, recursos que ilustrem a questão 
trabalhada no âmbito do Programa.  
 Com o intuito de melhor atender necessidades e 
expectativas dos envolvidos, tanto dos participantes como dos 
organizadores, o Programa passou por pequenas alterações. 
Algumas atividades foram agrupadas, outras foram divididas, 
assim como a seqüência dos encontros também foi 
modificada. De acordo com Silva (2010), algumas sugestões 
manifestadas pelos trabalhadores também foram acolhidas. 
Como a solicitação de divulgação dos cursos de 
aperfeiçoamento no quadro de avisos, a visita à determinadas 
exposições em outros museus, depois do expediente de 
trabalho. 
 Importante registrar que estas transformações 
relatadas evidenciam a evolução do Programa e o espaço 
conquistado na rotina da Instituição. Segundo Guiote (2010), 
hoje o Programa Consciência Funcional é visto como 
estratégico para a Instituição, uma vez que contribui para 
alcançar os objetivos traçados pelo Museu. Esta informação 
pode ser corroborada ao analisar a identidade institucional da 
Pinacoteca, a qual é divulgada no website do Museu38 e que 
expõe a missão, a visão, os valores e a imagem da 
Instituição. Dentre os valores adotados pela Instituição, o 
“apoio ao desenvolvimento e valorização dos recursos 
humanos da instituição” (Pinacoteca, 2010), encontra 
respaldo no Programa Consciência Funcional que tem como 
foco os funcionários da Pinacoteca. Na seqüência, é 
apresentada a estrutura atual do Programa com a descrição 
dos módulos em desenvolvimento, para um melhor 
entendimento do leitor. 
 
 
3.2 Atual Estrutura do Programa Educativo Consciência 
Funcional 
 

                                                
38 www.pinacoteca.org.br 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012        109 
Gabriela Ramos Figurelli 

 

 

 O Programa Educativo Consciência Funcional, atua 
juntamente aos funcionários da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo no sentido de promover melhorias em sua vivência 
laboral e pessoal. Tem como objetivos atuais:  
 
� contribuir para o bom desempenho das funções laborais 

dos trabalhadores do Museu; 
� ampliar o conhecimento sobre as especificidades da 

instituição em que atuam e sobre os conceitos de 
patrimônio, museu, arte e cultura; 

� discutir e aprofundar o conhecimento acerca dos 
diferentes públicos freqüentadores e variedade de ações 
desenvolvidas no museu; 

� promover oportunidades de trocas de experiências e 
discussões sobre aspectos específicos das ações 
funcionais;  

� incentivar o inter-relacionamento visando uma interação 
mais produtiva e dinâmica com o trabalho; 

� promover melhorias à Instituição e seus trabalhadores, 
através de um conjunto de ações educativas. (Silva, 
2009b) 

 
 Para tanto, conta com uma estrutura, composta por 
recursos humanos e recursos materiais, que tornam possível 
viabilizar as diferentes ações que constituem o Programa. O 
espaço físico utilizado pelo Programa inclui o auditório do 
Museu, as salas de atividade do Núcleo de Ação Educativa ou 
mesmo os espaços expositivos da Pinacoteca, dependendo 
do objetivo da ação educativa em questão. Além disso o 
Programa demanda verba para a impressão de materiais de 
apoio coloridos, a encadernação de apostilas e o coffee break 
que é servido aos participantes nos intervalos dos encontros. 
Todos esses custos são cobertos pelo Museu.  
 O planejamento do Programa envolve três 
profissionais do Museu: a coordenadora do Programa 
Consciência Funcional, a coordenadora do Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca e a coordenadora do Núcleo de 
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Recursos Humanos e Atendimento ao Público39. Os diferentes 
encontros que compõem o Programa são implementados 
mediante a colaboração dos diversos Núcleos da Pinacoteca. 
Alguns profissionais atuam diretamente, como é o caso da 
coordenadora do Programa e do educador contratado 
especificamente para auxiliar no desenvolvimento do 
Programa40. Os demais profissionais cooperam na realização 
das ações educativas do Programa e são eles: os dois 
coordenadores do Atendimento ao Público41, coordenador da 
equipe de manutenção da Pinacoteca, coordenador da equipe 
terceirizada de segurança, coordenador da equipe 
terceirizada da limpeza, coordenadores e educadores do 
Núcleo de Ação Educativa [envolvidos com o acervo do 
Museu, as exposições temporárias, o Programa PISC e 
Programa PEPE], coordenador do Memorial da Resistência, 
coordenador do Núcleo de Conservação e Restauro, 
profissionais do Núcleo de Comunicação, e também os 
profissionais da Biblioteca e do CEDOC. 
 Em seu formato e estrutura atual, o Programa 
Consciência Funcional atende recepcionistas e atendentes de 
sala [90 pessoas], equipe da manutenção [18 pessoas], 
equipe da limpeza, equipe da segurança [24 pessoas], 
totalizando um grupo de 161 trabalhadores pertencentes a 
diferentes equipes. Somam-se a estes, os funcionários e 
colaboradores [estagiários, voluntários, trabalhadores dos 

                                                
39 Maria Stella da Silva já apresentada anteriormente. Mila Milene Chiovatto, 
coordenadora do Núcleo de Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo desde 2002, é graduada em Artes Visuais e Educação Artística pela 
Universidade Mackenzie, especialista em Arte-Educação pelo Savannah Institute 
of Education in the Arts (EUA) e mestre em Sociologia da Arte pela USP. Márcia 
Guiote, coordenadora do Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento ao Público 
desde 2006, é formada em Administração de Empresa, com especialização em 
Consultoria Interna e possui MBA em Gestão de Pessoas. 
 

40 Válido mencionar que o educador foi contratado em março de 2010, através de 
uma seleção interna. Anteriormente, o funcionário assumia a função de atendente 
de sala. 
 

41 Profissionais do Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento ao Público, que 
atuam diretamente com os recepcionistas e atendentes de sala, cuidando das 
ocorrências diárias que envolvem a equipe, e também estabelecem diálogo entre 
as equipes de serviços terceirizados – segurança e limpeza – e o Museu 
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Núcleos] que iniciam suas atividades no Museu e participam 
do primeiro módulo, destinado à integração e acolhida. 
 
- Descrição dos módulos 
 Hoje, o Programa Educativo em questão, é 
constituído por diversas ações que são desenvolvidas com 
diferentes grupos de funcionários, e estão organizadas em 
módulos. Cada módulo é desenvolvido em encontros que 
reúnem os diferentes grupos de funcionários durante o 
expediente de trabalho. Para não prejudicar o andamento das 
tarefas do Museu, estes funcionários são organizados em 
pequenos grupos e portanto um mesmo módulo acontece 
mais de uma vez ao ano, para que todos tenham 
oportunidade de participar. Esses grupos reúnem os 
funcionários de acordo com as funções que exercem, para 
que as atividades atendam as demandas de cada cargo. Um 
cronograma prevendo a data em que os encontros 
acontecerão e os funcionários que participarão é montado 
juntamente com a coordenação do Atendimento ao Público, a 
coordenação da equipe de limpeza e a coordenação da 
equipe de seguranças.   
 O esquema inicial do Programa prevê oito módulos 
que são elaborados em forma de encontros com os 
trabalhadores. Contudo, este esquema inicial é adaptado para 
cada grupo de funcionários, de acordo com as especificidades 
das funções. Na seqüência, são apresentados o planos de 
trabalho previstos para serem desenvolvidos em 2010 com a 
equipe de atendentes e recepcionistas, equipe da 
manutenção, equipe da limpeza e equipe da segurança.       
� Módulos previstos para a Equipe de Atendentes e 

Recepcionistas, no ano de 2010: 
Módulo 1. Integração e Capacitação. Como eu vejo o 
visitante? Quem é o outro?  
Este módulo tem como objetivo acolher o funcionário à 
Instituição, apresentando-lhe os setores e a equipe do Museu. 
Com o auxílio de uma apostila, discute o funcionamento do 
Museu, sua função, suas especificidades, os públicos e suas 
particularidades. Acontece em dois encontros seguidos devido 
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à extensão dos temas abordados e utiliza-se de atividades 
lúdico-educativas. 
Módulo 2. Eu sou Alguém. Quem sou eu? 
O segundo módulo busca estimular os funcionários a 
perceberem seus valores pessoais. Aborda temas como 
individualidade, formas de expressão, origens, escolhas, 
limites e também o respeito ao outro, a partir de dinâmicas 
realizadas com os funcionários.  
Módulo 3. Ouvir para quê? Dizer o quê? 
Neste módulo, a intenção é refletir sobre a importância de 
escutar o outro e saber expressar-se num diálogo, seja com 
um visitante ou um colega. Para tanto são usadas diferentes 
estratégias, dentre elas atividades lúdico-educativas.  
Módulo 4. Memorial da Resistência; 
O encontro com a equipe do Memorial da Resistência 
possibilita aos participantes do Programa, conhecer 
detalhadamente o mais novo projeto museológico anexado à 
Pinacoteca, e perceber a relevância deste para a sociedade. 
É a oportunidade de explicar aos funcionários que este é um 
espaço expositivo diferenciado e portanto as orientações 
gerais aos visitantes são diferentes daquelas seguidas na 
Pinacoteca e na Estação Pinacoteca  
Módulo 5. Por que conservar e para que conservar? 
O módulo prevê um encontro com a equipe de conservadores 
da Pinacoteca para entender o porquê da preservação e 
conservação de um objeto de arte e seu entorno, e a 
importância da contribuição de todos os funcionários do 
Museu na preservação do acervo. 
Módulo 6. Visita técnica a outro museu;   
O sexto módulo programa uma visita a um museu da cidade 
de São Paulo, para conhecer outro espaço expositivo e 
observar a postura de um funcionário dentro de uma 
instituição museológica. Em uma conversa prévia são 
levantadas questões, instigando os trabalhadores da 
Pinacoteca a observar e refletir sobre as atitudes dos 
funcionários de museu. Estas questões são abordadas 
posteriormente à visita, num momento de reflexão e análise 
das situações observadas durante a visita. 
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Módulo 7. Integração com o PISC (Programa de Inclusão 
Sociocultural); 
Este módulo intenciona apresentar o Programa Educativo, 
sua estrutura e justificativa, para que, ao conhecer a dinâmica 
de trabalho os funcionários possam colaborar para o seu 
desenvolvimento através da acolhida ao público envolvido. 
Módulo 8. Integração com o PEPE (Programa Educativo 
Público Especiais). 
Este módulo intenciona apresentar o Programa Educativo, 
sua estrutura e justificativa, para que, ao conhecer a dinâmica 
de trabalho os funcionários possam colaborar para o seu 
desenvolvimento através da acolhida ao público envolvido. 
 
� Módulos previstos para a Equipe da Manutenção, no ano 

de 2010: 
Módulo 1. Integração e Capacitação  
Este módulo tem como objetivo acolher o funcionário à 
Instituição, apresentando-lhe os setores e a equipe do Museu. 
Com o auxilio de uma apostila, discute o funcionamento do 
Museu, sua função, suas especificidades; os públicos e suas 
particularidades; o que é cultura, museu e patrimônio; como 
forma-se uma coleção; porque preservar; tipos de públicos 
recebido no museu; responsabilidade na preservação do bem 
cultural e histórico dos dois prédios. 
Módulo 2. Eu sou alguém. Quem sou eu? 
O segundo módulo busca estimular os funcionários a 
perceberem seu valores pessoais. Aborda temas como 
individualidade, formas de expressão, origens, escolhas, 
limites e também o respeito ao outro, a partir de dinâmicas 
realizadas com os funcionários.  
Módulo 3. Como eu vejo o visitante? Quem é o outro? 
Neste módulo intenciona-se abordar questões relacionadas 
ao visitante, e para isso é proposto um encontro em que o 
tema é debatido com o grupo, mediante a exposição de 
algumas idéias. 
 
� Módulos previstos para a Equipe da Limpeza, no ano de 

2010: 
Módulo 1. Integração e Capacitação  
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Este módulo tem como objetivo acolher o funcionário à 
Instituição, apresentando-lhe os setores e a equipe do Museu. 
Com o auxilio de uma apostila, discute o funcionamento do 
Museu, sua função, suas especificidades; os públicos e suas 
particularidades; o que é cultura, museu e patrimônio; como 
forma-se uma coleção; porque preservar; tipos de públicos 
recebido no museu; responsabilidade na preservação do bem 
cultural e histórico dos dois prédios. 
Módulo 2. Eu sou alguém. Quem sou eu? 
O segundo módulo busca estimular os funcionários a 
perceberem seu valores pessoais. Aborda temas como 
individualidade, formas de expressão, origens, escolhas, 
limites e também o respeito ao outro, a partir de dinâmicas 
realizadas com os funcionários.  
Módulo 3. Como eu vejo o visitante? Quem é o outro? 
Neste módulo intenciona-se abordar questões relacionadas 
ao visitante, e para isso é proposto um encontro em que o 
tema é debatido com o grupo, mediante a exposição de 
algumas idéias. 

 
� Módulos previstos para a Equipe da Segurança, no ano de 

2010: 
Módulo 1. Integração e Capacitação  
Este módulo tem como objetivo acolher o funcionário à 
Instituição, apresentando-lhe os setores e a equipe do Museu. 
Com o auxilio de uma apostila, discute o funcionamento do 
Museu, sua função, suas especificidades; os públicos e suas 
particularidades; o que é cultura, museu e patrimônio; como 
forma-se uma coleção; porque preservar; tipos de públicos 
recebido no museu; responsabilidade na preservação do bem 
cultural e histórico dos dois prédios. 
Módulo 2. Eu sou alguém. Quem sou eu? 
O segundo módulo busca estimular os funcionários a 
perceberem seu valores pessoais. Aborda temas como 
individualidade, formas de expressão, origens, escolhas, 
limites e também o respeito ao outro, a partir de dinâmicas 
realizadas com os funcionários.  
Módulo 3. Como eu vejo o visitante? Quem é o outro? 
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Neste módulo intenciona-se abordar questões relacionadas 
ao visitante, e para isso é proposto um encontro em que o 
tema é debatido com o grupo, mediante a exposição de 
algumas idéias. 

 
 Paralelamente à realização dos módulos, acontecem 
visitas às exposições temporárias, quando busca-se promover 
uma integração entre os funcionários do Museu, mesclando 
as diferentes equipes e propiciando o contato entre pessoas 
que pouco convivem, em função da rotina atribulada do 
Museu. Todos os funcionários da Pinacoteca são convidados 
a participar destas visitas que acontecem durante o 
expediente de trabalho. Contudo, conforme relato de Silva 
(2009a) alguns colaboradores não sentem-se confortáveis 
com estas convivências entre as diferentes equipes do 
Museu. Fato que pôde ser percebido com a equipe da 
limpeza, o qual sente-se inibida perante alguns funcionários 
de outros setores. Este é um processo delicado o qual requer 
tempo e persistência para modificar o desconforto.  
 O Material Informativo, que contém informações 
referentes às exposições da Pinacoteca, é distribuído aos 
trabalhadores no período que antecede o início das mostras 
no Museu. Para os funcionários que possuem email 
institucional, o envio é feito através de correio eletrônico e 
para os funcionários que não possuem, é entregue o 
Informativo impresso.  
 Após sofrer algumas alterações, esta, que é uma das 
primeiras iniciativas do Programa, prossegue até a atualidade. 
As informações que antes eram divulgadas oralmente, 
durante a visita guiada às exposições temporárias, agora são 
divulgadas aos funcionários através do texto. Devido à grande 
quantidade de exposições ocorridas no Museu42 que gera um 
grande fluxo de visitação, à enxuta equipe responsável pelas 
atividades educativas direcionadas aos funcionários, e 
também à dificuldade em deslocar os funcionários de seus 
                                                
42 De acordo com dados fornecidos pela Instituição, no ano de 2009, a Pinacoteca 
do Estado de São Paulo organizou 36 exposições temporárias em seus dois 
prédios: Estação Pinacoteca e Pinacoteca do Estado, e confeccionou 28 
informativos para exposições temporárias ocorridas neste período. 
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posto de trabalho durante o expediente, nem sempre é 
possível realizar a visita educativa às novas exposições. 
Logo, o material informativo constitui-se na principal estratégia 
de comunicação que divulga informações aos funcionários no 
que relaciona-se às exposições. Atualmente é distribuído não 
apenas para os funcionários que participam do Programa 
como para todos os setores do Museu. Esta é uma 
demonstração de que a atividade atingiu êxito, pois foi criada, 
inicialmente, para atender os funcionários que trabalham 
diretamente como o público, ultrapassou seu plano inicial e 
hoje conquistou outros núcleos.   
 Outra iniciativa que busca integrar os familiares dos 
funcionários ao Museu, é a atividade que ocorre no mês de 
outubro, em comemoração ao dia das crianças. Destinada 
aos filhos, sobrinhos e netos dos funcionários do Museu, a 
ação é coordenada pelo Programa Educativo, tem o apoio do 
Núcleo de Recursos Humanos e conta com a participação de 
funcionários de diferentes núcleos. No encontro são 
desenvolvidas atividades lúdicas, visita às exposições de 
longa duração e exposições temporárias, café, almoço, lanche 
e entrega de presentes ao final do dia. 
 Além disso, o primeiro módulo - Integração e 
Capacitação - que destina-se a acolher o funcionário e 
apresentar-lhe os setores e a equipe do Museu, passa a ser 
desenvolvido, a partir do ano de 2010, com todos 
trabalhadores que iniciam atividades na Pinacoteca, sejam 
eles contratados, estagiários ou voluntários. 
 De uma forma geral, as atividades do Programa 
Consciência Funcional estão previstas para ocorrerem ao 
longo de todo o ano, obedecendo as especificidades das 
agendas do museu e de cada equipe. Sendo a programação 
da Pinacoteca intensa, o Programa Educativo trabalha com os 
breves períodos que exigem menor dedicação dos 
trabalhadores, e que portanto, prejudicam menos possível a 
rotina do Museu.  
 No caso da equipe de atendentes e recepcionistas, as 
atividades acontecem nos dias que separam a abertura e o 
encerramento das mostras, ou seja, entre a montagem e 
desmontagem das exposições. Para a equipe da manutenção, 
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responsável pela montagem e desmontagem do espaço que 
recebe as obras, além da manutenção do prédio, ocorre o 
inverso, os encontros acontecem no período em que as 
exposições estão montadas. Como a agenda do grupo de 
manutenção é bastante estreita devido às demandas do 
Museu, os encontros ocorrem em menor freqüência. Já as 
equipes terceirizadas não dependem diretamente da agenda 
de exposições e portanto os períodos são mais flexíveis. 
Porém, o grande desafio para o desenvolvimento do módulos 
é reunir o mesmo grupo em encontros consecutivos, uma vez 
que os funcionários trabalham por escala e dificilmente um 
mesmo grupo coincide os horários e postos de trabalhos. 
 Apresentadas estas considerações, pode-se perceber 
que o desafio em organizar os cronogramas para as 
atividades do Programa, é grande. Requer empenho e 
flexibilidade por parte da coordenação do Programa para 
articular com os responsáveis pelas equipes, a disponibilidade 
das datas e dos funcionários. Esta dificuldade faz com alguns 
encontros sejam adiados ou cancelados, o que demonstra a 
complexidade em organizar e reunir tantos funcionários.  
 Segundo Silva (2010), o ideal é que os trabalhadores 
participem do Programa inicial constituído de, no mínimo três, 
dos oito módulos que, articulados, ajuda a prepará-los para o 
bom desempenho de suas funções, além da compreensão 
aprofundada do museu e dos conceitos de arte e patrimônio. 
Contudo, isto nem sempre decorre, tanto em virtude da 
intensa programação do Museu, como devido à rotatividade 
dos trabalhadores terceirizados, um fato que não pode ser 
controlado diretamente pelo Museu uma vez que a Pinacoteca 
contrata o serviço de uma empresa terceirizada e esta 
responsabiliza-se pela gestão do pessoal. 
 Ao analisar os relatórios mensais e trimestrais do 
Programa, referente aos anos de 2007, 2008 e 2009, é 
possível perceber que embora tenham sido planejados, nem 
todos os módulos foram desenvolvidos. De acordo com a 
coordenadora do Programa, este fato deve-se a diversos 
fatores, dentre eles à intensa programação do Museu que em 
determinados períodos não possibilitava o afastamento dos 
trabalhadores de suas funções para participar dos encontros; 
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a centralização do Programa na pessoa da coordenadora, que 
divide seu tempo entre o Programa Consciência Funcional e 
outras responsabilidades no Núcleo de Ação Educativa. 
Some-se a isto o fato da coordenadora ter estado um período 
afastada do Museu e conseqüentemente o Programa não ter 
tido continuidade, demonstrando assim sua fragilidade por 
estar centralizado em uma só pessoa. Este é um aspecto que 
precisa ser revisto urgentemente, para que o Programa não 
sofra maiores conseqüências em relação à sua continuidade. 
Ele precisa ser reconhecido por todo o Museu, assegurando 
sua continuação, com o auxílio de outros profissionais da 
Instituição. O Programa não pode ser associado à uma 
pessoa e sim ao Núcleo, para que ele seja forte o suficiente 
dentro da Instituição.  
 
 
3.3 Instrumento de Apoio às Atividades do Programa 
Educativo 
 
 Na seqüência faz-se uma descrição e breve análise a 
respeito do instrumento que serve de apoio às atividades do 
Programa Educativo Consciência Funcional. O material, que 
ganhou uma versão atualizada correspondente à estrutura do 
Programa Educativo proposta para o ano 201043, é detalhado 
e paralelamente sugestões são apresentadas. Principal 
documento auxiliar do Programa, a apostila44 é uma pequena 
brochura que reúne conceitos, idéias norteadoras, 
informações sobre a Instituição, trechos de textos auxiliares, 
citações de autores, e que são o subsídio que serve de apoio 
ao desenvolvimento das atividades propostas no âmbito do 
Programa. Todos os funcionários participantes do Programa 
recebem uma cópia da apostila logo na primeira atividade. 
Sendo de sua propriedade o material pode ser consultado 
sempre que o funcionário julgar necessário, uma vez que 
reúne, em síntese as idéias abordadas pelo Programa. 
                                                
43 A ‘Apostila do Programa Educativo Consciência Funcional’ pode ser consultada 
na seção ‘Anexos’ ao final do estudo. 
 

44 Conforme citado anteriormente, ‘apostila’ é o termo utilizado no Brasil. Em 
Portugal adota-se o termo ‘sebenta‘. 
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� Definições 

 A primeira seção da apostila reúne conceitos dos 
termos que orientam o trabalho. Definições de cultura, 
coleção, patrimônio, museu, preservação e arte são 
apresentadas aos leitores, no intuito de introduzir a temática. 
  Sugere-se que para além dos termos abordados, os 
conceitos de identidade e memória também sejam 
explorados, e que todos estes conceitos sejam alargados, 
adicionando-se o viés social à conceituação.  
 É necessário levar em consideração quem são os 
leitores que farão uso deste material, ou seja, ter o cuidado 
em utilizar uma linguagem acessível à todos, privilegiar 
termos que facilitem o entendimento dos envolvidos, tendo em 
mente o nível de escolaridade dos funcionários. Isto para que 
eles sintam-se confortáveis e confiantes diante das definições 
e explicações apresentadas na apostila. Recomenda-se criar 
uma breve introdução para a apostila, apresentando o 
Programa e seus objetivos, o público-alvo, assim como os 
esforços necessários para o desenvolvimento das atividades. 
Esta apresentação inicial, além de documentar a existência do 
Programa, auxilia o funcionário a compreendê-lo melhor e 
conseqüentemente respeitar os esforços demandados para a 
sua realização.  
 
� Históricos  

 A segunda seção apresenta um breve histórico da 
Pinacoteca do Estado e também da Estação Pinacoteca, o 
espaço mais recente do Museu. No entanto, os textos estão 
desproporcionais, enquanto o histórico do prédio da 
Pinacoteca do Estado é descrito superficialmente, o histórico 
do prédio da Estação Pinacoteca é descrito detalhadamente, 
fato este que pode suscitar confusão uma vez que os espaços 
são apresentados em níveis de detalhamento diferentes, 
tendo o funcionário mais informações sobre um espaço do 
que sobre o outro. 
 Deste modo, sugere-se que seja criada uma estrutura 
descritiva semelhante entre os dois espaços, para além de 
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agregar harmonia ao documento, proporcionar equilíbrio à 
leitura. 
 
� Núcleos Pinacoteca  

 Esta seção lista os Núcleos de trabalho da Pinacoteca 
e as empresas que colaboram com o funcionamento do 
Museu. 
 Ao invés de apenas listar, aconselha-se uma breve 
apresentação dos Núcleos, localizando-os dentro de suas 
respectivas áreas (técnica ou administrativa). Outras 
sugestões seriam a inserção do Organograma do Museu na 
Apostila e o tamanho da equipe, a quantidade de funcionários 
que trabalham na Pinacoteca. Desta forma o funcionário 
observa com clareza a estrutura do Museu, percebe a 
complexidade que envolve sua Instituição de trabalho e 
visualiza a organização da qual faz parte. Esta apresentação 
seria uma possibilidade do trabalhador perceber as 
dificuldades enfrentadas pela Organização, e assim olhar com 
mais cautela os erros e acertos do Museu.  
 
� Tipos de Público Recebidos no Museu  

 Importante tópico abordado junto aos funcionários, 
este é um dos pontos principais do Programa: mostrar os 
funcionários sobre a diversidade de públicos que a Pinacoteca 
recebe, para então capacitá-los à atender todos da melhor 
maneira possível. A  explicação, bastante importante, 
apresenta uma breve descrição dos tipos de público que 
freqüentam o Museu, contendo informações sobre os perfis 
dos grupos e as características das visitas.  
 Propõe-se o remanejo deste tópico para junto das 
demais seções da Apostila que também abordam a temática 
público/visitante. Desta forma, concentram-se as diferentes 
abordagens sobre o mesmo tema, colaborando para a 
reflexão dos leitores. 
 
� Modelo Enviado aos Professores, quando o Grupo é 

Agendado 
 Nesta seção é exposto o modelo do documento que 
contém os procedimentos a serem seguidos em visita 
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agendada para grupos acompanhados por professores, sejam 
eles escolares ou universitários. Apresentar o conteúdo do 
documento aos funcionários faz com que eles tomem 
conhecimento dos procedimentos referentes à visitação deste 
tipo de público, além de agregar segurança ao seu 
posicionamento frente aos episódios ocorridos no interior do 
Museu. 
 
� Você Trabalha em um Museu  

 Nesta seção, apresenta-se sucintamente quais os 
objetivos do Museu, que tipos de obras integram sua coleção, 
e quais funções são comuns a todos os funcionários do 
Museu: zelar pelo resguardo das obras guardadas e expostas 
no Museu e garantir o bom atendimento ao visitante do 
Museu. Ao explicitar que todos os funcionários possuem estas 
funções, cria-se uma unidade entre a equipe de trabalho, 
alargando o sentido de integração e responsabilidade no 
grupo, fato este benéfico para elevar a confiança daquele 
funcionário que possa sentir-se menos importante para o êxito 
da Instituição.  
 Esta subdivisão também evidencia a importância da 
postura adotada pelos funcionários do Museu, frente aos 
visitantes. Reforça a idéia de que, para o visitante o 
funcionário do Museu é a “cara” da Instituição e por isso sua 
atitude é muito importante. Utilizasse de uma comparação 
para exemplificar os efeitos acarretados pela postura do 
funcionário que atua diretamente junto ao público.  
 A exemplificação é uma estratégia bastante eficiente 
que pode ser mais vezes explorada tanto na Apostila como 
nas Atividades do Programa Consciência Funcional, visto sua 
capacidade de traduzir de maneira acessível as idéias 
abordadas e atingir os diferentes públicos a quem o texto se 
destina. Aconselha-se também que a caracterização de um 
museu seja melhor explorada, apresentando suas diversas 
tipologias e focando no museu de arte, que é onde a 
Pinacoteca se insere. Explicitar aspectos que caracterizam 
uma instituição cultural como ambiente de trabalho também é 
importante para que os funcionários percebam as demandas 
deste tipo de organização.  
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� Qualidade no Atendimento ao Público  

 Neste tópico são abordadas as idéias de atendimento 
e comunicação, além do perfil de um profissional do 
atendimento. No âmbito da prestação de serviços, conceitua 
atendimento, fala de sua utilidade e indica como realizar um 
atendimento de qualidade ao visitante do Museu. Relaciona 
ainda a imagem da Instituição ao atendimento prestado por 
seus funcionários, ou seja, evidencia como as atitudes dos 
funcionários podem contribuir para a imagem que o visitante 
constrói da Pinacoteca. 
 Posteriormente conceitua comunicação, estabelece 
relação com o atendimento e também fala sobre a mensagem 
transmitida ao público no momento do atendimento. Afirma a 
importância do funcionário como agente de comunicação do 
Museu, sendo ele o elo de ligação entre a Instituição e o 
público. E reforça questões relativas à postura que os 
funcionários devem assumir perante o visitante.  
 Além de traçar o perfil desejável para um profissional 
do atendimento, lista atitudes a serem evitadas, sugere 
algumas atitudes a serem adotadas pelos funcionários no 
momento de interação com o público: sorrir ao visitante, 
saudá-lo, escutá-lo e auxiliá-lo com relação às suas 
necessidades. 
 Esta é uma das principais seções da Apostila, visto a 
relevância das informações que ela apresenta. Contudo, a 
forma como as informações estão dispostas gera certa 
confusão já que a hierarquia seguida não é clara. A seção 
inicia com duas subdivisões (“8.1 O que é atendimento?” e 
“8.2 O que é comunicação?”) e depois abandona o critério e 
apresenta diferentes assuntos numa mesma seqüência.  
 Sugere-se revisar o ordenamento das informações, 
criar novas subdivisões de assuntos, utilizar mais vezes o 
formato lista e o recurso tabela, para tornar o texto mais 
agradável à leitura. Uma sugestão seria apresentar a “lista 
das atitudes a serem evitadas pelo funcionário”, na seqüência 
do “Perfil de um Profissional do Atendimento”, para assim 
traçar um paralelo entre os dois tópicos. Outra sugestão seria 
dar um enfoque maior à questão da imagem da Instituição, já 
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que esta é uma forte justificativa para a importância da atitude 
assumida pelos funcionários da Pinacoteca. Evidenciar que a 
postura do funcionário colabora para a construção de uma 
imagem positiva que o visitante faz do Museu, podendo esta 
imagem acarretar visibilidade e atrair, conseqüentemente, 
recursos e investimentos para a Instituição.   
 
� Tipos de Visitantes e Como Lidar com Eles  

 Esta seção caracteriza oito perfis de visitantes 
comuns em museus: o impaciente, o indeciso, o agitado, o 
bem humorado, o confuso, o presunçoso, o detalhista e o 
agressivo. Sugere atitudes a serem seguidas pelos 
funcionários mediante o contato com cada tipo de visitante, 
sempre em busca do melhor atendimento. Dá ainda, 
conselhos sobre como dissipar sentimentos desagradáveis 
que podem ocorrer em decorrência de alguma situação 
estressante que envolva visitante e funcionário.  
 Sugere-se colocar em seqüência o trecho que 
apresenta os tipos de públicos (seção 5) e os tipos de 
visitantes (seção 9) para assim criar uma coesão à leitura e 
facilitar o entendimento sobre as tipologias apresentadas, 
além de criar uma pequena introdução à seção 9, ao exemplo 
do que é feito na seção 5 (“Tipos de Públicos Recebidos no 
Museu”). Também para auxiliar na compreensão, propõe-se 
inserir novamente o lembrete de que uma ida ao museu, na 
maioria das vezes, ocorre num contexto de passeio, ou seja 
as pessoas assumem uma postura diferenciada, e por isso os 
trabalhadores precisam estar preparados para interagir com 
diferentes perfis de visitantes. 
 
� Princípios para o Bom Atendimento na Pinacoteca 

 Esta seção reúne uma série de informações sobre 
atendimento e regras de conduta que servem como lembretes 
aos funcionários da Pinacoteca, além de listar ações que 
devem ser evitadas durante o período de trabalho para 
garantir uma imagem profissional positiva, tanto do 
funcionário como da Instituição. 
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A) “Apresente-se bem arrumado”. Relembra a importância do 
cuidado com a aparência e a apresentação pessoal para a 
imagem que o visitante constrói sobre o Museu;  
B) “Verifique seu local de trabalho”. Alerta sobre a relevância 
de manter-se atento à ordem em seu posto de trabalho, e 
também aos outros espaços do Museu. 
C) “Seja Pontual”. Aborda a questão da pontualidade, a 
necessidade de chegar ao posto de trabalho com 
antecedência e sair posteriormente ao encerramento das 
atividades do Museu.  
D) “Receba bem o visitante”. Relembra que o visitante é parte 
fundamental do Museu, e que o trabalho desenvolvido pela 
Instituição é em função do público. 
E) “Boa educação e simpatia são fundamentais para o 
desempenho de sua função”. Recorda a postura a ser seguida 
em contato com o público, o cuidado com o tom de voz e as 
palavras usadas, assim como a importância de encaminhar o 
visitante aos profissionais responsáveis quando a demanda 
fugir de sua alçada, estar bem informado sobre o Museu para 
melhor auxiliar o público, sempre ouvir atentamente o 
visitante, além de priorizar o atendimento a idosos, gestantes, 
portadores de deficiência e pessoas com crianças de colo.  
 Faz-se um destaque para duas recomendações que 
se mostram bastante pertinentes por enfatizar a importância 
da atitude do funcionário, para conquistar êxito em 
determinadas situações: 
- “Por vezes as regras de visitação ao museu podem ser 
encaradas como proibições, mas a maneira como você se 
dirige ao visitante é capaz de fazer a diferença entre a 
compreensão e a irritação do mesmo.”45 
- “Se houver qualquer impedimento do fluxo de visitação tais 
como atrasos, salas fechadas etc., explique a situação de 
maneira agradável e objetiva.”46 
 Ao exemplo destas duas recomendações, aconselha-
se criar novos exemplos que explicitem a relevância da 
                                                
45 Trecho extraído da Apostila Consciência Funcional 2010, disponível para 
consulta na seção ‘Anexos’, ao final do trabalho.  
 

46 Trecho extraído da Apostila Consciência Funcional 2010, disponível para 
consulta na seção ‘Anexos’, ao final do trabalho. 
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postura do funcionário, valorizando sua participação no 
desfecho das ocorrências envolvendo visitantes.  
F) “Segurança X Agressividade”. Reforça a idéia de que o 
funcionário representa a Instituição e que é sua 
responsabilidade manter a calma diante de situações 
conflitantes e visitantes emocionalmente alterados. Ressalta 
que a forma como as regras de conduta para a visitação são 
transmitidas podem amenizar o estado de ânimo do visitante. 
G) “O trabalho em equipe”. Trata da importância do trabalho 
em equipe para o sucesso da Instituição, lembrando que o 
resultado final de um trabalho depende da união de esforços 
mútuos, que complementa-se com a cooperação, a 
disposição e o comprometimento de todos os envolvidos.  
 
� Frases úteis em Inglês  

 Pensando no visitante estrangeiro que entra em 
contato com o funcionário, a Apostila reúne uma lista de 
pequenas frases em inglês, úteis para uma primeira interação. 
A expressão em Língua Portuguesa é seguida pela tradução 
em Língua Inglesa e também acompanhada pela forma como 
deve ser pronunciada – informação bastante oportuna para 
quem pouco conhece a Língua Inglesa.  
 Uma proposta seria adicionar estas mesmas frases 
em Língua Espanhola para enriquecer o repertório dos 
trabalhadores.  
 
� É Importante que Você Saiba os Por Quês das Proibições 

no Museu 
A décima segunda seção reúne dez explicações que 

justificam as proibições impostas pelo Museu e servem 
como respaldo aos funcionários que atuam diretamente 
junto ao público. Apresenta a justificativa de: 
- Por que não se pode tocar nas obras;  
- Por que apenas pessoas com deficiência podem tocar em 

algumas obras;  
- Por que não se deve correr no interior do museu;  
- Por que não se pode conversar muito alto durante as 

visitas;  
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- Por que não se deve carregar bolsas, guarda-chuvas e 
outros objetos pessoais durante a visita à exposição;  

- Por que não é permitido utilizar caneta ou lápis para fazer 
anotações ou desenhar enquanto visita-se a exposição; 

- Por que algumas salas de exposição são muito frias; 
- Por que não se pode tirar fotografias de algumas obras;  
- Por que não é permitido comer ou beber dentro do museu;  

 Estas informações são extremamente relevantes aos 
funcionários visto que é deles a responsabilidade de informar 
ao público sobre as regras de conduta vigentes na 
Pinacoteca, tarefa esta que nem sempre é agradável de ser 
feita e por isso lhes exige segurança e clareza. 
 Aconselha-se escrever um breve parágrafo que 
reforce ao funcionário a importância de, no momento que 
informar as regras de conduta aos visitantes, também 
justificar o porque da proibição já que são grandes as chances 
de ao explicar os motivos para o visitante, diminuir o seu 
descontentamento, um sentimento característico de quem é 
contrariado. 
 
� Responsabilidades na Preservação o Bem Cultural 

(Responsabilidade de Todos) 
 Neste tópico são abordadas questões relativas à 
conservação preventiva do patrimônio do museu, tanto da 
coleção como do prédio em si. São descritos os principais 
fatores externos que contribuem para a deterioração dos bens 
culturais e quais providências precisam ser tomadas para 
minimizar os efeitos prejudiciais. São eles: fogo, inundação, 
roubo, acidente e comportamento inadequado, ataque de 
insetos, luminosidade, temperatura e umidade relativa. 
Relembra ainda que toda a equipe é responsável pela 
preservação do patrimônio, e não apenas o patrimônio locado 
na Pinacoteca mas também as esculturas em praças públicas 
e a própria natureza. 
 Recomenda-se evidenciar a importância da 
participação dos funcionários que circulam pelos espaços 
expositivos em detectar possíveis anomalias com o 
patrimônio. Eles são os grandes parceiros do setor de 
conservação e restauro, visto que transitam entre as obras 
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constantemente e podem detectar alguma anormalidade, 
avisando o mais cedo possível os responsáveis pelas 
interferências. Interessante também, seria aprofundar a idéia 
presente no final do primeiro parágrafo que aborda de 
maneira ampla o conceito de preservação do patrimônio 
cultural e natural. Esta seria uma oportunidade de expandir o 
conceito de patrimônio e a responsabilidade do indivíduo 
enquanto cidadão, de zelar por ele.  
 
� Memorial da Resistência – Orientações para o 

Atendimento 
 O ultimo tópico trata do mais novo espaço expositivo 
que integra a Pinacoteca do Estado: o Memorial da 
Resistência. Dedicado à preservação das memórias da 
resistência e da repressão políticas, discute os temas 
relacionando-os, sobretudo, a dois importantes períodos da 
história brasileira: o Estado Novo (1937-1945) e do regime 
militar (1964-1985). Pela temática apresentada e também por 
contar com um Centro de Referência, constitui-se num 
relevante espaço para investigação e estudo e portanto 
requer indicações para visitação diferenciadas dos outros 
espaços expositivos da Pinacoteca. Por exemplo, no 
Memorial da Resistência é permitido usar caneta para 
anotações e mesmo filmar com equipamento doméstico. 
 Por este ser um espaço expositivo diferenciado, 
marcado sobretudo por visitas de estudantes e 
pesquisadores, as orientações gerais não são as mesmas 
seguidas na Pinacoteca e na Estação Pinacoteca. Importante 
situar os funcionários quanto às diferenças entre estes 
espaços expositivos, para que eles entendam o motivo pelo 
qual as distinções nas orientações ao público existem. 
Sugere-se ainda que seja criada uma breve introdução que 
contextualize o Memorial dentro do Museu, explicando a 
ligação deste núcleo museológico com a Pinacoteca, pois da 
maneira que está localizado dentro da Apostila, parece um 
anexo, totalmente descontextualizado da situação. 
 Na seqüência, é apresentado o sumário atual da 
apostila, o qual organiza e apresenta a estrutura do 
instrumento.  
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� Sumário atual da Apostila:  
- Definições  
- Histórico Pinacoteca do Estado de São Paulo 
- Histórico Estação Pinacoteca 
- Núcleos e colaboradores  
- Tipos de públicos recebidos no museu    
- Modelo enviado aos professores – regras de visitação  
- Você trabalha em um museu  
- Qualidade no atendimento ao público 
- Tipos de visitantes e como lidar com eles 
- Princípio para o bom atendimento na Pinacoteca 
- Responsabilidade na preservação do bem cultural 
- Memorial da Resistência – orientação para o 
atendimento 
- Bibliografia 
  

Embora saiba-se que a Apostila foi organizada para 
uso interno da Pinacoteca, sendo destinada aos seus 
funcionários, é relevante que ela ofereça uma breve 
contextualização tanto dos temas abordados como da própria 
Instituição. Isto por que além de material de apoio a uma 
atividade do Museu, a Apostila também assume o papel de 
documento, o qual assinala uma das inúmeras iniciativas 
desenvolvidas pela Pinacoteca e também registra os esforços 
de caráter educativo promovidos pelo Museu. 
 Importante lembrar que cada funcionário recebe uma 
cópia da Apostila, sendo este o seu material de apoio, 
consultado sempre que julgar-se necessário. Portanto é 
imprescindível que o documento seja bastante claro e auto-
explicativo, que leve em consideração os diferentes níveis de 
leitura dos trabalhadores e que proporcione uma leitura 
prazerosa e facilitada. Posto isto, sugere-se uma nova 
ordenação dos tópicos que compõem a Apostila e uma 
hierarquização dos temas abordados, levando em 
consideração que o agrupamento e a reordenação dos 
assuntos tratados pode facilitar a compreensão do texto.  
 
� Sugestão de um novo sumário para a Apostila:   

1. Definições 
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2. Pinacoteca 
 2.1 Histórico Pinacoteca do Estado de São Paulo 
 2.2 Histórico Estação Pinacoteca 
 2.3 Núcleos e colaboradores  
3. Você trabalha em um museu  
4. Qualidade no atendimento ao público 
 4.1 O que é atendimento 
 4.2 O que é comunicação 
 4.3 Perfil de um profissional do atendimento 
5. Tipos de públicos recebidos no museu    
6. Tipos de visitantes e como interagir com eles 
7. Princípio para o bom atendimento na Pinacoteca 
8. Responsabilidade na preservação do bem cultural 
9. Memorial da Resistência – orientação para o 
atendimento 
10. Regras de visitação para grupos - modelo do 
documento enviado aos professores  
11. Frases em inglês 
12. Bibliografia   
 

 Ainda que se reconheça a utilidade da Apostila, é 
importante mencionar que a sua leitura não substitui as 
atividades do Programa Consciência Funcional que reúnem 
os funcionários e proporcionam momentos de interação para 
o grupo. A compreensão das idéias expostas em forma de 
texto se dá de maneira diferente da compreensão das idéias 
expostas através de conversas e debates. Através da 
participação, o funcionário possui maiores chances de 
compreender as reflexões apresentadas, além da 
oportunidade de participar mais ativamente do processo. Ou 
seja, sempre que o calendário da Instituição permitir, 
recomenda-se priorizar a participação de todos os envolvidos 
nos encontros que propiciam o diálogo e a construção 
coletiva, uma vez que o alcance é muito mais amplo e 
significativo. 
 Outro aspecto que deve ser levado em consideração 
é a possibilidade das ações que compõem o programa 
educativo serem vistas como um treinamento do setor de 
recursos humanos. Logo, é de suma importância que o 
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material de apoio, neste caso a Apostila do Programa 
Consciência Funcional, contribua para contrariar esta 
tendência, reforçando a idéia de desenvolvimento pessoal, 
social e profissional presente no Programa Consciência 
Funcional. Para isso, sugere-se que os conceitos sejam 
explorados também através de seu viés social, evidenciando 
o caráter social da cultura, do patrimônio, do museu, da 
identidade, da memória. 
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CAPÍTULO 4 Considerações sobre o Programa Educativo 
Consciência Funcional 
 

Tendo como intuito identificar a percepção que os 
participantes do Programa Educativo Consciência Funcional 
têm sobre o próprio Programa e investigar a percepção que o 
público tem sobre o atendimento oferecido pela equipe da 
Pinacoteca, foram utilizadas estratégias para coleta de dados 
junto aos trabalhadores da Pinacoteca do Estado de São 
Paulo e junto ao público espontâneo da Pinacoteca. Mediante 
as informações reunidas, pretende-se perceber se o 
Programa Educativo influencia seu contexto ou não. Para um 
melhor entendimento, as informações foram agrupadas nos 
sub-capítulos ‘Análise do Questionário Aplicado aos 
Funcionários Atendidos pelo Programa Educativo Consciência 
Funcional’ e 'Análise do Questionário Aplicado ao Público 
Espontâneo da Pinacoteca’.  Posteriormente, no sub-capítulo 
‘Reflexões sobre o Programa Educativo Consciência 
Funcional’ são apresentadas considerações elaboradas a 
partir da observação direta do ambiente de trabalho e das 
entrevistas realizadas com os profissionais envolvidos com a 
organização do Programa, no intuito de perceber o 
andamento do Programa dentro da Instituição. 
 
 
4.1 Análise do Questionário Aplicado aos Funcionários 
Atendidos pelo Programa Educativo Consciência Funcional 

 
 Em consonância com o foco do estudo, foi delimitado 
como universo da investigação o grupo de funcionários da 
Pinacoteca do Estado de São Paulo que trabalha junto ao 
público e que na grande maioria das vezes representa a 
Instituição, aos olhos do visitante. O público-alvo do Programa 
Consciência Funcional são os trabalhadores que ocupam os 
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cargos de atendente, recepcionista ou vigilante e que zelam 
pela ordem nas áreas expositivas do Museu. Embora 
trabalhem em instituição museológica e convivam com o 
patrimônio preservado, estes funcionários não tem formação 
acadêmica na área da Museologia, visto que não 
desempenham funções técnicas no campo da Museologia, 
mas sim funções que dão suporte ao funcionamento do 
Museu. Importante mencionar que estes cargos 
correspondem a dois tipos de vínculos contratuais que a 
Organização possui: funcionários do quadro efetivo 
[atendentes e recepcionistas] e pessoal terceirizado 
[vigilantes]. Para um melhor compreensão, na seqüência são 
apresentadas as responsabilidades que competem a cada um 
dos cargos. 

De acordo com a ‘Descrição do Cargo de Vigilante’47, 
as atividades que cabem ao funcionário são: 
� Atender ao público com presteza e cortesia, informando e 

orientando usuários, funcionários e clientes sobre os 
procedimentos no posto de serviço, a fim de manter a ordem 
e organização no posto de serviço;  

� Atuar em estabelecimentos diversos em defesa da 
segurança do patrimônio e de pessoas, efetuando vigilância 
preventiva, sempre atento a qualquer ato suspeito, a fim de 
prevenir e ou combater possíveis sinistros no local de 
trabalho; 

� Atuar em recepções e portarias, recepcionando e 
controlando a movimentação de pessoas em áreas de 
acesso livre ou restrito, visando o cumprimento das normas 
e procedimentos do posto de serviço. 

 Segundo a ‘Descrição de Função de Recepcionista’48, 
as responsabilidades que tocam ao funcionário são:  

                                                
47 Este documento foi fornecido pelo Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento 
ao Público da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na seção ‘Anexos’, na 
versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/.. 
 

48 Este documento foi fornecido pelo Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento 
ao Público da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na seção ‘Anexos e 
Apêndices’, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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� Orientar e efetuar as atividades de recepção e atendimento 
aos visitantes, prestando informações sobre atividades, 
locais e calendário das exposições e eventos, regulamento 
interno, horários de visitas, entre outros, guardando 
volumes, bem como encaminhá-los aos locais solicitados e 
propiciar atendimento preferencial a portadores de 
necessidades especiais; 

� Organizar a área de recepção, ordenando folders, catálogos 
entre outros no balcão de atendimento, bem como controlar 
o respectivo estoque e, quando necessário solicitar a 
reposição; 

� Efetuar as atividades de venda de bilhetes, baseando-se em 
valores e critérios pré-definidos, manipulando e conferindo 
numerário, bem como efetuar a abertura, fechamento e 
respectivo preenchimento de formulário de movimentação 
diária; 

� Orientar e efetuar as atividades de atendimento de ligações 
telefônicas, transferindo chamadas conforme solicitado. 

  O documento a ‘Descrição de Função de 
Atendente’49, informa que ao funcionário compete: 
� Atender e orientar ao público nas salas de exposição, 

informando, cumprindo e fazendo cumprir os regulamentos e 
normas de seguranças no interior do Museu; 

� Prestar informações gerais ao público.  
 

Estas três categorias de funcionários que participam 
do Programa Educativo Consciência Funcional, auxiliam na 
análise do Programa, mediante o fornecimento de 
informações através de duas estratégias de coleta de dados: 
questionário e observação direta do ambiente de trabalho.  

Primeiramente, um formulário de questões referentes 
às informações que se pretendia reunir foi preparado para ser 
respondido pelos atendentes, recepcionistas e vigilantes do 
Museu, como resposta aos objetivos traçados para esta 
estratégia: conhecer as principais características dos 
                                                
49 Este documento foi fornecido pelo Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento 
ao Público da Pinacoteca do Estado e pode ser consultado na seção ‘Anexos e 
Apêndices’, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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funcionários envolvidos no Programa Consciência Funcional; 
averiguar suas percepções sobre o ambiente de trabalho e 
seu envolvimento com a Instituição; identificar oportunidades 
para implementar melhorias no Programa Consciência 
Funcional . Em seguida, foi elaborada uma tabela para auxiliar 
na observação direta dos ambientes utilizados pelos públicos 
e trabalhadores, mediante a definição dos aspectos a serem 
analisados.  
 O questionário50 direcionado aos funcionários da 
Pinacoteca que atuam junto ao público do Museu, procurou 
identificar características sobre o contexto pessoal e 
profissional, através de questões breves. Simultaneamente, a 
observação direta dos espaços de circulação da Pinacoteca 
foi empregada no intuito de registrar e refletir sobre as 
situações em que há contato ou não, entre visitantes e 
funcionários e também sobre a postura dos trabalhadores em 
relação à Instituição.  
  Ao contribuir para a verificação de comportamentos 
ou padrões de comportamento, tanto do público como dos 
trabalhadores, a observação direta faz-se relevante para o 
desenvolvimento deste estudo. Tendo como critérios a 
definição dos aspectos a serem observados e o respeito ao 
anonimato dos envolvidos para preservar sua integridade, a 
observação não participante teve início no mesmo período 
que a pesquisa documental e prolongou-se até o momento da 
aplicação dos questionários. Com o auxílio de uma tabela, as 
observações foram registradas no diário de campo, sendo 
descrito o local, o dia e a situação em que ocorreram51, e 
tendo como ênfase a interação entre trabalhadores e público 
espontâneo. As considerações registradas a partir da 
observação direta são expostas juntamente à análise das 
informações coletadas através dos questionários, uma vez 
que os tópicos se entrelaçam e as análises se 
complementam. 

                                                
50 Conforme citado no início do trabalho, ‘questionário’ é o termo utilizado no Brasil, 
em Portugal adota-se o termo ‘inquérito‘. 
 

51 Estas informações fazem parte da base de dados que reúne todas os dados 
coletados no âmbito deste estudo e estão disponíveis para consulta mediante 
solicitação à autora da pesquisa. 
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Mediante a escolha do universo – os participantes do 
Programa Consciência Funcional - foi definida a amostra 
probabilística casual estratificada, uma vez que o universo foi 
dividido em três estratos que correspondem aos cargos 
exercidos pelos funcionários, assegurando assim que a 
amostra teria representantes dos diferentes posto de trabalho. 
Determinou-se que o questionário seria aplicado em 20% dos 
funcionários que ocupam os cargos de atendente, 
recepcionista ou vigilante. O principal critério para a 
construção da amostra foi a participação do funcionário em 
alguma das etapas do Programa Consciência Funcional em 
anos anteriores à 2010. Feita a relação com os nomes dos 
trabalhadores que participaram do Programa, foram sorteados 
representantes de cada grupo de funcionários, chegando a 
um total de 23 questionários respondidos, o que significa 20% 
dos funcionários que ocupam os cargos de atendente, 
recepcionista ou vigilante, mediante o critério estabelecido.  
 Aplicados nos últimos dias de janeiro de 2010 no 
interior do Museu, os questionários foram respondidos 
pessoalmente pelos funcionários, mediante a apresentação e 
a justificativa do estudo por parte da pesquisadora, a qual 
assegurou o sigilo quanto à identificação dos respondentes. 
Com o intuito de não prejudicar a rotina do Museu, os 
formulários foram aplicados individualmente ou em duplas, 
sobretudo na parte da manhã quando o movimento de público 
é menor. 
 Composto por 39 questões divididas em quatro 
grupos: ‘características sociodemográficas’; ‘práticas culturais, 
de lazer e entretenimento’; ‘contexto profissional’;  
‘percepções sobre museu, patrimônio e público’, o 
questionário é formado por quatro tipos de questão: fechada, 
aberta, múltipla escolha e ordenação.  
 
 
4.1.1 Contexto Sociodemográfico dos Funcionários 
Entrevistados  
  
 No âmbito desta investigação, entende-se que 
conhecer o contexto pessoal do funcionário proporciona 
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subsídios para a elaboração de atividades no Programa 
Consciência Funcional que, estando alinhadas às 
características dos trabalhadores atendidos pelo Programa, 
são capazes de responder às suas necessidades e também 
ampliar o efeito desejado com o Programa Consciência 
Funcional, o qual é objeto de estudo desta investigação. Para 
tanto foram elaboradas questões relacionadas aos aspectos 
sociodemográficos dos entrevistados que podem ser 
conferidas nos Gráficos a seguir.  
 

 
              Fonte: Gabriela Figurelli 
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              Fonte: Gabriela Figurelli 

 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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De acordo com os dados coletados através do 

questionário, pode-se afirmar que o perfil do trabalhador da 
Pinacoteca do Estado, que ocupa o cargo de atendente, 
recepcionista ou vigilante é predominantemente feminino 
(83%), possui entre 20 e 29 anos de idade (48%), sobretudo 
casado (56%), tem completo o Ensino Médio (65%) e nasceu 
na cidade de São Paulo (44%). Logo, desenvolver atividades 
que levem em conta características pessoais dos funcionários 
é um elemento capaz de potencializar o envolvimento dos 
indivíduos e conseqüentemente, os resultados do Programa. 
 Referente ao nível de escolaridade dos entrevistados, 
há que ser adicionar uma informação pertinente. A parcela de 
trabalhadores entrevistados que afirmou ter o ensino superior 
incompleto (18%), participa de um programa de incentivo aos 
estudos desenvolvido pelo Núcleo de Recursos Humanos da 
Pinacoteca, o qual subsidia uma parte da mensalidade do 
curso de graduação dos funcionários. Este fato demonstra a 
preocupação da Instituição em contribuir para elevar o nível 
de escolaridade de seus colaboradores e reflete um dos 
princípios básicos do museu: a educação, demonstrando 
assim a coerência entre o discurso e a prática. 
 
 
4.1.2 Práticas Culturais, de Lazer e Entretenimento 
 
 Para conhecer as preferências de lazer e 
entretenimento dos funcionários e suas práticas culturais 
favoritas foi criada uma questão de ordenação o qual o 
entrevistado deveria classificar as opções de acordo com sua 
preferência. Esta questão teve como objetivo principal 
verificar se a ida ao museu configura-se em uma das opções 
de lazer preferidas dos funcionários.  
 Deste modo, em relação às práticas culturais, de lazer 
e entretenimento dos funcionários, identificou-se que a 
atividade mais citada foi ‘Cinema/Filme’, sendo também a que 
mais vezes apareceu como a primeira opção de lazer dos 
entrevistados. ‘Biblioteca/Leitura’ e ‘Show/Música’ são, 
empatadas, a segunda opção de lazer na preferência dos 
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respondentes. ‘Parque/Praça’ é a escolha que aparece mais 
vezes como quarta opção de lazer, seguida por ‘Jogo/Esporte’ 
como quinta opção, ‘Teatro/Dança’ como sexta e 
‘Museu/Exposição’ como a sétima alternativa para as horas 
livres. Estes dados revelam que a ida ao museu ou 
exposições constitui-se na última opção de atividade para as 
horas de lazer dos entrevistados, conforme mostra o Gráfico 
652 
 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 
 
 

Segundo Almeida (2005 apud Koptcke et al. 2009), 
pesquisas realizadas na Europa, nos Estados Unidos da 
América, no Canadá e na América Latina evidenciaram as 
relações existentes entre renda, escolaridade e visitas a 
museus e a outros equipamentos culturais. De acordo com a 
investigadora, as pesquisas mostram que quanto mais baixo o 
nível de instrução, menor a presença de consumidores de 
produtos culturais. Ocorrência similar pode ser apurada no 
presente estudo visto que 61% do público espontâneo que 
respondeu o questionário estudou até o Ensino Médio53. 
Porém a situação guarda um diferencial: embora o primeiro 
grupo de entrevistados [funcionários da Pinacoteca] tenham 

                                                
52 Os dados referentes ao Gráfico 6 estão detalhados na seção ‘Apêndices’, na 
versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
 

53 Estes dados são apresentados no sub-capítulo 4.2,  intitulado ‘Considerações 
Feitas pelo Público Espontâneo da Pinacoteca do Estado’.  
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menos tempo de estudo se comparado ao segundo grupo de 
entrevistados [público espontâneo do Museu], eles têm 
acesso facilitado a um espaço cultural, diferentemente do que 
ocorre com a maioria da população que possui situação 
financeira e nível de escolaridade semelhante a deles.  
 Por trabalhar num museu, os entrevistados conhecem 
seu funcionamento, suas regras, sua programação, enfim, 
sabem o que esperar de um museu, sabem qual a postura 
esperada de um visitante e portanto não há motivos para 
existir receio ou insegurança em freqüentar outros museus, já 
que dominam os códigos deste tipo de instituição cultural. 
Mas não é o que acontece, visto que ‘Museus/Exposições’ é a 
última opção de lazer para os momentos livres dos 
entrevistados. E neste ponto configura-se um desafio para o 
Museu, ou mais especificamente para o Programa 
Consciência Funcional: Como despertar seu interesse pelos 
bens e serviços culturais? Como estimular a freqüência de 
seus trabalhadores em espaços culturais?  
 Além da relação estabelecida entre escolaridade e 
consumo cultural, há que se mencionar a influência da 
urbanização nos hábitos culturais da sociedade. Levando em 
consideração o conturbado contexto social que configura a 
vida na cidade de São Paulo, como em outras grandes 
cidades, acredita-se ser possível relacionar demais fatores 
que inibem a procura por museus ou outros espaços culturais. 
García Canclini (2000 apud Koptcke et al, 2009, p.12) ressalta 
“a diminuição de freqüência a espaços públicos relacionados 
à oferta cultural clássica, em conseqüência das características 
de complexificação da vida urbana, como disponibilidade de 
tempo, dificuldade nos deslocamentos e medo da violência 
urbana.” Estes fatores enquadram-se perfeitamente na 
realidade dos entrevistados que, ao viver numa metrópole 
convivem com os desafios urbanos de forma cada vez mais 
intensa. A distância entre a residência e o museu, os custos 
com o transporte de um passeio em família ou amigos, a 
preocupação com a violência urbana, podem sim dificultar a 
freqüência em museus, bem como em outras instituições 
culturais. Contudo é importante compreender a necessidade 
de privilegiar momentos de lazer, aspecto essencial para a 
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saúde integral e para o combate ao estresse mental, físico e 
psicológico do ser humano. (Santos, M. 2009)  

O Gráfico 7 relata que a grande maioria dos 
entrevistados (87%) já levou amigos e/ou familiares para 
visitar a Pinacoteca, o que sinaliza o reconhecimento que os 
funcionários atribuem ao Museu, seja por considerá-lo uma 
opção de lazer, seja pelo apreço ao seu local de trabalho.  

 

 
      Fonte: Gabriela Figurelli 

 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 
 
Visto que a Pinacoteca do Estado de São Paulo localiza-se 
numa metrópole com grande dimensão territorial, a qual 
apresenta problemas no tráfego urbano, é comum que os 
moradores da cidade enfrentem grandes deslocamentos entre 
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suas residências e locais de trabalho, e por esta razão, 
empreguem parte de seu dia no trânsito. Embora seja 
corriqueiro à maioria da população paulistana, esta situação 
gera uma tensão e um desgaste emocional muito grande, o 
que pode repercutir no rendimento profissional do funcionário. 
Com o intuito de conferir o tempo que o trabalhador leva de 
sua residência até a Pinacoteca e assim perceber o nível de 
seu desgaste, fez-se a pergunta aos entrevistados, o qual 
está relatada no gráfico a seguir. 
 Ainda que a maior parte dos entrevistados (65%) 
tenha dito que leva até 1 hora para chegar no local de 
trabalho, uma parcela significativa (26%) afirmou levar até 
duas horas para chegar na Pinacoteca. Estes dados devem 
ser levados em consideração no momento de elaborar 
atividades para o Programa, ainda que estes dados não 
reflitam diretamente na avaliação sobre a rotina de trabalho, 
respondida pelos entrevistados.  
 
 
4.1.3 Contexto Profissional dos Entrevistados 
 
 O contexto profissional do funcionário da Pinacoteca 
configura-se num conjunto de elementos de extrema 
importância para o desenvolvimento deste estudo. Através 
das informações coletadas busca-se um entendimento sobre 
o comportamento de determinado grupo de funcionários da 
Pinacoteca em seu local de trabalho. A complexidade do tema 
reflete a diversidade dos fatores que ele engloba, como a 
motivação do funcionário, sua satisfação no trabalho, seu 
desempenho profissional, as relações interpessoais, o clima 
organizacional, assim como o significado atribuído ao 
trabalho. Compreender o contexto profissional do trabalhador, 
perceber o seu envolvimento com a Instituição e conhecer sua 
opinião sobre o Programa Consciência Funcional são os 
principais objetivos deste conjunto de questões, cujo o tema é 
o ambiente de trabalho dos entrevistados. 
 Embora 83% dos trabalhadores entrevistados tenham 
afirmado possuir outras experiências profissionais antes de 
trabalhar no Museu, nenhum deles havia trabalhado em 
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instituições culturais anteriormente, o que demonstra a 
importância de realizar atividades esclarecedoras sobre a 
dinâmica e as particularidades do trabalho em uma 
organização cultural ligada à memória, à identidade, à 
educação. Esta constatação, a qual já foi relatada como um 
dos objetivos estabelecidos pelo Programa Consciência 
Funcional nos anos de 2003 e 2004, necessita ser tratada 
como prioridade dentro do Programa, uma vez que o 
funcionamento de um organização cultural demanda posturas 
específicas e diferenciadas de outros tipos de organizações.  
 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 
 

Questionados sobre o tempo de trabalho que 
possuem na Pinacoteca, a maior parte dos respondentes 
(74%) disse trabalhar no Museu há 2, 3, 4 ou 5 anos. A baixa 
rotatividade de funcionários é um indicativo significativo a ser 
verificado junto ao Núcleo de Recursos Humanos, uma vez 
que o investimento na formação e desenvolvimento do 
trabalhador configura-se em importante recurso da Instituição.  
 A auto-estima de um funcionário está intimamente 
ligada à valorização de sua função, quer este reconhecimento 
parta de seus superiores, seus colegas ou mesmo seus 
familiares e amigos. A autoconfiança de um funcionário 
aumenta a medida que ele desenvolve consciência sobre as 
responsabilidades que envolvem cada uma das funções e da 
contribuição de todos os cargos para o êxito de uma 
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instituição, reconhecendo assim a relevância que todos os 
postos de trabalho têm para uma organização. Por este 
motivo, foi elaborada a questão ‘Qual a importância de sua 
atividade para o funcionamento da instituição?’, para 
investigar se o funcionário reconhece a importância de seu 
trabalho para o funcionamento do Museu, ou não. 
 As respostas, apresentadas nas Tabelas 1,2 3 3, 
foram analisadas em três conjuntos a partir dos cargos 
exercidos pelos entrevistados - atendente, recepcionista e 
vigilante - visto que cada uma das funções possui suas 
responsabilidades e particularidades. 

 

TABELA 1 Para você, vigilante, qual a importância de sua 
atividade para o funcionamento da instituição? 

A segurança para o museu 
Colaboração no atendimento aos visitantes e muita atenção aos 
mesmos 
Segurança do museu 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
 Para além do item segurança, citado pelos vigilantes 
entrevistados, vale mencionar que um dos respondentes 
assume como responsabilidade a colaboração no 
atendimento aos visitantes, palavras que revelam 
envolvimento com os colegas de trabalho responsáveis pelo 
atendimento, e conseqüentemente com a Instituição.  
 

TABELA 2 Para você, recepcionista, qual a importância de 
sua atividade para o funcionamento da instituição? 

Sou da recepção e o bom atendimento faz parte do meu trabalho 
Relacionamento com pessoas 
É de ser um bom funcionário 
Trabalho com disposição, e gosto do que faço 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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 Ainda que as respostas dos recepcionistas 
entrevistados tenham revelado aspectos positivos, eles não 
conseguiram expressar o entendimento que têm sobre a 
importância de seu trabalho. Talvez por não terem clareza 
disto ou por não terem compreendido a questão. 
 

TABELA 3 Para você, atendente, qual a importância de sua atividade para 
o funcionamento da instituição? 

A satisfação do cliente, ou seja, estar recepcionando com excelência para 
que o mesmo se sinta à vontade 
Hoje infelizmente ela não é reconhecida, mas eu acho que sem a minha 
atividade o museu não funcionaria 
Auxiliando na informação para com os visitantes 
Porque os atendentes [são] a segurança do museu 
Atender o melhor possível e ter as informações corretas 
Acredito que o atendimento tenha uma grande importância por estar 
diretamente ligado ao público, que é a função da existência deste espaço 
A minha importância é estar sempre bem informada das coisas que estão 
acontecendo no museu. Ser sempre simpática e educada, isso eu acho que é 
o mais importante a educação é sempre em primeiro lugar 
Se relacionar com o público em geral de modo agradável 
Orientar o público de forma clara e objetiva, fazendo os mesmos levarem uma 
boa imagem da instituição 
É muito importante porque se não viermos trabalhar o museu não funciona 
De toda porque somos a ferramenta principal para que o museu funcione de 
terça a domingo 
Minha atividade é muito importante, pois para o museu ser reconhecido 
temos que saber abordar um visitante com todo cuidado e respeito, tendo 
empatia para ele sempre voltar ao museu e ficar satisfeito 
Ela é uma das mais importantes pelo contato direto ao público, temos a 
missão de representar a instituição 
Um bom atendimento aos visitantes, a preservação [às] obras de arte e zelar 
pelo patrimônio público 
É de grande importância porque nós que recebemos os visitantes e [ao] 
mesmo tempo apresentamos as regras do espaço 
Primordial pelo fato de [prevenir] com que nada possa acontecer com as 
obras 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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 Dentre os três conjuntos de respostas analisados, 
foram os atendentes entrevistados que expressaram maior 
consciência da importância de sua função para o Museu. Ao 
dizer: “acredito que o atendimento tenha uma grande 
importância por estar diretamente ligado ao público, que é a 
função da existência deste espaço”, ou “orientar o público de 
forma clara e objetiva, fazendo os mesmos levarem uma boa 
imagem da instituição”, ou ainda “ela [a atividade] é uma das 
mais importantes pelo contato direto ao público, temos a 
missão de representar a instituição”, os entrevistados 
mostram que possuem discernimento sobre a importância de 
sua atuação para o funcionamento da Pinacoteca e a 
responsabilidade que seu cargo envolve. Entretanto, esta 
consciência não é unânime entre a equipe e neste ponto 
coloca-se uma oportunidade de atuação para o Programa 
Consciência Funcional: estimular a compreensão dos 
trabalhadores acerca da importância e do contributo de sua 
função para o Museu. 
 Tendo como finalidade verificar a centralidade, o 
sentido que o funcionário atribui ao trabalho em sua vida, 
criou-se uma questão na qual diferentes esferas deveriam ser 
ordenadas de acordo com a opinião do entrevistado. A 
centralidade do trabalho refere-se à importância que o 
indivíduo atribui ao labor, comparando-o às outras esferas de 
vida, como família, lazer, religião e comunidade.  
 Segundo as informações relatadas no Gráfico 1054, 
para grande parte dos entrevistados a maior prioridade em 
suas vidas é a ‘Família’, seguida pelo ‘Trabalho’ como a 
segunda prioridade, ‘Religião’ como terceira prioridade, ‘Lazer’ 
e ‘Comunidade’ empatadas como quarta prioridade. Estas 
informações podem-se ser constatadas em outros pesquisas 
que investigam a centralidade do trabalho. De acordo com 
Borges (2004, p.11), esses resultados seguem “a tendência 
observada em outros estudos no país, indicando, 
simultaneamente, a relativa estabilidade cultural e a influência 
                                                
54 Os dados referentes ao Gráfico 10 estão detalhados na seção ‘Apêndices’, na 
versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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da macro conjuntura na determinação deste aspecto.” A 
circunstância econômica vivida no país leva o individuo a 
priorizar seu emprego dada a instabilidade do mercado de 
trabalho.      
 

 

Fonte: Gabriela Figurelli 
  
 A respeito da rotina de trabalho, foi pedido para cada 
entrevistado avaliar a sua. No que 56% dos funcionários 
entrevistados responderam que a consideram ‘agradável’, 
35% qualificam como ‘muito agradável’ e 9% dos 
entrevistados consideram-na ‘pouco agradável’. Ainda que a 
grande maioria dos respondentes (91%) considerem sua 
rotina de trabalho ‘agradável’ ou ‘muito agradável’, há que se 
atentar para os 9% que avaliam-na como ‘pouco agradável’. 
 Tendo como intenção verificar a satisfação no 
trabalho a partir das relações interpessoais, foi perguntado 
aos entrevistados como eles avaliam o seu relacionamento 
com o chefe e/ou superior e também com os colegas de 
trabalho. 39% dos respondentes consideram ter uma relação 
‘muito agradável’ com seu chefe e/ou superior, enquanto 61% 
consideram o relacionamento como ‘agradável’. Sobre a 
convivência com os companheiros ocorre uma inversão, 52% 
dos entrevistados qualificam seu relacionamento com os 
colegas de trabalho como ‘muito agradável’ e 48% 
caracterizam a relação como ‘agradável’. Vale citar que 
nenhum respondente optou pelas alternativas ‘pouco 
agradável’ ou ‘desagradável’, fato que pode, ou não, ter sido 
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impulsionado pela presença da pesquisadora no espaço de 
aplicação do questionário, embora tenha sido assegurado o 
sigilo da identidade dos funcionários.   
  Ainda que o tema das relações interpessoais no 
trabalho seja muito mais complexo e demande uma análise 
extensa e aprofundada, no âmbito deste estudo o objetivo é 
conhecer a opinião do respondente e apurar como se sente 
no local de trabalho em convívio com a equipe do Museu. Isto 
por que acredita-se que a convivência também influencia no 
nível de satisfação que o funcionário nutre por seu emprego. 
Um ambiente de trabalho amistoso é capaz de colaborar para 
que o indivíduo sinta-se parte de um grupo e perceba a 
importância de sua atuação para a Instituição. 
 De acordo com Cunha; Rego; Cunha & Cabral-
Cardoso (2007, p.190), o relacionamento com colegas de 
trabalho e com a chefia é considerado um dos diversos 
fatores influentes para o nível de satisfação do funcionário. 
Isto porque o estilo de liderança do supervisor, assim como a 
convivência com os colegas, possibilita ao trabalhador 
desenvolver a sua atividade laboral num contexto social 
agradável e gratificante, fazendo com que o ambiente humano 
possa funcionar como fonte de apoio e de bem-estar 
relacionais. Para Cunha et al (2007, p.190), os membros de 
grupos coesos tendem a mostrar-se mais satisfeitos do que 
membros de grupos pouco coesos.  

Com o objetivo de apurar se um ambiente de trabalho 
que ofereça oportunidades de aprendizado para o funcionário, 
estímulos para sua formação e seu desenvolvimento, é capaz 
de influenciar na satisfação do trabalhador e contribuir para o 
seu bem-estar, o questionário aborda o tema através de 
algumas questões.  

 Aos participantes da pesquisa foi perguntado se eles 
identificam algo na Pinacoteca que lhe ajude a entender 
melhor um museu. O intuito da questão era conferir se os 
funcionários percebem o Programa Consciência Funcional 
como um auxílio para o entendimento do que é um museu e 
das peculiaridades que compõem uma instituição cultural. 
Ainda que 91% dos entrevistados tenham respondido sim, 
que identificam algo na Pinacoteca que lhe ajude a entender 
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melhor um museu, menos da metade (38%) das respostas 
mencionam cursos, palestras, monitoria às exposições, ou o 
Núcleo de Ação Educativa. E, das respostas que citam 
iniciativas relacionadas aos aspectos educativos, apenas uma 
refere-se ao Programa Consciência Funcional, 
nomeadamente ao trabalho desenvolvido pela educadora 
responsável pelo Programa.  
 

TABELA 4 
Você, vigilante, identifica algo na Pinacoteca 
que lhe ajude a entender melhor a instituição 
chamada 'Museu' ? 

Os cursos promovidos 
As exposições e a quantidade de visitantes 
Pintura 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 

TABELA 5 
Você, recepcionista, identifica algo na 
Pinacoteca que lhe ajude a entender melhor a 
instituição chamada 'Museu' ? 

São os cursos 
Relacionamento 
A cultura 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 6 
Você, atendente, identifica algo na Pinacoteca 
que lhe ajude a entender melhor a instituição 
cultural chamada 'Museu' ? 

Ação Educativa 
[afirmou mas não respondeu] 
As obras 
O acervo 
Espaço, a arquitetura em si 
As monitorias que temos com os educadores 
A partir das monitorias 
O valor cultural das obras 
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Os treinamentos que temos com a Stella55 
A organização em si 
Conhecimento 
Quando há agendamento com os monitores para termos 
uma monitoria 
Diversidade de exposições 
O contexto histórico da Pinacoteca 
As palestras que temos e os cursos que a própria 
Pinacoteca tem a oferecer 
Fonte: Gabriela Figurelli 

As informações, descritas nas Tabelas 4, 5 e 6 
demonstram que a identidade do Programa não é clara para a 
equipe do Museu que participa destas atividades, uma vez 
que os entrevistados não reconhecem um dos principais 
objetivos do Programa que é ampliar o conhecimento sobre 
as especificidades da instituição cultural em que atuam e 
sobre os conceitos de patrimônio, museu, arte e cultura. 

Situação semelhante foi proposta na questão 
posterior. Questionados se identificam algo na Pinacoteca que 
lhe ajude a trabalhar melhor, 78% dos participantes 
responderam ‘sim’ e 22% responderam ‘não’. Daqueles que 
responderam positivamente, 33% dos entrevistados citaram a 
relação com colegas e superiores, sinalizando a importância 
de se promover um ambiente de trabalho cooperativo e 
agradável para o rendimento dos funcionários. E apenas 16% 
entrevistados mencionaram tópicos relacionados ao Núcleo 
de Ação Educativa ou ao Núcleo de Recursos Humanos, 
conforme pode ser visto nas Tabelas 7, 8 e 9. 

 

TABELA 7 Você, vigilante, identifica algo na Pinacoteca 
que lhe ajude a trabalhar melhor? 

O respeito e o acesso aos cursos 
O ambiente e a administração 
Amigos de trabalho 

                                                
55 O nome citado – Stella – refere-se a educadora responsável pelo Programa 
Consciência Funcional, Maria Stella da Silva. 
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Fonte: Gabriela Figurelli  

 

TABELA 8 Você, recepcionista, identifica algo na 
Pinacoteca que lhe ajude a trabalhar melhor? 

Cursos que fazemos, palestras etc. 
Pessoas 
O conhecimento do meu chefe 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 9 Você, atendente, identifica algo na Pinacoteca 
que lhe ajude a trabalhar melhor? 

O valor histórico das obras de arte 
Tem treinamento mas não o suficiente 
Porque eu gosto de pinturas, e sempre vou conservá-las 
A interação entre os funcionários 
O apoio dos colegas 
As boas oportunidades 
A união e o respeito entre os coordenadores e os atendentes 
O trabalho em equipe 
O programa que temos com os deficientes físicos ou qualquer 
tipo de deficiência, isso me faz trabalhar sempre melhor 
A comunicação 
Entretenimento com o público 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 10 No tempo em que trabalha no museu, 
acredita que aprendeu algo novo? 

Vigilante Arte, respeitar todos os públicos e cultura 
Vigilante Conhecendo os setores 
Vigilante Cultura 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 11 No tempo em que trabalha no museu, acredita 
que aprendeu algo novo? 

Recepcionista Muitas coisas no dia a dia 
Recepcionista Relacionamento pessoal e trabalho 
Recepcionista Ter contato com muitas pessoas 
Recepcionista Conhecimento cultural e trabalho em equipe 

Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Organizado em forma de módulos que ocorrem de 

maneira independente e ao longo do ano, o Programa possui 
como característica encontros pontuais que acontecem em 
diferentes espaços, com pequenos grupos de funcionários. 
Este poder ser um dos motivos pelo qual os funcionários não 
fazem a associação entre o Programa e seus objetivos. 
Também por esta razão é que uma apresentação global do 
Programa faz-se importante. Expor aos funcionários a 
estrutura e as finalidades do Programa Educativo Consciência 
Funcional, contar sobre o pioneirismo e a inovação que o 
caracteriza, delimitar o espaço de atuação, falar da 
mobilização de outros funcionários e os esforços que 
demandam sua realização, são informações que contribuem 
para que os trabalhadores envolvam-se com as atividades e 
reconheçam a importância do Programa que estão a 
participar. Desta forma também evita-se a criação de 
expectativas erradas, que não se concretizarão por não serem 
o objetivo do Programa. Isto devido ao fato de, em 
determinados momentos, alguns participantes terem 
levantado questões pertinentes ao Núcleo de Recursos 
Humanos e não ao Núcleo de Ação Educativa. 
 Tendo como objetivo saber se o Museu é um espaço 
estimulante para seus funcionários, foi perguntado aos 
entrevistados se no tempo em que trabalham no Museu, 
aprenderam algo novo, no que 96% dos participantes da 
pesquisa responderam sim. Ao analisar as respostas, 
apresentadas nas Tabelas 10, 11 e 12, é possível verificar 
que elas se referem tanto ao contexto profissional como ao 
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contexto pessoal do entrevistado, e ainda à temática 
abordada na Pinacoteca - as artes visuais.  
 
 

TABELA 12 No tempo em que trabalha no museu, acredita que 
aprendeu algo novo? 

Atendente Aceitar mudanças 
Atendente A cultura 
Atendente Ter mais comunicação  
Atendente Compreender melhor as diferenças 
Atendente O que é e significa arte e ser humano 
Atendente Aprendi a me relacionar com a diversidade 
Atendente Saber trabalhar com o público 
Atendente Conhecimento 

Atendente O valor histórico e sentimental que temos por este 
museu 

Atendente [afirmou mas não respondeu] 
Atendente A ter responsabilidade e comprometimento 

Atendente Aprendi coisas sobre Arte, e ser mais desenvolvida 
e comunicativa 

Atendente Difícil dizer pois cada dia aprendemos algo novo 

Atendente Ter mais atenção quando se fala a respeito de 
alguma obra de exposição 

Atendente A ser mais extrovertida 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Relatos como aprender a “aceitar mudanças”, 

“respeitar todos os públicos”, “compreender melhor as 
diferenças”, “ser mais extrovertida”, “saber trabalhar com o 
público”, “ter responsabilidade e comprometimento”, “ser mais 
comunicativa”, “trabalho em equipe”, evidenciam que o 
Museu, enquanto local de trabalho e espaço de educação 
não-formal, pode constituir-se num ambiente estimulante aos 
seus trabalhadores, propiciando benefícios para suas vidas. 
Mas isto é claro, mediante uma postura receptiva do indivíduo 
que abre-se à novas experiências, novos aprendizados e 
interage profundamente com o ambiente. 
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 Em complemento à questão anterior, fez-se uma 
pergunta relacionada à exposições organizadas pelo museu. 
Para a pergunta ‘o que mais desperta seu interesse em uma 
exposição de museu?’, as respostas dos entrevistados 
também demonstram que o museu é capaz de estimular 
diferentes interesses, curiosidades e percepções, não só 
naqueles que o visitam mas também naqueles que participam 
diariamente da sua existência.  
 As respostas relatadas nas Tabelas 13, 14 e 15, 
sinalizam a diversidade de olhares despertados por uma 
exposição e que levam os entrevistados a interessar-se pelas 
obras - as técnicas utilizadas e os temas retratados; pelo 
artista - sua trajetória, seu processo de criação, suas 
motivações, criatividade, imaginação; e também pela própria 
exposição - sua temática, as etapas da montagem até a 
abertura, ‘o espaço e como ele se modifica para adequar os 
diferentes temas de uma exposição’, nas palavras de um dos 
entrevistados. 
 

TABELA 13 O que mais desperta seu interesse em uma 
exposição de museu? 

Vigilante Conhecer a história e o que significa a exposição 
Vigilante A maneira que um artista se expõem as artes 
Vigilante A imaginação do artista 

Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 14 O que mais desperta seu interesse em uma 
exposição de museu? 

Recepcionista Os quadros 
Recepcionista Toda história que possui 
Recepcionista É quando fala de história 
Recepcionista Conhecer a vida e o trabalho do artista 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 15 O que mais desperta seu interesse em uma 
exposição de museu? 

Atendente As etapas, da montagem até a abertura da 
exposição 

Atendente Vida do artista e sua proposta artística 
Atendente Conteúdo 
Atendente Os quadros 

Atendente A criatividade dos artistas, as cores que usam, a 
sua história 

Atendente Relembrar o passado, algo que não tenha vivido e 
é interessante saber que aconteceu 

Atendente Eu gosto mais da exposição de pinturas ainda 
mais se for muito antiga 

Atendente A história do artista o que o levou a fazer ou a 
chegar a determinados trabalhos 

Atendente As pinturas 

Atendente Ter uma monitoria para conseguir fazer a leitura 
das obras 

Atendente A iluminação, a montagem e com certeza quando 
se trata de arte acadêmica 

Atendente Como foi constituída a técnica, e a proposta do 
artista 

Atendente 

A vida da pessoa, como ele chegou até ali, o que 
ele passou para conseguir e o que está sendo 
mostrado, o que ele quer mostrar com aquilo que 
ele está expondo 

Atendente Depende muito das exposições cada uma 
desperta um tipo de interesse 

Atendente O espaço e como ele se modifica para adequar os 
diferentes temas de uma exposição 

Atendente O artista e sua obra 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

 Ainda que se perceba a variedade de estímulos 
despertados nos funcionários, este alcance pode ser 
ampliado, uma vez que a maioria das respostas estão 
atreladas à Pinacoteca, sua tipologia de acervo e suas 
exposições, e demonstram assim que as idéias estão 
centradas sobretudo em museu de arte, que é a principal 
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referência dos entrevistados. No âmbito do Programa 
Consciência Funcional podem ser criadas ações que abordem 
e reflitam sobre as diversas possibilidades de patrimônio pelo 
qual as instituições museais zelam. Ao falar sobre patrimônio 
cultural material - histórico, artístico, arqueológico, 
paisagístico e etnográfico - e patrimônio cultural imaterial - 
práticas, representações, expressões, conhecimentos, 
saberes e técnicas -, seria possível estimular a ampliação do 
conceito de patrimônio, assim como suscitar a expansão do 
olhar dos trabalhadores, a ponto de instigá-los a conhecer 
outros museus. 

Perceber o interesse e o envolvimento do trabalhador 
com a Instituição a partir de sua opinião sobre o 
funcionamento do Museu é o objetivo proposto para as 
próximas questões. Para tanto, foi perguntado aos 
entrevistados, ‘o que melhor funciona no Museu, na sua 
opinião?’, ‘o que pior funciona no Museu, na sua opinião?’ e 
também se ‘possui alguma idéia ou sugestão para melhorar o 
funcionamento do Museu’. As respostas podem ser conferidas 
nas Tabelas a seguir.   
 

TABELA 16 Na opinião dos vigilantes, o que melhor funciona 
na Pinacoteca: 

A segurança e a ação educativa 
Atendimento, ambiente de trabalho e os espaços das exposições 
Pelo o que eu vejo, tudo 
Fonte: Gabriela Figurelli   

 

TABELA 17 Na opinião dos recepcionistas, o que melhor 
funciona na Pinacoteca: 

A Instituição é muito correta com os pagamentos (ou melhor os 
nossos direitos) 
As exposições 
Pagamento em dia, exposições bem elaboradas, equipes bem 
formadas 
Não conheço o melhor funcionário 
Fonte: Gabriela Figurelli  
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TABELA 18 Na opinião dos atendentes, o que melhor 
funciona na Pinacoteca: 

A administração em se tratando da direção, ou seja, nossos 
diretores desempenham um ótimo trabalho 
Parte de RH trabalham de acordo com as leis 
O convívio com as pessoas 
A ação educativa 
As atividades para grupos especiais 
É difícil, pois nem tudo é 100% 
Na minha opinião a parte da Ação Educativa e a Administração 
As exposições são maravilhosas 
O trabalho voltado a públicos especiais 
Eu acho que quase tudo funciona bem 
Ultimamente quase tudo tem me agradado 
Acredito que seja as exposições tanto o acervo permanente como 
as temporárias 
Direção e coordenação 
Comunicação entre os atendentes 
A recepção aos visitantes 
Administração 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Os itens mais citados na opinião dos entrevistados, 

de acordo com o bom funcionamento são a atuação da 
Direção/Administração, as exposições e a atuação do Núcleo 
de Ação Educativa, com destaque para o trabalhado 
elaborado junto aos grupos especiais [PISC e PEPE], 
demonstrando assim que existe o reconhecimento do 
trabalhado desenvolvido no Núcleo de Ação Educativa, 
através de seus programas educativos inclusivos. 
 

TABELA 19 Na opinião dos vigilantes, o que pior funciona na 
Pinacoteca: 

Limpeza 
Aviso sobre exposições, e a chegada ao Museu Pinacoteca e 
Estação Pinacoteca 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012        159 
Gabriela Ramos Figurelli 

 

 

Não sei dizer 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 20 Na opinião dos recepcionistas, o que pior 
funciona na Pinacoteca: 

A comunicação do dia a dia 
Manutenção 
Falta de compreensão com os funcionários 
Não conheço o pior funcionário 
Fonte: Gabriela Figurelli 

  

TABELA 21 Na opinião dos atendentes, o que pior funciona na 
Pinacoteca: 

A comunicação 
Comunicação e reconhecimento de profissionais 
Falta de comunicação 
A falta de comunicação 
A informação 
Comunicação com os colegas, e as vezes com o museu na parte 
das outras áreas 
A limpeza está deixando muito a desejar 
Comunicação, ou sendo falta de informação 
A sinalização 
A colaboração dos visitantes, eles tem muita dificuldade para 
entenderem as normas do museu 
Ainda um pouco mais de reconhecimento com os ótimos 
profissionais 
Alguns visitantes sem educação, e os que querem se sentir 
superiores aos outros 
Acho que tudo funciona 
Algumas vezes a limpeza deixa a desejar 
A comunicação entre os atendentes, coordenadores e outros 
núcleos 
O horário de funcionamento 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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A comunicação, a limpeza e a sinalização são os 

itens mais citados pelos respondentes, no que refere-se ao 
mau funcionamento. Levando em consideração que a 
Pinacoteca conta com uma equipe de mais de 200 pessoas e 
que o volume de informações que transita numa organização 
cresce vertiginosamente, é previsível que existam falhas na 
comunicação diária. No entanto, sendo o Museu uma 
instituição que trabalha com conhecimentos traduzidos em 
informações, e tem como razão de ser o público, é importante 
implementar melhorias na comunicação interna da Instituição, 
tanto para elevar a qualidade dos serviços prestados ao 
público como para proporcionar melhores condições de 
trabalho aos seus funcionários. 
 Por acreditar que atendentes, recepcionistas e 
vigilantes possuem uma posição singular para observar a 
rotina de um museu e que a atuação junto ao público 
possibilita testemunhar o andamento dos serviços e das 
atividades ligadas ao visitante, é que suas opiniões fazem-se 
relevante, especialmente neste estudo. As impressões e 
opiniões expressas configuram-se no conhecimento empírico 
de quem está próximo ao visitante e acompanha diariamente 
a movimentação no interior da Instituição. Este conhecimento, 
formado a partir das experiências, relacionamentos e 
vivências, das observações e reflexões do indivíduo pode 
apontar aos técnicos do Museu as necessidades 
manifestadas pelos visitantes, assim como falhas ou 
ausências detectadas entre os serviços e atividades 
desenvolvidos pela Instituição, que precisam revistas, 
adaptadas, solucionadas.  
 Em meio aos 70% de respostas positivas obtidas na 
questão apresentada na Tabela 22, recebem destaque 
aquelas que mostraram maior pertinência ao tema do estudo, 
como por exemplo a sugestão de “colocar legendas bilíngües 
no acervo e faixas para proteção das obras”, “aprimorar nosso 
trabalho em equipe”, “...para a Estação Pinacoteca maior 
divulgação”.  
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TABELA 22 Possui alguma idéia ou sugestão para melhorar o 
funcionamento do Museu? 

Vigilante Levando tudo isto sobre museu onde moramos para 
que possam visitar com freqüência 

Recepcionista A comunicação precisa melhorar 
Recepcionista Mais organização na infra-estrutura pessoal 

Recepcionista Gostaria que os nossos superiores fosse mais 
humanos com nós funcionários 

Atendente Cada Núcleo cuida do seu departamento 

Atendente Salário merecido e jornada de trabalho reduzida = 
funcionários mais comprometidos 

Atendente Ter algo que motive os funcionários (plano de 
carreira, salários compatíveis com outros museus) 

Atendente Colocar legendas bilíngües no acervo e faixas para 
proteção das obras 

Atendente Acho que deveria ser trabalhado melhor as folgas 
Atendente Ouvir a opinião dos funcionários 

Atendente Eu acho que deveriam colocar catracas nas portas 
de saída do museu 

Atendente Mais divulgação desses espaços culturais e 
exposições 

Atendente Precisamos aprimorar nosso trabalho em equipe 

Atendente Que melhorasse a comunicação no espaço que 
trabalhamos 

Atendente 

Para a Pinacoteca não, para a Estação Pinacoteca 
maior divulgação pois a Pinacoteca já tem um nome 
e a Estação fica esquecida apesar de ser a mesma 
administração 

Atendente Poderia mudar o horário de funcionamento, abrir 
mais cedo e fechar mais cedo 

Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Certamente que, muito do que foi apontado pelos 

respondentes já foi identificado pelos técnicos e Direção do 
Museu, mas o fato aqui tratado não resume-se apenas ao 
conteúdo da sugestão, ele estende-se à postura do 
funcionário que analisa, participa e envolve-se com a rotina do 
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Museu. A medida que se cria oportunidade para o funcionário 
expressar constatações que sejam proveitosas à Instituição, 
estimula-se a participação, o interesse, a observação, a 
responsabilidade para com o Museu, podendo, 
conseqüentemente, alcançar um maior envolvimento do 
funcionário com seu ambiente de trabalho e também 
promover a elevação da auto-estima do trabalhador, uma vez 
que sua participação foi reconhecida. Importante dizer que, 
toda vez que se abre um canal de escuta ao funcionário, cria-
se uma expectativa de resolução dos problemas que se não 
forem concretizados geram frustração. Caso esta estratégia 
seja adotada, é preciso que seja muito bem planejada e 
aplicada. 
 A opinião dos entrevistados sobre o Programa 
Consciência Funcional também foi investigada através de 
questões cuja finalidade era observar o entendimento e o 
envolvimento do trabalhador com o Programa Educativo. 
Assim, foi perguntado se, na opinião do entrevistado, o 
Programa Consciência Funcional teria alguma utilidade, ao 
que 91% dos participantes da pesquisa responderam sim e 
9% responderam não. 
 

TABELA 23 Para você, vigilante, o Programa 'Consciência 
Funcional' tem alguma utilidade? 

Conhecimento do que é Pinacoteca (acervo) (Público e cultura) 
Para todos conhecer melhor 
Cultural 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 24 Para você, recepcionista, o Programa 
'Consciência Funcional' tem alguma utilidade? 

Nós conhecemos museus diferentes 
Aprendo a conhecer o museu 
[afirmou mas não mencionou qual a utilidade em sua opinião] 
O conhecimento profissional 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 25 Para você, atendente, o Programa 'Consciência 
Funcional' tem alguma utilidade? 

Aprimorar 
Para melhorar o relacionamento interno (funcionários) 
Para melhorar o atendimento 
Melhorar a qualidade no trabalho 
Atividades que fazemos para saber mais sobre museu 
Melhorar a interação entre funcionários 
Ele nos ajuda a compreender o visitante e como devemos abordá-los 
Ao desempenho se tornar melhor 
Aprendizado 
É a ferramenta essencial para qualquer desenvolvimento institucional 
Melhorar o conhecimento e a capacidade de cada um com[como] 
profissional 
Pois nos reciclamos 
Mostra alguns pontos sobre o nosso ambiente de trabalho e até 
mesmo o dos outros setores 
Melhorar nosso desenvolvimento 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
A maior parte das respostas apresentadas nas 

Tabelas 23, 24 e 25 evidenciam a relação que os 
entrevistados estabelecem entre o Programa Consciência 
Funcional e a melhoria no trabalho, no relacionamento com os 
colegas, no entendimento sobre o museu e o público. Ainda 
que a aprovação do Programa por parte dos entrevistados 
seja grande e a percepção identificada na maioria das 
respostas aponte para a melhoria do trabalho dos 
funcionários, a clareza sobre a finalidade do Programa e seus 
principais objetivos não é comum à todos os envolvidos. A 
apresentação do Programa é um aspecto que pode ser 
melhor abordado em uma de suas atividades para desta 
maneira, buscar uma maior participação e compreensão dos 
funcionários a respeito do Programa, como já foi sugerido 
anteriormente. Explicitar aos participantes que um dos 
objetivos assumidos pelo Programa é ampliar a percepção 
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dos funcionários em relação aos diferenciais do trabalho em 
uma instituição cultural pública, e também promover uma 
maior inserção e comprometimento no trabalho desenvolvido 
dentro do Museu 
 Solicitadas sugestões para melhoria do Programa 
Consciência Funcional, 30% dos entrevistados manifestaram 
suas considerações as quais podem ser conferidas na Tabela 
26. Embora nem todas as sugestões pertençam à alçada do 
Programa, todas as indicações devem ser respeitadas e 
levadas em consideração. Destaca-se os comentários 
espontâneos que parabenizam o Programa e desta forma 
reconhecem o êxito do trabalho desenvolvido pelo Núcleo de 
Ação Educativa. 
 

TABELA 26 Possui alguma sugestão para melhorar o 
Programa 'Consciência Funcional'? 

Vigilante Respeito por todos os setores 

Vigilante Elaborar mais projetos para que leve tudo isto, a 
pessoas que não sabem o que é museu 

Recepcionista Falta conhecermos o Museu da Língua 
Portuguesa 

Recepcionista Mais consciência dos trabalhadores 

Atendente Procurar alguma maneira de todos os funcionários 
falarem uma linguagem só 

Atendente Avaliar bem o espaço e ver o que realmente está 
relacionado à ele 

Atendente Mais respeito com todos os profissionais da 
instituição que é fundamental 

Atendente ‘Tá’ ótimo do jeito que está 

Atendente Eu acho que a Stella [responsável pelo Programa] 
já faz um ótimo trabalho 

Atendente 
Não, pois o projeto "Consciência Funcional"está 
de parabéns, é bem criativo e uma grande 
aprendizagem 

Atendente 
No momento não pois para mim está muito bom, 
eu aprendi muito com esse projeto espero que 
nunca venha acabar 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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 Dando seguimento à reflexão, foram criadas questões 
tendo como intuito conferir se os trabalhadores usufruem das 
oportunidades ofertadas pelo Museu, uma vez que conhecem 
todos os serviços e têm acesso à programação da Instituição.  
 A Pinacoteca do Estado conta em sua estrutura com 
uma biblioteca aberta aos interessados na história da arte 
brasileira em geral. Com acervo voltado para as artes 
plásticas e visuais, a Biblioteca Walter Wey oferece acesso 
aos catálogos das exposições realizadas pela Pinacoteca, 
publicações sobre o Museu e os artistas que compõem o 
acervo, além de periódicos como jornais e revistas de 
interesse geral. Com o objetivo de verificar se a temática 
abordada pela Pinacoteca – as artes – desperta o interesse 
dos funcionários a ponto deles buscarem maiores 
informações na Biblioteca, foi lhes perguntado se utilizariam a 
Biblioteca da Instituição, ao que 43% dos entrevistados 
responderam sim e 57% responderam não.  
 Levando em consideração que os atendentes do 
Museu participam de um rodízio dos locais de trabalho e que 
a Biblioteca é um destes espaços, é previsível que o 
funcionário quando lá se encontre utilize o acervo, justificando 
assim o número expressivo de utilizadores da Biblioteca, uma 
vez que pesquisas apontam que os brasileiros lêem pouco se 
comparado a outras nações. Contudo, o interesse dos 
funcionários não é unânime como pôde ser constatado na 
observação direta feita sobre o local. Em três dos cinco dias 
de pesquisa e observação realizadas na Biblioteca Walter 
Wey, foi possível observar que os atendentes que lá 
trabalhavam naqueles dias manusearam publicações 
relacionadas à arte, assim como catálogos das exposições, 
além do jornal diário. Ou seja, muitos mas não todos os 
funcionários esboçaram interesse. 
  
 
4.1.4 Percepções dos Entrevistados sobre Museu, Patrimônio 
e Público 

 
 O quarto e último grupo de questões tem como 
temática o museu, o patrimônio e o público, e relata a idéia 
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que cada entrevistado constrói sobre os referidos assuntos. 
Tem como propósito observar a compreensão que os 
mesmos têm sobre os temas que fazem parte da sua rotina 
profissional e perceber se estão em sintonia com os valores 
da Instituição, ainda que não seja possível determinar se o 
Programa Consciência Funcional exerce influência na opinião 
dos entrevistados ou não.  
 Interrogados sobre qual seria o papel de um museu 
para a cidade e para as pessoas, os entrevistados 
concederam suas respostas as quais são relatadas na Tabela 
27, 28 e 29. Através de uma análise das respostas foi 
possível perceber quais imagens os funcionários têm sobre 
museu e quais responsabilidades associam a este tipo de 
instituição cultural.  
  

TABELA 27 Na opinião dos vigilantes, o papel de um 
museu para a cidade, para as pessoas é: 

Traz cultura, arte, lazer, cursos 
Ter conhecimento, tudo sobre museu e levar a outros 
Lembra da importância do nosso passado 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 28 
Na opinião dos recepcionistas, o papel 
de um museu para a cidade, para as 
pessoas é: 

Passar cultura para o público de todos os níveis 
sociais 
Conhecimento e muita informação 
Trazer sempre coisas novas 
Aprendizagem e o conhecimento cultural, lazer 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 

TABELA 29 Na opinião dos atendentes, o papel de um 
museu para a cidade, para as pessoas é: 

Levar conhecimento de arte, ao mesmo tempo em que se 
diverte 
Preservar a história e mudar a história 
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Formar um cidadão mais consciente 
De passar a cultura 
Trazer o que [há] de melhor na cultura e incentivar a criatividade 
Trazer a lembranças, fotos, fatos, objetos, etc… que o tempo 
deixou para trás 
Mostrar todas as culturas do mundo 
Passar para as pessoas conhecimento cultural 
Inclusão social 
Uma forte escola. Rica de conhecimentos a serem descobertos  
Muito importante para as nossas vidas além de ser um 
aprendizado para todos os tipos de público 
Para as pessoas que se interessem mais pelo que temos na 
arte, pessoas que fizeram suas vidas mudarem pintando. Para a 
cidade um interesse mesmo pela cultura 
Transmitir conhecimentos 
Os museus em si trazem histórias que tem importância para o 
desenvolvimento cultural 
Integração, diversidade de culturas, lazer educativo 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Os termos mais recorrentes nas respostas dos 

entrevistados são: ‘cultura’, dez vezes apontada, 
‘conhecimento e/ou informação’, com sete citações, 
‘aprendizagem, aprendizado e/ou educação’, cinco vezes 
referenciados, ‘história, passado e/ou lembranças’, com 
quatro aparições, ‘integração, inclusão social e/ou cidadania’, 
mencionadas quatro vezes e ‘lazer e/ou diversão’ indicados 
também quatro vezes.  
 De um modo geral, os participantes da pesquisa 
associam ao museu o papel de proporcionar cultura, 
educação, conhecimento e diversão à população, através do 
acesso à história e à memória retratadas em seu acervo. Esta 
caracterização aproxima-se da imagem que a sociedade faz 
do museu, de acordo com investigações promovidas junto à 
população.  
 O destaque fica por conta da citação de termos como 
‘integração’, ‘inclusão social’, ‘cidadania’, ‘todos os públicos’ 
nas respostas dos entrevistados e que expressam a 
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percepção dos funcionários sobre as realizações efetuadas 
pela Instituição que eles integram. Estas interpretações feitas 
pelos entrevistados correspondem aos anseios da Pinacoteca 
e manifestam-se nos serviços, nas atividades, e na própria 
postura da Instituição.   
 Respostas como ‘trazer sempre coisas novas’, 
‘preservar a história e mudar a história’, ‘incentivar a 
criatividade’, demonstram que os funcionários atrelam ao 
papel do museu um caráter inovador, idéia que a Museologia 
contemporânea intenciona desenvolver entre os profissionais 
e os públicos de museus.   
 O termo ‘cultura’ é freqüentemente citado pelos 
participantes da pesquisa. Contudo, caberia investigar qual o 
entendimento que os envolvidos fazem desta que é uma 
palavra tão polivalente. Seria oportuno saber se a utilizam 
como um sinônimo de erudito, de arte, de intelectualidade, e 
portanto seguem o senso comum que associa 
automaticamente museu a cultura, sem compreender esta 
relação, na maioria das vezes. 
 Este fato aponta para uma favorável oportunidade de 
abordar o conceito de cultura junto aos funcionários da 
Pinacoteca. Desenvolver, dentro do Programa Consciência 
Funcional, uma atividade que discuta e amplie a conceituação 
de cultura é uma rica chance de alargar o entendimento dos 
trabalhadores, buscando assim reflexos nas suas atuações 
profissionais. A abordagem poderia ter como ponto de partida 
o conceito de cultura trabalhado pela museóloga Waldisa 
Rússio Guarnieri, quando esta afirma que “cultura é o fazer e 
o viver cotidiano; cultura é o trabalho do homem em todas as 
suas manifestações e aspectos, cultura é a relação do homem 
com o seu meio.” (Guarnieri, 1990, p.10) Estimular a reflexão 
de que cultura é toda atividade humana, e que independente 
do local, da época, do grupo ou do contexto, todas as 
expressões são merecedoras de respeito, e portanto devem 
ser representadas no museu.  
 Para identificar a interpretação que os funcionários 
fazem do museu criou-se uma questão de múltipla-resposta. 
De acordo com as informações expressas no Gráfico 11, a 
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principal associação que os entrevistados fazem do museu é 
com o termo ‘aprendizado’56.  
 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Ao serem questionados sobre quais funções relacionam a um 
museu, todos os participantes da pesquisa, consideram o 
museu como um espaço de aprendizagem, dado que reforça 
o aspecto constatado nas questões anteriores, o qual os 
entrevistados relacionam o museu à educação. Adequado 
seria identificar se esta associação feita pelos entrevistados 
limita-se à educação escolar e universitária e por isso o 
museu seria visto como espaço de aprendizagem apenas 
para alunos, ou se esta relação é mais ampla e estende-se 
aos diferentes públicos de um museu, incluindo os próprios 
funcionários.  
 O Gráfico 12, apresenta os dados coletados na 
questão de múltipla-resposta que busca identificar qual o 
entendimento dos entrevistados sobre museu e públicos 
freqüentadores57.  
 

                                                
56 Importante ressaltar que os números não retratam a quantidade de entrevistados 
e sim a quantidade de respostas, já que a questão permitia múltipla-resposta. 
 

57 Importante ressaltar que os números não retratam a quantidade de entrevistados 
mas a quantidade de respostas já que a questão permitia múltipla-resposta. 
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Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Embora equilibrados, os números mostram pequenas 

variações e revelam que na opinião dos entrevistados, o 
museu é um espaço destinado sobretudo aos adultos, aos 
estudantes e aos moradores da cidade, sendo este último um 
elemento interessante pois demonstra que para os 
funcionários, antes do museu ser um local de interesse 
turístico, é um ambiente dedicado aos habitantes da cidade.  
 Ainda no intuito de verificar a percepção que os 
funcionários têm sobre o museu e o patrimônio, foi pedido aos 
entrevistados que dissessem a primeira palavra que lhe 
ocorresse de imediato, ao pensar nestes dois vocábulos: 
museu e posteriormente patrimônio. As respostas podem ser 
conhecidas na Tabela 30, 31, 32, e 33, 34, 35.  
 Para o termo museu, as palavras mais recorrentes 
são ‘cultura’ e ‘arte’, seguida por ‘antiguidade’. Ao observar 
respostas como ‘arte’, ‘artista’, ‘obras de arte’, ‘Pinacoteca’, 
‘lugar que abriga arte’, pode-se perceber que a principal 
referência de museu para 1/3 [um terço] dos entrevistados é a 
Pinacoteca do Estado de São Paulo, ainda que a pergunta 
não tenha especificado nenhuma tipologia de museu. 
Também foi possível perceber que, inversamente do ocorrido 
na questão que investiga o papel do museu, aqui os 
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entrevistados não estabelecem relação com aprendizado e/ou 
educação. Ou seja, teoricamente os funcionários reconhecem 
que o museu é um espaço de aprendizagem, mas na imagem 
que constroem deste tipo de instituição, não enxergam isto. 
Respostas como ‘antiguidade’, ‘peças antigas’ e ‘local 
histórico’ atestam a relação estabelecida entre museu e 
passado, evidenciando a popularidade do caráter 
preservacionista da instituição. Termos como ‘mudança’, 
‘novidade’, ‘sociedade’ e ‘identidade’ aparecem entre as 
respostas e sinalizam o início de uma concepção mais ampla 
sobre a instituição museal.  
 

TABELA 30 Pense em museu(s). Diga qual a 
primeira palavra lhe vem à cabeça. 

Vigilante cultura 
Vigilante artes / artista 
Vigilante Antiguidade 

Fonte: Gabriela Figurelli 

  

TABELA 31 Pense em museu(s). Diga qual a 
primeira palavra lhe vem à cabeça. 

Recepcionista Cultura 
Recepcionista Novidades 
Recepcionista Lugar que abriga Arte 
Recepcionista Pinacoteca 

Fonte: Gabriela Figurelli 

  

TABELA 32 Pense em museu(s). Diga qual a 
primeira palavra lhe vem à cabeça. 

Atendente Arte 
Atendente Mudança 
Atendente Cultura 
Atendente Obras de arte 
Atendente Arte 
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Atendente Peças antigas 
Atendente cultura 
Atendente Obra 
Atendente Sociedade 
Atendente Um local histórico. Rico neste quesito 
Atendente Arte, conhecimento 
Atendente Identidade 
Atendente Exposição 
Atendente Conhecimento 
Atendente cultura 
Atendente Recordação 

Fonte: Gabriela Figurelli 

  
Em pesquisa desenvolvida com um grupo de alunos 

de Museologia na cidade do Rio de Janeiro, acerca da 
construção de imagens e da associação de idéias a partir do 
vocábulo ‘museu’, Chagas (1987) constatou que 66,5% dos 
entrevistados associam o termo museu à antiguidade, 
passado, velharia, coisa histórica, 16,4% o relacionam à arte, 
beleza, exposição, 7,6% ligam museu à cultura e educação e 
9,4% referem-se à outras categorias 
(curiosidades/raridades/riquezas, objetos de museu, coisa 
boa/interessante/diversão...).  Estabelecendo um paralelo 
entre a pesquisa realizada em 1987 por Chagas e as 
informações levantadas em 2010 para o presente estudo, é 
possível perceber que existem semelhanças entre as 
verificações. Em ambas as pesquisas, os respondentes 
associam museu ao passado, à arte e à cultura, porém em 
ordenações diferentes. Embora iniciativas de natureza 
educativa e cultural estejam presentes na programação de 
vários museus há bastante tempo, Chagas (1987) acredita 
que os esforços  

“não foram suficientes para transformar em 
profundidade a natureza dos museus, que 
continuavam sendo vistos como local 
palaciano, destinado às elites, onde se 
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acumulavam objetos variados dentro de uma 
tônica ‘enciclopédica’ ”. (Chagas, 1987, p.82)  

 É preciso um esforço contínuo e longínquo dos 
museus, para que o público associe novas idéias a esta 
instituição cultural. A imagem que o público constrói sobre um 
museu, será diversificada quando os conceitos e valores que 
regem um museu e sua equipe forem discutidos, validados e 
refletidos na rotina da Instituição, e também à medida que as 
iniciativas educativas, culturais e sociais ganharem mais 
espaço na programação dos Museus.      
 As Tabelas 33, 34 e 35 reúnem as respostas dos 
participantes da pesquisa e revela a associação que fazem 
com o termo patrimônio. As palavras mais citadas são 
‘preservação/proteção’, seguidas por ‘pertencimento’, ‘museu’ 
e ‘história’. Respostas como ‘orgulho’ e ‘responsabilidade’ 
apontam idéias mais abrangentes sobre patrimônio.  
 
 

TABELA 33 Pense em patrimônio(s). Diga qual a primeira 
palavra lhe vem à cabeça. 

Vigilante Obras 
Vigilante museu 
Vigilante Pinacoteca 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 
 

TABELA 34 Pense em patrimônio(s). Diga qual a primeira
palavra lhe vem à cabeça. 

Recepcionista Histórico 
Recepcionista História 
Recepcionista Temos que preservar 
Recepcionista Conhecimento Cultural 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 35 Pense em patrimônio(s). Diga qual a primeira 
palavra lhe vem à cabeça. 

Atendente Preservação 
Atendente Algo que me pertence!!! 
Atendente Proteger as obras da cidade 
Atendente museus 
Atendente Importância 
Atendente Algo que seja meu 
Atendente Pinacoteca 
Atendente Museu 
Atendente Responsabilidade 
Atendente Há história do patrimônio 
Atendente Conservação 
Atendente Orgulho 
Atendente Benefício 
Atendente Pertencimento 
Atendente Preservação 
Atendente Preservação 

Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Mediante a análise das respostas às duas últimas 

questões, encontra-se mais uma oportunidade a ser 
trabalhada no âmbito do Programa Consciência Funcional. 
Sugere-se que sejam desenvolvidas ações em que os 
conceitos dos termos ‘museu’ e ‘patrimônio’ possam ser 
expandidos, ao exemplo do trabalho feito com o conceito do 
termo ‘público’, dentro de uma das atividades do Programa.58  

Seria bastante significativo, a partir das idéias que os 
próprios funcionários têm sobre os termos ‘museu’ e 
‘patrimônio’, criar uma ação que estimule a reflexão sobre os 
temas, que os leve a reconstruir ou alargar os conceitos 
                                                
58 Maiores detalhes podem ser conferidos no sub-capítulo 3.2, intitulado ‘Atual 
Estrutura do Programa Educativo Consciência Funcional’, em que os módulos do 
Programa são detalhados.  
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mediante os significados que eles atribuem aos termos. Para 
que estas concepções possam, além de estar em sintonia 
com os valores da Pinacoteca, possam fazer parte da rotina 
de trabalho dos funcionários, refletindo também na sua 
postura dentro da sociedade. 

Em síntese, as informações recolhidas apontam que, 
formado majoritariamente por mulheres jovens, com idade 
entre 20 e 29 anos, o grupo de funcionários que participa do 
Programa Consciência Funcional e que respondeu ao 
questionário, apresenta características que podem ser úteis 
ao desenvolvimento das atividades propostas pelo Programa, 
a medida que as especificidades do grupo ajudam a moldar 
as ações educativas do Programa. É válido ressaltar que, 
apesar de 87% dos funcionários entrevistados já terem levado 
familiares e/ou amigos para visitar a Pinacoteca, freqüentar 
museus e/ou exposições é a última opção escolhida para o 
tempo de lazer dos entrevistados, podendo este tópico ser 
melhor explorado pelo Programa Educativo. 

De um modo geral, os participantes da pesquisa 
associam ao museu o papel de proporcionar cultura, 
educação, conhecimento e diversão à população, através do 
acesso à história e à memória retratadas em seu acervo. Para 
96% dos participantes da pesquisa, o Museu é um espaço 
estimulante, tanto em relação ao contexto profissional como 
ao contexto pessoal dos entrevistados. Contudo, nenhum dos 
entrevistados havia trabalhado anteriormente em instituições 
culturais, o que reforça a necessidade de desenvolver 
atividades que abordem as particularidades do funcionamento 
de um museu e explicitem a contribuição dos diferentes 
cargos para a instituição, uma vez que dentre as três 
categorias de funcionários entrevistados, foram os atendentes 
que expressaram maior consciência da importância de sua 
função para o Museu.  
 Os trabalhadores entrevistados reconhecem que a 
atuação da Direção/Administração, as exposições e a atuação 
do Núcleo de Ação Educativa, com destaque para o 
trabalhado elaborado junto aos grupos especiais [PISC e 
PEPE], são os itens que melhor caracterizam o bom 
funcionamento da Pinacoteca. E ainda que a grande maioria 
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dos entrevistados aprovem a existência do Programa 
Consciência Funcional, a clareza sobre sua finalidade e 
principais objetivos não é comum à todos os envolvidos. As 
informações, descritas nas Tabelas demonstram que a 
identidade do Programa não é clara para a equipe do Museu 
que participa destas atividades, demonstrando assim uma 
oportunidade a ser explorada pelo Programa. 
 
 
4.2 Análise do Questionário Aplicado ao Público Espontâneo 
da Pinacoteca 

 
 Com o intuito de conhecer as principais 
características do público freqüentador da Pinacoteca, 
investigar o alcance do Programa Consciência Funcional junto 
ao visitante e identificar oportunidades para implementar 
melhorias no referido Programa, foi utilizado um questionário59 
como estratégia para coletar dados junto ao público da 
Pinacoteca do Estado de São Paulo.  
 Definidas as informações que desejava-se obter para 
o desenvolvimento da investigação, foi elaborado um 
formulário com questões que atendessem às necessidades 
mapeadas. O questionário direcionado ao público espontâneo 
da Pinacoteca buscou identificar características da relação 
existente entre os visitantes do Museu e os funcionários que 
atuam diretamente com os públicos, através de questões 
curtas e específicas.  
  Dentre os diversos públicos freqüentadores do 
museu, optou-se por definir o público espontâneo60 como 
universo desta investigação por entender que habitualmente 
as visitas em grupo, sejam escolares, universitários ou 

                                                
59 ‘Questionário’ é o termo utilizado no Brasil. Em Portugal adota-se o termo 
‘inquérito‘. 
 
60 Para Studart et al (2003), público espontâneo são os visitantes que vão ao 
museu por conta própria, sozinhos ou acompanhados de amigos e/ou familiares, 
ao contrário dos visitantes que vão ao museu em grupos organizados, sejam 
escolares, universitários ou turísticos. De acordo com Chiovatto e Aidar (2007), 
este perfil de público visita o museu autonomamente e possui interesses distintos. 
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turísticos, são mediadas pelos educadores do Núcleo de Ação 
Educativa, enquanto as visitas voluntárias, sejam individuais, 
entre amigos ou familiares, comumente não recebem 
intervenções por parte do museu. Embora todo o visitante 
mereça atenção da equipe de trabalhadores do museu, o 
presente estudo entende que o público caracterizado como 
espontâneo, deve ser melhor assessorado em sua visita ao 
museu, além de merecer ser melhor investigado para, 
conseqüentemente, ser melhor compreendido e atendido.  

Deste modo, tendo como universo da investigação o 
público espontâneo da Pinacoteca do Estado de São Paulo, o 
questionário contou com uma amostragem probabilística 
casual simples, já que cada elemento da população tem 
oportunidade igual de ser incluído na amostra. No 
dimensionamento da amostra foi considerado o número médio 
de visitantes por mês, a partir do qual se estimou o número 
médio de visitantes esperado durante o período da pesquisa, 
que foi estipulado em duas semanas, que correspondem a 12 
dias de funcionamento do museu, sendo este o tempo 
máximo disponível para a coleta de dados efetuada em São 
Paulo, Brasil. 
 Para a delimitação do tamanho da amostra foram 
considerados aspectos como tempo de coleta dos dados, 
quantidade e tipo de questões, além da significância das 
informações pretendidas. Para tanto, primeiramente 
estabeleceu-se os objetivos, em seguida criou-se as questões 
e na continuidade a escala de respostas. Posteriormente, 
foram realizadas simulações da amostragem com a finalidade 
de estabelecer um tempo médio por respondente para 
possibilitar estimativas consistentes de quantidade máxima e 
mínima no tempo disponível para a coleta, estipulada em 
doze dias. 
 Os cálculos e simulações para a construção da 
amostragem foram feitos de acordo com a definição da 
variável 'tempo de coleta', o tempo disponível no percurso do 
estudo para a aplicação dos questionários na cidade de São 
Paulo. A coleta de dados realizou-se no mês de janeiro por 
ser este um período em que há o predomínio da visitação do 
público espontâneo, o qual constitui o universo definido para 
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esta investigação. Logo, a amostra foi constituída por pessoas 
que visitaram a Pinacoteca do Estado de São Paulo, nas duas 
últimas semanas de janeiro de 2010, com 15 anos de idade 
ou mais e que não participavam de grupos ou excursões. 
 Com base nos dados fornecidos pelo Núcleo de 
Relacionamento e Comunicação da Pinacoteca do Estado, 
relativos à quantidade de pessoas que visitaram o Museu no 
mês de dezembro de 2009, foi possível criar a amostra para 
aplicação do questionário direcionado ao público. Isto porque, 
tanto em dezembro como em janeiro a quantidade de 
visitantes se assemelha, já que ambos são meses de férias 
quando há o predomínio do público espontâneo e não dos 
grupos escolares e turísticos.  
 Os questionários foram aplicados nas duas últimas 
semanas de janeiro, e para tanto o cálculo baseou-se nas 
duas últimas semanas de dezembro, quando a média 
aritmética evidenciou que o Museu recebeu 2.216 visitantes 
em cada semana, ou 369 visitantes em cada dia, ou 46 
visitantes por hora61. A partir destes números foi realizada 
uma aplicação simulada da pesquisa para estimativas de 
tempo e verificação de entendimento. Com essa simulação 
obteve-se 18 questionários respondidos, com um tempo 
médio de resposta de cerca de 10 minutos por questionário. O 
que se confirmou na prática, quando foi realizada em três 
horas diárias de trabalho, ao longo de 12 dias, a aplicação de 
220 questionários, ao longo das duas últimas semanas do 
mês de janeiro de 2010. 
 Entregue ao visitante na saída do Museu, após a 
visitação, o questionário individual e auto-aplicável, foi 
respondido pelo próprio entrevistado no intuito de inibi-lo o 
menos possível e objetivando que a abordagem da 
entrevistadora não influenciasse nas respostas dadas. Houve 
cuidado em criar um questionário breve, contendo apenas as 
questões estritamente necessárias à investigação, 

                                                
61 Estes dados foram fornecidos pelo Núcleo de Relacionamento e Comunicação 
da Pinacoteca do Estado e podem ser consultados na seção ‘Anexos’, na versão 
on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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respeitando o visitante e o tempo que este dispensou para 
responder a pesquisa e assim auxiliar no estudo.  
 Reunindo 17 perguntas organizadas em dois grupos: 
características sociodemográficas e características da visita 
ao museu, o formulário foi composto por três tipos de questão: 
fechada, múltipla escolha e ordenação. Vale ressaltar que não 
se obteve a totalidade de questões respondidas por que 
alguns dos 220 formulários não foram integralmente 
preenchidos pelos participantes da pesquisa, faltando 
resposta para algumas das 17 questões propostas. Porém, 
este fato não alterou os resultados visto que as informações 
coletadas são apresentadas em percentagem, o que leva a 
um arredondamento dos valores.  
 
 
4.2.1 Contexto Sociodemográfico dos Visitantes Entrevistados 
 
 Com a intenção de conhecer características 
sociodemográficas do público visitante da Pinacoteca, foram 
elaboradas questões relacionadas a idade, sexo e 
escolaridade dos entrevistados. A medida que se sabe mais 
sobre o contexto pessoal do visitante, é possível criar e/ou 
adaptar serviços que correspondam às peculiaridades do 
público, colaborando assim para a melhoria da sua 
experiência museal.  
 Entre os 220 visitantes da Pinacoteca do Estado que 
responderam ao questionário direcionado ao público 
espontâneo, a maior parte é composta por mulheres. Embora 
equilibrados, os números apresentados no Gráfico 13 
mostram que o público feminino é maioria na Pinacoteca do 
Estado de São Paulo. Levando em consideração que na 
população brasileira predomina o sexo feminino, os dados 
apenas atestam a realidade do país62.  
 

                                                
62 Segundo dados apresentados pelo IBGE no Censo Demográfico de 2000, existe 
para o total do País, uma relação de 97 homens para cada 100 mulheres. Com 
este resultado, manteve-se a tendência histórica de predominância feminina na 
composição por sexo da população do Brasil. 
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                      Fonte: Gabriela Figurelli 
 
 

Em relação à variável idade, constata-se que a 
principal faixa etária a visitar a Pinacoteca do Estado é aquela 
que compreende dos 20 aos 29 anos de idade, resultado este 
que indica o interesse dos jovens pelo Museu e sua temática 
– as artes. De uma maneira geral, o público da Pinacoteca é 
composto na sua maioria por jovens e adultos, uma vez que 
mais da metade dos visitantes (59%) encontram-se na faixa 
etária entre os 20 e 39 anos de idade, conforme apresentado 
no Gráfico 14. Estes números refletem a sociedade brasileira, 
que é constituída majoritariamente por uma população 
jovem63, e apontam para a importância de se pensar em 
abordagens e iniciativas direcionadas a esta faixa etária de 
público.  

 

                                                
63 De acordo com a estimativa elaborada pelo IBGE, intitulada ‘Projeção da 
População Brasileira por Sexo e Idade’, no ano de 2010 a faixa etária da 
população brasileira que aparece com maior freqüência refere-se àquela que 
engloba dos 25 aos 29 anos.) 
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Fonte: Gabriela Figurelli 
 

Os dados relacionados à escolaridade dos 
entrevistados confirmam a tendência que ocorre em museus 
de todo mundo: a influência do nível de estudo na freqüência 
às instituições museais (Hooper-Greenhill, 1998; Pérez, 2000; 
Almeida, 2005; Koptcke, 2009). Ao relatar que 59% dos 
respondentes concluíram o Ensino Superior, o Gráfico 15 
reforça a idéia de que ida ao Museu é uma prática comum 
àqueles que tem mais tempo de acesso ao estudo formal, 
como bem identificaram Bourdieu & Darbel (2003) no estudo 
publicado em 1969, que investigou o público de museus de 
arte europeus. De acordo com os autores, a instrução tem 
uma influência específica e determinante na freqüência ao 
museu, e “la práctica se intensifica a medida que el nível de 
instrución se eleva64” (Bourdieu & Darbel, 2003, p.51).  
 No entanto, os autores alertam para que o nível de 
escolaridade não seja visto como um indicador inquestionável 
do nível cultural. Ou seja, embora o nível de instrução de um 
indivíduo influencie na freqüência a um espaço cultural como 
o museu, ele não deve ser adotado como sinônimo de 
consumidor de práticas culturais, até porque uma pessoa 
recebe diferentes estímulos de variadas direções. Os 
interesses de uma pessoa por informação, conhecimento, 

                                                
64 “a prática se intensifica a medida que o nível de instrução eleva-se”. (tradução 
livre da autora)  
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identidade, cultura, memória podem ser estimulados por 
diversos fatores. Para além da escola, um indivíduo é 
influenciado pela família, pelos amigos, pelos grupos das 
quais participa, pelos colegas de trabalho, pelos meios de 
comunicação e etc. 
 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 

Conforme observa Almeida (2005), ainda que no 
Brasil não exista longa tradição nos estudos de públicos e 
amplas pesquisas como as realizadas na Europa e na 
América do Norte, as investigações brasileiras indicam 
resultados semelhantes quanto à influência da escolaridade 
na freqüência a museus: a visita ao Museu ainda não 
configura-se numa prática difundida entre as pessoas que 
tiveram menos tempo de acesso ao estudo formal.  
 Tendo em conta a variabilidade dos dados recolhidos 
junto aos visitantes, nos mais diversos estudos de público de 
museus feitos em diferentes países, pode-se observar 
regularidades e semelhanças entre as investigações 
realizadas, no que refere-se às características 
sociodemográficas do público. De acordo com Pérez (2000), a 
maioria dos visitantes de museus em todo o mundo possuem 
um alto nível de instrução educativa, a parcela de visitantes 
feminina é superior a parcela masculina, e pessoas com idade 
média em torno de 30 anos constituem a principal faixa etária 
a freqüentar os museus. Salvo as particularidades ligadas à 
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tipologia dos museus e ao contexto social de cada país, 
observa-se uma tendência similar entre a Pinacoteca do 
Estado e a realidade dos outros museus que realizam estudos 
junto aos seus públicos.  
 
 
4.2.2 Contexto da Visita ao Museu 
  
 O conjunto de questões que trata da circunstância em 
que ocorre a visita ao museu, traz informações sobre 
freqüência, motivação, expectativa e satisfação dos visitantes. 
Ao relatar a impressão que os visitantes nutrem pelo museu, 
suas expectativas e necessidades, estes dados configuram-se 
em importante material para a adequação das atividades 
desenvolvidas na Instituição, além de serem pistas avaliativas 
sobre o funcionamento do Museu. 
 

              Fonte: Gabriela Figurelli 
 
Os dados apresentados no Gráfico 16 sinalizam que a 

maior parte dos entrevistados são novos visitantes, que foram 
à Pinacoteca pela primeira vez no dia em que participaram da 
pesquisa. Conseqüentemente, pode-se concluir que estes 
visitantes desconhecem totalmente o funcionamento do 
museu, ou então o conhecem parcialmente, por possuírem 
algumas informações sobre suas atividades e programação. 
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Esta observação justifica a importância de se estabelecer 
procedimentos de acolhida ao visitante através dos 
trabalhadores que atuam diretamente com os públicos, no 
intuito de apresentar a Instituição, esclarecer sobre seu 
funcionamento, suas regras e direcionamentos, a oferta de 
serviços e atividades, a programação, e também auxiliá-los à 
atender suas próprias expectativas em relação à visita ao 
museu.  
 “La atención personal es un ingrediente básico 
valorado por todo tipo de visitante en un museo. La 
experiencia de la visita depende en gran medida de la 
percepción por parte el público del trato, atención y servicios 
recibidos.65” (Hood, 1993 apud Pérez, 2000, p.210).  Pérez 
(2000) ressalta que, apesar de praticamente não se conhecer 
estudos que tenham investigado a influência do tratamento 
pessoal recebido pelo visitante em aspectos como a 
satisfação com a visita ou a probabilidade de repetir-la, alguns 
autores têm destacado a importância de considerar e avaliar o 
lado humano dos serviços prestados pelo museu. (Loomis, 
1987; Wagner, 1990; Bitgood, 1996; Pérez, 2000) Logo, 
acredita-se que estimular uma conduta de receptividade tanto 
dos recepcionistas como dos atendentes de sala e dos 
vigilantes é uma maneira de incentivar a aproximação com o 
público e promover um ambiente convidativo à uma 
experiência museal mais significativa para o visitante. 

Somado a isto, cabe salientar a consideração feita por 
Mironer (2002, apud Koptcke, 2009) ao analisar os dados 
recolhidos pelo Observatoire Permanent des Publics66 junto a 
cem museus franceses, que constatou o predomínio de novos 
visitantes nos museus pesquisados e sugere que sejam 
desenvolvidas estratégias para fidelizar esse público 
potencial. Para fidelizar o visitante, ou seja, estimular seu 
                                                
65 “A atenção pessoal é um ingrediente básico valorizado por todo tipo de visitante 
em um museu. A experiência da visita depende muito da percepção por parte do 
público sobre o tratamento, a atenção e os serviços recebidos.” (tradução livre da 
autora) 
 

66 O ‘Observatório Permanente de Públicos’ é um organismo criado pela Direção 
dos Museus da França em 1989, cujo papel é desenvolver estudos relacionados 
aos públicos de museus para ampliar o conhecimento sobre este segmento e 
assim colaborar com o desenvolvimento dos serviços oferecidos pelos museus. 
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retorno ao Museu, promover sua freqüência no espaço e 
também a participação nas atividades, há que se conhecê-lo, 
compreender as circunstâncias em que ocorrem seu contato 
com o museu para então propor melhorias, inovações e/ou 
adequações que atendam às suas expectativas. 
 Para identificar as principais razões que motivam 
visitas à Pinacoteca, listou-se sete opções dentre as quais o 
entrevistado pôde selecionar aquelas que determinaram sua 
visita ao Museu, no dia que respondeu o questionário. Como 
esta questão permitia múltipla-escolha, a percentagem aqui 
apresentada refere-se à quantidade de respostas obtidas e 
não à quantidade de pessoas entrevistadas.  
 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 

Entre as motivações que levaram os entrevistados a 
visitar a Pinacoteca, a resposta mais selecionada foi 
‘conhecer o museu’ (34%). Esta informação reforça a 
convicção da importância que precisa ser atribuída à 
recepção do público, uma vez que a razão que mais motiva 
visitas ao museu é justamente para conhecê-lo. A segunda 
motivação mais citada foi ‘diversão, passeio’ (21%), 
demonstrando que o museu configura-se numa opção de 
lazer para muitos dos respondentes. 
 Se 34% das respostas afirmam que uma das 
principais motivações é justamente conhecer o Museu, logo 
conclui-se que, as intervenções cujo o intuito seja apresentar 
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a Instituição e seu funcionamento, ou ainda colaborar para 
que o visitante sinta-se confortável num espaço que ele 
desconhece, são bastante apropriadas. Por este motivo, 
pensa-se que os funcionários que atuam junto ao público 
podem tomar a iniciativa e estabelecer uma aproximação com 
o público, cooperando para o êxito da experiência museal do 
visitante.  
 A curiosidade que impulsiona o visitante a conhecer a 
Pinacoteca, é acompanhada por informações prévias e 
expectativas que, caso não sejam correspondidas, dificilmente 
irão promover satisfação e ocasionar novas visitas. Portanto, 
identificar as expectativas do público fez-se relevante para 
este estudo. O gráfico abaixo mostra as expectativas quanto à 
visita, realizada no mesmo dia da pesquisa. 
 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 

Embora a maior parte dos entrevistados (53%) tenha 
afirmado que suas expectativas foram ‘plenamente atendidas’, 
19% dos respondentes revelaram que suas expectativas 
foram ‘parcialmente atendidas’, dado este que aponta um 
espaço de atuação a ser ocupado pelo Museu. Ainda que este 
não seja o foco da presente pesquisa, vale ressaltar a 
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importância do Museu identificar estas expectativas não 
correspondidas e criar estratégias para atendê-las.  
 Indagados sobre o grau de satisfação acerca da visita 
ao Museu, realizada no dia em que responderam o 
questionário, os entrevistados apresentaram um número 
bastante favorável à Pinacoteca. Praticamente 98% dos 
entrevistados consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos 
com a visita ao Museu, o que demonstra o elevado nível de 
satisfação que a Pinacoteca atinge junto ao público.  
 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 
 

Com o intuito de identificar com que freqüência 
visitantes e funcionários interagem no Museu, formulou-se 
duas questões. Primeiramente foi perguntado aos 
entrevistados se teriam pedido informação ou auxílio a algum 
trabalhador do Museu. Enquanto 35% das pessoas 
entrevistadas afirmaram que pediram algum tipo de 
informação aos funcionários, a maioria dos entrevistados 
(65%) respondeu não, dado que sugere a baixa interação 
entre funcionários e visitantes.  
 Aos entrevistados que responderam sim, foi pedido 
que detalhassem a informação solicitada. Para auxiliar na 
análise, as respostas foram classificadas e encontram-se na 
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Tabela 36 que apresenta a tipologia das informações que os 
visitantes solicitaram aos trabalhadores do Museu67.  
 
 

TABELA 36 Tipo de informação solicitada pelos visitantes aos 
trabalhadores da Pinacoteca 

 Quantidade de 
solicitações 

Informação sobre direções e/ou localizações 36 
Informação sobre obras do acervo 11 
Informação sobre as regras do Museu 9 
Informação sobre serviços 7 
Informação sobre artistas 5 
Informação sobre circulação 4 
Informação sobre o prédio 3 
Informação sobre exposições 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Por indicar as principais dúvidas que o público possui, 

a representação tabular configura-se num importante material 
a ser abordado com os funcionários dentro do Programa 
Consciência Funcional, visto que estes dados mostram as 
incertezas, curiosidades e dificuldades dos visitantes 
relatadas por eles próprios e que na grande maioria dos casos 
podem ser solucionadas pelos atendentes, recepcionistas e 
seguranças da Instituição. 

Ainda relativo a esta questão, elaborou-se o 
cruzamento de dados entre o nível de escolaridade dos 
entrevistados e a solicitação de informações feita aos 
funcionários, sendo possível perceber através do Gráfico 20 
que as pessoas que mais buscam auxílio junto aos 
trabalhadores do Museu, são aquelas que possuem mais 
tempo de estudo. Embora não seja possível assegurar, pode-

                                                
67 A relação detalhada das respostas fornecidas pelos entrevistados encontra-se 
na seção ‘Apêndices’, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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se pensar que este fato relacione o interesse no Museu ao 
nível de escolaridade. 

 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 

 
Na segunda questão, os visitantes foram indagados 

se teriam recebido informação ou sugestão de algum 
trabalhador do Museu de maneira espontânea, sem solicitar 
ajuda diretamente à eles. Através desta pergunta buscou-se 
identificar se os funcionários demonstram iniciativa na 
interação com o público. Entre as pessoas questionadas, a 
grande maioria (86%) disse não ter sido abordada pelos 
funcionários do Museu, enquanto uma pequena parcela (14%) 
afirmou ter recebido atenção por parte dos funcionários. A 
Tabela 37  relata a tipologia de informações que os 
funcionários forneceram espontaneamente aos visitantes.68 
Também é possível observar que as principais informações 
prestadas pelos funcionários ao público referem-se às regras 
do Museu e orientação no espaço da Pinacoteca, como 
indicação de salas de exposição, banheiros, saída e etc. 
Embora as ocorrências sejam poucas, vale mencionar que os 
entrevistados ressaltaram a cordialidade no tratamento 
recebido, o que demonstra que o contato não passa 
                                                
68 A relação detalhada das respostas fornecidas pelos entrevistados encontra-se 
na seção ‘Apêndices, na versão on-line deste trabalho, no endereço eletrônico  
cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 
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desapercebido e que esta interação pode contribuir para a 
imagem que o visitante faz da Instituição e divulga 
posteriormente. 

 

TABELA 37 Tipo de informação fornecida pelos 
trabalhadores do Museu aos visitantes 

 Quantidade de 
solicitações 

Informação sobre as regras do Museu 8 
Informação sobre direções e/ou localizações 6 
Informação sobre exposições 3 
Atitude de acolhimento, recepção 2 
Informação sobre obras do acervo 1 
Informação sobre artistas 1 
Informação sobre o prédio 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 

  
Os dados apresentados nas Tabelas 36 e 37 

corroboram a noção de que a interação entre público e 
funcionário é pequena, e que a questão da receptividade 
precisa ser explorada pelo Programa Consciência Funcional. 
A justificativa para esta importância encontra-se nas palavras 
de Pérez (2000) que, após analisar os estudos realizados 
sobre o impacto da orientação e localização espacial na 
experiência do visitante no museu, afirma que,   

“Los visitantes de un museo o exposición 
tienden a obtener una mayor satisfacción de 
su visita y a adquirir más conocimientos 
cuando se les facilita información sobre dónde 
pueden ir (para encontrar distintas 
exposiciones o zonas expositivas), qué 
pueden esperar, cuánto tiempo pueden tardar 
o dónde pueden hallar las áreas de descanso 
u otros servicios de su interés.”69 (Pérez, 
2000, p.201) 

                                                
69 “Os visitantes de um museu ou exposição tendem a obter maior satisfação de 
sua visita e adquirir mais conhecimento quando são dadas informações sobre onde 
ir (para encontrar distintas exposições ou salões expositivas), o que esperar, 
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 Isto por que na maioria das vezes, fornecer 
informações sobre o funcionamento do museu aos visitantes, 
torna-os mais confortáveis, mais conscientes sobre o espaço, 
mais focados na exposição, e conseqüentemente, mais 
dispostos a interagir e envolver-se com o ambiente.  
 Os pesquisadores norte-americanos Falk e Balling 
(1992 apud Studart et al., 2003), investigaram como o tipo de 
orientação antes da visita pode influenciar o aprendizado dos 
alunos. Divididos em quatro grupos, os estudantes receberam 
diferentes orientações: (I) voltada à temática da exposição, (II) 
voltada à habilidade de observar, (III) voltada aos aspectos 
práticos da visita (IV) nenhuma orientação. De acordo com o 
relato os resultados mostraram que, embora todos os grupos 
tenham apresentado ganhos cognitivos, a complexidade do 
aprendizado variou e o grupo que demonstrou maiores 
proveitos foi aquele que recebeu a orientação centrada nos 
aspectos práticos da visita, com informações relativas ao 
funcionamento, as facilidades, os serviços e as atividades 
oferecidas. Os estudiosos acreditam que o ocorrido esteja 
relacionado ao fato dos alunos que receberam as informações 
sobre a Instituição sentirem-se mais relaxados num ambiente 
a que foram devidamente introduzidos, apresentados, tendo a 
orientação proporcionado um estado propício para a ‘fruição’ 
da visita e conseqüentemente uma maior atenção ao que 
viram.   
 Observações semelhantes foram constatadas em 
outro estudo desenvolvido nos Estados Unidos e relatado por 
Ellis (1993 apud Pérez, 2000), a qual afirma que o fato de 
fornecer instruções verbais ao público antes da visita produzia 
efeitos positivos na aprendizagem. Diamond (1999 apud 
Pérez, 2000) defende que, em geral, informar os visitantes 
sobre o que irão ver, o que podem encontrar ou qual é a 
intenção da exposição, faz com que se sintam mais 
confortáveis, mais focados na exposição e, portanto, mais 
dispostos a aprender. Da mesma forma, Studart et al., (2003, 
p.144), declaram que “oferecer ‘orientação’ ao visitante – 

                                                                                           
quanto tempo isso pode levar ou onde encontrar áreas de descanso ou outros 
serviços de seu interesse.” (tradução livre da autora) 
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clara, objetiva e de fácil compreensão – é fundamental em um 
museu, a fim de que o individuo possa estruturar a sua visita 
de acordo com os seus interesses.” 
 Esta constatações reforçam a importância de se 
promover formas diversificadas de acolhimento no Museu. 
Realizar uma orientação inicial ao visitante, introduzi-lo ao 
espaço com as informações básicas sobre o funcionamento 
da Instituição, é colaborar para que ele sinta-se confiante para 
explorar o local e confortável para desfrutar da Instituição.  
 Ainda sobre essa perspectiva, e tendo em vista 
conhecer a opinião dos visitantes quanto ao atendimento 
oferecido pelos trabalhadores da Pinacoteca, lhes foi 
solicitado responder três questões que buscam identificar sua 
satisfação em relação ao atendimento prestado na bilheteria 
da Pinacoteca, no espaço destinado à recepção do público, e 
nas salas de exposição do Museu.  

Embora a média de satisfação seja alta – 94% para o 
atendimento na bilheteria, 94% para o atendimento na 
recepção e 85% para o atendimento nas salas de exposição – 
existe uma variação de resultados que pode ser um aspectos 
a ser trabalhado no âmbito do Programa Consciência 
Funcional, já que 11% dos respondentes disseram sentir-se 
‘pouco satisfeito’ quanto ao atendimento nas salas de 
exposição.  
 

 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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Fonte: Gabriela Figurelli 

 

Fonte: Gabriela Figurelli 
 
 Ainda que não se possa afirmar que o Programa 
Consciência Funcional seja o principal responsável pelo 
elevado índice de satisfação dos visitantes, acredita-se que 
sua realização contribui para a grande aceitação assinalada 
pelo público, visto que o Programa atua diretamente com os 
trabalhadores e são estes que têm contato direto e freqüente 
com os visitantes, representando assim toda a equipe de 
profissionais do Museu, na maioria das vezes. 

Com base nas informações coletadas foi possível 
traçar um perfil do público espontâneo que freqüenta a 
Pinacoteca e também identificar algumas oportunidades a 
serem exploradas no âmbito do Programa e que serão 
apresentadas no decorrer do estudo. A análise das 
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informações apresentadas nos gráficos e tabelas, permite 
dizer que a Pinacoteca do Estado de São Paulo, recebe em 
sua maioria o público feminino (60%), na faixa etária que 
compreende dos 20 aos 39 anos (59%), sendo que 59% dos 
respondentes concluiu o Ensino Superior e 22% tem o Ensino 
Superior incompleto. Estas características apontam para a 
importância de se pensar em abordagens e iniciativas 
direcionadas a este perfil de público. De acordo com os dados 
fornecidos pelos entrevistados, a maior parte do público (60%) 
é formada por novos visitantes que foram pela primeira vez à 
Pinacoteca no dia em que participaram da pesquisa. 
Informação corroborada na escolha dos entrevistados quanto 
a principal motivação que os leva à Pinacoteca: ‘conhecer o 
museu’ (34%). Os dados também demonstram que a 
interação entre público e funcionários é pequena. Apenas 
35% das pessoas entrevistadas afirmaram ter pedido algum 
tipo de informação aos funcionários e 14% dos respondestes 
declararam terem recebido, de maneira espontânea, algum 
tipo de informação por parte dos funcionários. 
 
 
4.3 Reflexões sobre o Programa Educativo Consciência 
Funcional 
 
 Mediante a análise de entrevistas, observação ao 
ambiente de trabalho e consulta aos documentos do setor 
educativo, foi possível constatar as influências - diretas e 
indiretas - que o Programa Educativo gera no Museu e sua 
equipe.  
 Para Guiote (2010), as atividades que compõem o 
Programa Consciência Funcional contribuem para ampliar o 
envolvimento dos funcionários com a Instituição, fazendo 
crescer sua identificação, seu interesse e seu 
comprometimento com o Museu. São ações que impulsionam 
melhorias na própria relação que os trabalhadores 
estabelecem com o cotidiano do Museu. Desta forma, 
estimulados pelos temas e questões abordados no Programa, 
os trabalhadores contribuem ainda mais para que o Museu 
desenvolva seus planos de ação e alcance os objetivos 
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traçados. Ao compreender a importância de acolher e 
recepcionar todos os visitantes da Pinacoteca de maneira 
semelhante, o funcionário auxilia a Instituição a praticar sua 
função social que pretende acolher os diferentes públicos, 
através de posturas e atitudes inclusivas. 
 Uma vez que o Núcleo de Ação Educativa da 
Pinacoteca tem como dois de seus objetivos ‘promover a 
qualidade da experiência do público no contato com as obras 
do acervo da Pinacoteca’ e ‘incluir - e transformar em 
freqüentes - os públicos não habitualmente freqüentadores’, o 
Programa Consciência Funcional contribui ao preparar o 
funcionário para receber o público da Pinacoteca que é cada 
vez mais diversificado. Segundo a educadora responsável 
pelo Consciência Funcional (Silva, 2010), o Programa ‘busca 
auxiliar, esclarecer e ampliar a percepção, além de 
sensibilizar cada um dos participantes em relação a esse 
público’. Além disso, o Programa colabora com os objetivos 
do Núcleo de Ação Educativa, ao envolver os funcionários 
incentivando-os a usufruir da experiência museal, uma vez 
que eles também são público em potencial do Museu. 
 Segundo a coordenadora do Núcleo de Recursos 
Humanos e Atendimento ao Público, o Programa Consciência 
Funcional faz-se fundamental para o desenvolvimento da 
Organização e, principalmente, das pessoas que nela 
trabalham (Guiote, 2010). No ano de 2010 o Programa 
passou a ser visto como uma meta estratégica para a 
Instituição, lhe foi incrementado novo valor e dessa forma 
ganhou apoio dos demais setores. Coincidência ou não, a 
ampliação do Programa Educativo Consciência Funcional 
ocorreu posteriormente à finalização do documento intitulado 
“Planejamento Estratégico 2009/2013” da Pinacoteca do 
Estado70. No relatório que documenta o plano estratégico da 
Pinacoteca, é possível identificar o destaque dado ao 
Programa Consciência Funcional na busca pelos objetivos 
traçados. Este fato sugere que o Museu reconhece o 
potencial existente no Programa para colaborar com o 

                                                
70 O documento ‘Planejamento Estratégico 2009/2013’ foi apresentado no sub-capítulo 
2.2, intitulado ‘A Educação como Contributo à Visão Estratégica da Pinacoteca’.  
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desenvolvimento de sua equipe e conseqüentemente, da 
Instituição.    
 Ainda que a opinião não seja unânime entre todos os 
funcionários, de acordo com a percepção de alguns, 
registradas nos Relatórios do Programa (Núcleo, 2007), 
ocorreram melhoras na comunicação interna do Museu. A 
medida que as ações do Programa se desenrolam, cresce a 
consciência do diálogo que repercute numa melhora na 
comunicação entre as equipes, visto que o trânsito de 
informações entre os funcionários torna-se mais eficiente. 
Fato este que repercute no desempenho dos trabalhadores e 
conseqüentemente na rotina da Instituição. 
 Mudanças ocorridas no ambiente de trabalho dos 
funcionários, a partir do desenvolvimento anual do Programa 
também são percebidas. Para Silva (2010), as atividades do 
Programa Consciência Funcional são capazes de contribuir 
para transformar a imagem que o funcionário constrói sobre a 
instituição, influenciando a relação que este estabelece com o 
Museu. O Museu deixa de ser apenas seu local de trabalho 
para ser também um local de conhecimento, de aprendizado. 
O respeito pela Instituição cresce, assim como o 
reconhecimento pelo respeito que a Instituição tem por eles. 
Sentem-se valorizados, aprofundam sua percepção sobre o 
Museu e também sobre sua atuação profissional, além da 
postura pessoal. 
 Alterações no ambiente organizacional dos 
trabalhadores também são perceptíveis, segundo o relato dos 
profissionais envolvidos com a implementação do Programa. 
De acordo com Silva (2010), o envolvimento com a 
Pinacoteca é ampliado, como pode ser constatado no 
interesse em conhecer outros Núcleos do Museu, na 
participação dos processos seletivos para novas vagas 
internas. Os funcionários desenvolvem uma maior percepção, 
consciência, respeito e tolerância aos diferentes perfis de 
público recebidos pela Pinacoteca, e conseqüentemente 
ocorre uma melhoria na recepção e acolhida dos grupos 
envolvidos nos programas educativos PEPE e PISC e 
também do público do Memorial da Resistência. Para Guiote 
(2010), os funcionários participantes do Programa trabalham 
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mais conscientes do seu papel no Museu e isto aumenta seu 
comprometimento com a Instituição.  
 São nítidos os desafios enfrentados por uma 
organização que conta com serviços terceirizados, uma vez 
que dificilmente estes colaboradores sentem-se parte da 
equipe de trabalho e por isso mesmo o engajamento com a 
Instituição tende a ser menor do que aquele apresentado pela 
equipe contratada diretamente pela Instituição. Assim sendo, 
ao envolver as equipes de limpeza e segurança nas 
atividades do Programa Consciência Funcional, o Museu 
realiza uma ação de inclusão dos funcionários terceirizados à 
equipe da Pinacoteca. Segundo Silva (2010), ao participarem 
dos encontros, muitos seguranças sentem-se acolhidos pela 
Instituição e mudam sua atitude perante o Museu, os outros 
funcionários e os visitantes.   
 Na opinião de Nalva Janeiro (2010), assistente de 
Atendimento ao Público que trabalha diretamente com a 
equipe de atendentes e recepcionistas, o Programa 
Consciência Funcional influencia a rotina de trabalho daquele 
funcionário engajado à Instituição. Segundo ela, para o 
trabalhador disposto a atender o visitante e suas 
necessidades, os conteúdos abordados nos encontros do 
Programa, certamente serão lembrados no momento 
oportuno. Contudo, para o trabalhador desinteressado, que 
não está disposto a cooperar com a Instituição, dificilmente o 
Programa implicará em mudanças. Ou seja, o Programa só 
provocará mudanças de comportamento naqueles 
funcionários predispostos à colaborar com a Instituição e que 
possuem certa satisfação em trabalhar no Museu. 
 Ainda que estes dados não possuam indicadores 
capazes de validar sua veracidade, que estas informações 
sejam provenientes de observações pessoais, e portanto 
sejam subjetivas por retratarem opiniões, é importante levá-
las em consideração ao analisar o Programa, uma vez que 
expressam os pareceres dos envolvidos. Contudo, para o 
Programa ganhar força é necessário criar ferramentas 
avaliativas que dêem suporte para estas observações e 
afirmações de cunho pessoal, ampliando assim a 
credibilidade das informações, o que proporcionaria 
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confiabilidade, e conseqüentemente visibilidade, para solicitar 
mais recursos à melhoria e/ou ampliação do Programa.  
 Os relatos pessoais dos trabalhadores, coletados em 
alguns encontros, fazem parte dos relatórios do Programa e 
são importante documento, uma vez que descrevem as 
impressões e opiniões dos envolvidos no Consciência 
Funcional. Não foi possível ter acesso aos relatórios para 
melhor compor este trabalho, entretanto, o questionário 
aplicado junto aos trabalhadores71 relata a opinião dos 
participantes em relação a determinados aspectos.  
 Questionados sobre ‘o que pior funciona no Museu?’, 
alguns entrevistados apontaram a comunicação interna, a 
limpeza dos espaços, a sinalização e a divulgação do Museu 
como itens a serem melhorados, demonstrando assim, 
atenção à rotina e interesse pelas questões relacionadas ao 
Museu.  
 Para a questão ‘no tempo em que trabalha no museu, 
acredita que aprendeu algo novo?’, os entrevistados 
responderam que os ganhos são, sobretudo, de ordem 
pessoal, como pode ser conferido nas seguintes respostas 
relatadas: “conhecimento cultural e trabalho em equipe”; “ter 
contato com muitas pessoas”; “aceitar mudanças”; “aprendi a 
me relacionar com a diversidade” e ainda “saber trabalhar 
com o público”. 
 Ao serem indagados sobre “o que mais desperta seu 
interesse em uma exposição de museu?”, os respondentes 
afirmaram ser: “a imaginação do artista”; “as etapas, da 
montagem até a abertura da exposição”; “relembrar o 
passado, algo que não tenha vivido e é interessante saber 
que aconteceu”; “a história do artista o que o levou a fazer ou 
a chegar a determinados trabalhos”; “a vida do artista, como 
ele chegou até ali, o que ele passou para conseguir e o que 
está sendo mostrado, o que ele quer mostrar com aquilo que 
ele está expondo” e ainda “o espaço e como ele se modifica 
para adequar os diferentes temas de uma exposição”. 

                                                
71 A análise dos dados coletados através do questionário aplicado aos Trabalhadores da 
Pinacoteca é detalhada no sub-capítulo 4.1, intitulado ‘Considerações Feitas pelos 
Funcionários Atendidos pelo Programa Educativo Consciência Funcional’.   
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 Estas respostas evidenciam o envolvimento e o 
interesse que alguns funcionários demonstram pela Instituição 
ao estarem atentos à rotina do Museu. Demonstra também a 
sensibilidade que o espaço desperta nos trabalhadores. 
Mediante estes relatos e impressões, acredita-se que o 
Programa auxilia o trabalhador a estabelecer uma nova 
dimensão com o seu local de trabalho, atribuindo-lhe também 
um novo significado.  
 Para além das reflexões relacionadas às influências 
geradas pelo Programa, foi possível também desenvolver 
algumas considerações a respeito da avaliação sobre o 
Programa. 
 A avaliação do Programa ocorre mediante a 
organização de relatórios que reúnem depoimentos dos 
participantes e descrevem as atividades desenvolvidas no 
âmbito do Programa. De acordo com Silva (2010), a avaliação 
também é feita através da observação, quando se identifica a 
mudança de atitude de alguns funcionários frente aos 
visitantes, sobretudo os grupos atendidos pelo PEPE e PISC. 
Contudo, isto é insuficiente para assegurar a veracidade dos 
fatos e atribuir credibilidade total ao Programa. 
 O interesse em conhecer a opinião dos participantes 
sobre o Programa Consciência Funcional, motivou a criação 
de uma questão que compõe o questionário aplicado aos 
trabalhadores da Pinacoteca. A avaliação pessoal dos 
entrevistados quanto à utilidade do Programa 'Consciência 
Funcional' pode ser notada a partir das respostas dadas à 
questão 30, ‘para você o Programa 'Consciência Funcional' 
tem alguma utilidade? Qual?’. Tendo 91% de respostas 
positivas, destacam-se:  
 

- “Aprendo a conhecer o museu” 
- “Para melhorar o relacionamento interno (funcionários)” 
- “Aprimorar” 
- “Melhorar a qualidade no trabalho” 
- “Ele nos ajuda a compreender o visitante e como 
devemos abordá-los” 
- “Aprendizado” 
- “Pois nos reciclamos”  
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- “Mostra alguns pontos sobre o nosso ambiente de 
trabalho e até mesmo o dos outros setores” 
   

As respostas dos trabalhadores evidenciam a aprovação do 
Programa por parte dos participantes, corroborando os 
contributos que pode gerar aos envolvidos e ao Museu.   

Percebe-se que, embora o Programa objetive atender 
as necessidades dos trabalhadores, na maioria das vezes 
essas necessidades são identificadas apenas mediante a 
observação dos educadores e através dos relatórios dos 
encontros. Ainda que não reste dúvidas de que a 
coordenação do Programa tenha maior aptidão para realizar o 
diagnóstico das demandas, é importante criar um espaço para 
os participantes expressarem suas sugestões ao Programa. 
Além de ampliar o envolvimento dos trabalhadores com o 
Programa, esta é uma oportunidade de valorizar a opinião do 
funcionário e assim elevar sua auto-estima, além de atender 
as expectativas que o Programa gera nos participantes.  
 Isto pôde ser percebido nas respostas à questão 23 
do questionário aplicado aos trabalhadores da Pinacoteca72. 
Ao serem perguntados se ‘possuíam alguma idéia ou 
sugestão para melhorar o funcionamento do museu?’, vários 
entrevistados deram respostas bastante pertinentes. Como no 
caso dos atendentes que sugeriram:  
 

- “Colocar legendas bilíngües no acervo e faixas para 
proteção das obras” 
- “Precisamos aprimorar nosso trabalho em equipe” 
- “Para a Pinacoteca não, para a Estação Pinacoteca maior 
divulgação pois a Pinacoteca já tem um nome e a Estação 
fica esquecida apesar de ser a mesma administração” 
- “Que melhorasse a comunicação no espaço que 
trabalhamos”  

  
As observações feitas pelos funcionários, as quais 

expressam suas impressões sobre seu local de trabalho, 

                                                
72 O questionário pode ser consultado na seção ‘Apêndices’, na versão on-line deste 
trabalho, no endereço eletrônico  cadernosociomuseologia.ulusofona.pt/. 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012        201 
Gabriela Ramos Figurelli 

 

 

seriam úteis no momento de desenvolver o planejamento 
anual do Programa, sendo um subsídio para a elaboração de 
novas atividades.  
 Alguns fatos, identificados recorrentemente dentro do 
Museu e envolvendo os participantes do Programa 
Consciência Funcional, adotam a característica de 
indicadores do impacto do Programa Educativo na Instituição 
e em seu trabalhadores. É o caso da crescente procura por 
cursos de aperfeiçoamento, de idiomas, e ingresso no Ensino 
Superior, este último motivado pelo Programa de Bolsa de 
Estudos promovido pelo Núcleo de Recursos Humanos e 
Atendimento ao Público. Além disso, o interesse pelo Museu e 
seus diferentes setores pôde ser percebido através das 
crescentes participações em seleções internas, que 
promovem a mudança de cargo entre as diferentes áreas do 
Museu para os funcionários da Instituição. Evidentemente que 
estes fatos são pequenos indícios que sugerem a influência 
do Programa, no Museu e seus trabalhadores. É importante 
criar indicadores que possam ser monitorados periodicamente 
e que agreguem qualidade à estrutura e planejamento do 
Programa Educativo.    
 De semelhante maneira, a determinação de metas 
faz-se importante para o desenvolvimento de um programa ao 
longo dos anos. Além de direcionar os esforços, servem de 
estímulo e compromisso aos envolvidos. Criar metas anuais, 
realistas com as condições de trabalho, que possam ser 
alcançadas em menores espaços de tempo é uma maneira de 
obter ânimo para prosseguir o trabalho e verificar se os 
esforços estão sendo empregados de maneira eficiente. 
Segundo a coordenação do Programa, a principal meta do 
Consciência Funcional é atingir todos os funcionários da 
Instituição até o ano de 2012. Para tanto, é imprescindível 
recorrer ao auxilio de instrumentos avaliativos que cooperem 
para o alcance das metas determinadas.  
 Ainda que seja bastante complexo desenvolver 
instrumentos avaliativos e indicadores de desempenho 
específicos capazes de medir o impacto e os resultados do 
Programa, é preciso centrar esforços na criação deste tipo de 
ferramenta. São estes instrumentos que ajudam a demonstrar 
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a credibilidade ou eficiência do Programa (Mason, 2004), e 
também a observar como o museu está progredindo no 
sentido de atingir suas metas. Aliado a este fato, some-se os 
desafios relacionados aos recursos. Também porque os 
investimentos financeiros em museus são escassos, há que 
se ter um controle ainda mais criterioso sobre a aplicação dos 
recursos nos diversos setores da Instituição, monitorando 
quais as melhores opções a priorizar. 



204        CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012  
                       O Público Esquecido pelo Serviço Educativo 

 

 
 
 
 
 
CONCLUSÃO  
 
A Proposta Inicial 
  
 O presente estudo acadêmico, desenvolvido ao longo 
dos últimos doze meses, gerou inúmeras reflexões 
relacionadas à pesquisa em Museologia, em diferentes 
instâncias. Primeiramente serão apresentadas as conexões 
estabelecidas com o projeto inicial do estudo, o qual delimitou 
elementos essenciais para o planejamento e direcionamento 
da investigação: hipóteses, objetivos e foco de investigação.  

Sendo um dos propósitos da pesquisa verificar a 
ocorrência das hipóteses levantadas no princípio da 
investigação, conclui-se que: 

 
- A hipótese de que ‘o Museu reconhece os 

trabalhadores da instituição como um dos públicos 
alvo de suas ações educativas’ foi confirmada 
mediante a verificação da existência de um programa 
educativo regular elaborado pelo Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca do Estado, que promove 
iniciativas educacionais voltadas para os funcionários do 
museu, mais especificamente ao grupo de trabalhadores 
que atua juntamente ao público visitante da instituição.  

  
- A hipótese de que ‘a ação educativa direcionada aos 

trabalhadores de museus influencia a rotina de 
trabalho da instituição, através: (i) da atuação diária 
destes trabalhadores, (ii) do seu desempenho 
profissional, (iii) das reflexões e percepções que 
estimula entre os sujeitos através dos temas 
abordados’, foi parcialmente confirmada. Acredita-se 
que a ação educativa influencia a rotina de trabalho da 
instituição através (i) da atuação diária dos 
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trabalhadores e também através (iii) das reflexões e 
percepções que estimula entre os sujeitos a partir 
dos temas abordados, mediante a proposta de reflexão 
sobre o respeito à diversidade. Desta maneira, o 
Programa Educativo ajuda o funcionário a compreender a 
necessidade de acolher e recepcionar todos os visitantes 
da Pinacoteca de maneira semelhante, além de auxiliá-lo 
a perceber a importância de conviver com a diversidade 
de maneira tolerante. Este suposição pode ser 
evidenciada através das observações da coordenadora 
do Programa Educativo Consciência Funcional que relata 
a mudança de atitude dos funcionários - maior 
receptividade - frente aos visitantes que participam do 
‘Programa Educativo para Públicos Especiais’ [PEPE] e 
do ‘Programa de Inclusão Sociocultural’ [PISC]. Em 
contrapartida, verificar se a ação educativa influencia a 
rotina de trabalho da instituição, através (ii) do 
desempenho profissional dos funcionários envolvidos 
no Programa demanda a existência de uma avaliação 
capaz de identificar, analisar e mensurar o 
comportamento dos trabalhadores. Como a Pinacoteca 
não adota nenhum método de avaliação de desempenho 
junto aos funcionários participantes do Programa 
Consciência Funcional, não é possível averiguar se há 
influência ou não. 

  
- A hipótese de que ‘a ação educativa direcionada aos 

trabalhadores de museus agrega significado para a 
vida deste funcionário’, foi demonstrada mediante a 
análise elaborada sobre o Programa Educativo 
Consciência Funcional e fundamentada nos referenciais 
teóricos selecionados como base para o presente estudo. 
Ao fazer esta análise cruzada foi possível identificar 
iniciativas no âmbito do Programa que contribuem para o 
desenvolvimento do pensamento crítico dos funcionários, 
da noção de temporalidade, do sentido de pertencimento 
e a elevação de sua auto-estima, a partir das 
considerações feitas pelos autores que serviram de 
referência para o estudo. 
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As relações estabelecidas entre as análises 

construídas no desenvolvimento da investigação e os 
objetivos propostos para este estudo, são evidenciadas como 
complemento aos objetivos. Sendo um dos objetivos 
específicos do estudo, ‘identificar a existência de 
programas e/ou ações educativas dirigidos aos 
trabalhadores de museu’, a partir de uma vasta pesquisa no 
âmbito da Museologia foi possível identificar a ação educativa 
de caráter regular desenvolvida pelo Núcleo de Ação 
Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo chamada 
Programa Educativo Consciência Funcional, e o programa 
regular chamado ‘Staff Development and Training’, 
desenvolvido pelo National Museum Wales73. 

  
Como resposta ao objetivo específico ‘descrever 

ações educativas voltadas aos trabalhadores de museu’, 
foi elaborado o terceiro capítulo da dissertação o qual 
descreve detalhadamente o Programa Educativo Consciência 
Funcional, cujo foco de atenção são os funcionários do 
museu.  

  
Para o objetivo específico ‘verificar a presença de 

mudanças decorrentes das ações educativas voltadas 
aos trabalhadores de museu, tanto no contexto 
profissional como pessoal’, não foi possível verificar 
mudanças motivadas exclusivamente pelo Programa, devido 
à subjetividade do tema. Contudo, foi possível perceber que 
engajado com outras iniciativas o Programa é capaz de 
influenciar mudanças, como por exemplo a diminuição na 
rotatividade dos funcionários e o aumento na procura pelo 
Programa de Bolsa de Estudos oferecido pela Pinacoteca aos 
seus funcionários. 
  

                                                
73 Maiores informações sobre o programa ‘Staff Development and Training’ 
[Desenvolvimento e Formação de Pessoal] elaborado pelo National Museum 
Wales [Museu Nacional de Gales] pode ser consultado no site da instituição:   
http://www.museumwales.ac.uk/en/50/ 
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 Tendo como objetivo geral do estudo ‘investigar a 
importância de ações educativas voltadas aos 
trabalhadores de museu, para o funcionamento da 
instituição’, conclui-se que o Programa Educativo 
Consciência Funcional da Pinacoteca do Estado torna-se 
importante para a instituição a medida que qualifica a atuação 
dos funcionários que trabalham próximo ao público, e este 
desempenho contribui na elaboração  da imagem que o 
visitante constrói acerca do museu. 
   

A partir do foco de investigação estabelecido - 
‘analisar como as ações do serviço educativo 
direcionadas à equipe de trabalhadores de museu, 
contribuem no desenvolvimento social destes 
funcionários e no funcionamento da instituição 
museológica?’ - , chegou-se a duas conclusões:   

Quanto ao ‘desenvolvimento social dos 
funcionários’. Ao desenvolver ações educativas para o grupo 
de atendentes, recepcionistas, equipe da manutenção, 
limpeza e segurança da Pinacoteca, o museu promove 
oportunidades para os funcionários refletirem sobre a relação 
que estabelecem com o patrimônio cultural preservado no 
museu. Desta forma, o Programa Educativo da Pinacoteca 
direcionado aos trabalhadores de museu colabora no 
desenvolvimento do pensamento crítico dos funcionários, da 
noção de temporalidade, do sentido de pertencimento e para 
a elevação de sua auto-estima. Mediante o estímulo destas 
capacidades, e ao organizar ações que promovam a reflexão 
e o diálogo, o Programa estimula o processo de 
aprimoramento do pensamento crítico do indivíduo, o qual 
está intimamente relacionado à reflexão e análise crítica do 
seu contexto, e que contribui para a formação autônoma do 
cidadão. E é a consciência crítica que leva o indivíduo a 
perceber melhor o seu mundo e a si mesmo (Rússio, 1984) e 
envolver-se no exercício da cidadania entendido como o 
processo de participação consciente e atuante na construção 
de uma sociedade democrática.  

Quanto ao ‘funcionamento da instituição 
museológica’. Ao privilegiar o desenvolvimento do grupo de 
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funcionários que atua juntamente ao público, o Programa 
contribui para melhorar a experiência do visitante no museu. 
Isto porque, ao trabalhar próximo do público, este grupo de 
funcionários têm oportunidades mais freqüentes de interagir 
com os visitantes da Pinacoteca, e assim implementar os 
conceitos de acolhida e receptividade que colaboram na 
qualificação da visita ao museu. Seja na recepção à entrada, 
na resposta à informação solicitada, na indicação de um 
espaço ou direção, no atendimento à necessidade 
manifestada, o funcionário colabora para que o visitante sinta-
se confortável no ambiente e assim usufrua mais e melhor da 
experiência museal. Por conseguinte, a postura do funcionário 
influencia na imagem que o público estabelece sobre a 
instituição, sendo a imagem organizacional importante para a 
credibilidade da Instituição e também favorável à conquista de 
novos públicos e à fidelização dos já existentes. 
 
 
O Trabalho Acadêmico  

 
Sendo parte significativa de um trabalho acadêmico, 

as observações e as reflexões elaboradas a respeito do 
estudo investigativo foram organizadas em forma de 
considerações e sugestões, as quais são propostas na 
seqüência, como um produto do processo vivenciado no 
desenvolvimento da dissertação de Mestrado, na expectativa 
de que possam servir de contribuição para reflexões 
relacionadas ao tema.   
 Em relação ao trabalho acadêmico em si, esta 
dissertação, busca ser uma modesta contribuição à pesquisa 
desenvolvida no âmbito da Muselogia, podendo mesmo 
afirmar que sua função social é ser um contributo à produção 
acadêmica museológica. Vale mencionar que as questões 
abordadas neste estudo não se encerram aqui; pelo contrário, 
um dos intuitos do estudo é justamente impulsionar a reflexão 
e o debate de idéias atrelado à Museologia e à educação, e 
conseqüentemente, contribuir para a construção de novas 
práticas e a realização de novas ações relacionadas aos 
trabalhadores de museus.   
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 Ainda que se saiba da existência de algumas ações 
educativas voltadas aos funcionários de museus, são poucos 
os casos com caráter regular e duradouro, relatados em 
encontros museológicos ou mesmo publicados em livros, 
revistas e internet. Daí a importância do presente estudo: 
divulgar a ação educativa promovida pela Pinacoteca do 
Estado, e discuti-la à luz da Sociomuseologia.  
 Paralelo a isto, os dados coletados junto aos 
visitantes e trabalhadores da Pinacoteca, constituem fonte de 
dados científicos de grande valia para a Museologia, uma vez 
que apresentam considerações do ponto de vista do público 
interno e externo do museu, evidenciando o funcionamento 
atual de um museu em específico, e também contribuindo 
para as reflexões da equipe e o planejamento da instituição. 
 A escassez de registros de pesquisas, projetos, 
exemplos, trabalhos, casos ou estudos sobre ações 
educativas direcionadas aos funcionários de museus exigiu a 
busca por subsídios em outras áreas do saber. Essa ausência 
também apontou a necessidade de se criar uma metodologia 
que desse conta das demandas deste tipo de estudo. Logo, 
mediante leituras de áreas como metodologia, gestão, 
recursos humanos, educação e Museologia, foi possível 
adaptar uma metodologia de estudo de caso em museu.  
 Embora a leitura de trabalhos sobre estudo de 
públicos em museus tenha contribuído bastante para a 
elaboração dos instrumentos de coleta de dados utilizados 
neste estudo, é importante mencionar que a ausência de 
investigações direcionadas aos trabalhadores de museus, 
demandou criatividade e inventividade para a adaptação e a 
criação de instrumentos capazes de auxiliar no 
desenvolvimento do presente estudo de caso. Por 
conseguinte, os modelos de questionários, entrevistas, 
observação e também protocolo de estudo de caso criados 
para esse estudo, são um material inovador na temática e 
podem assim contribuir para o desenvolvimento da 
metodologia de outras pesquisas em Museologia. 
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- A Instituição Pinacoteca do Estado de São Paulo 
 Dificilmente um projeto ou um programa tem 
continuidade dentro de uma organização caso não encontre 
ambiente propício ao seu desenvolvimento. Além de espaço e 
investimento, é preciso conceder à equipe a abertura para 
criar e agir. E, ao observar a postura da Pinacoteca, estes 
requisitos parecem fazer parte de seu perfil administrativo. 
 Para um museu investir num programa educativo 
voltado ao desenvolvimento de seus funcionários, é 
imprescindível que a gestão esteja voltada ao fator humano e 
não apenas para a conservação da coleção. Esta postura 
reflete também a relevância do modelo de gestão adotado 
pela Pinacoteca, o qual desencadeou uma série de ações 
administrativas que têm contribuído para a qualificação do 
trabalho desenvolvido pelo museu. Um exemplo disto é a 
declaração da missão, visão, valores que constitui a 
identidade organizacional do museu e define os contornos de 
atuação da instituição. (Pinacoteca, 2009) Atrelado a isto, a 
elaboração e implementação de um planejamento estratégico 
que, ao contribuir para a coesão dos esforços, ajuda a 
potencializar as ações museológicas da Instituição. 

Os ganhos obtidos com o Programa Consciência 
Funcional são extensos, ultrapassam a esfera educativa. 
Direcionando a reflexão para a Instituição como um todo, é 
possível observar relações e mesmo influências mútuas entre 
o Programa Educativo Consciência Funcional e a Pinacoteca 
do Estado de São Paulo. Ainda que não existam indicadores 
capazes de assegurar tais afirmativas, os fatos observados 
levam a crer que o Programa Consciência Funcional contribui 
para o êxito do trabalho realizado no Museu, para a 
implementação de seu planejamento estratégico, para a 
imagem que o público constrói da Pinacoteca, para o 
desenvolvimento e a qualificação dos trabalhadores do 
Museu, para a manutenção do ambiente de trabalho, e 
também para a retenção de funcionários na Instituição, 
reduzindo a rotatividade nos cargos. 
 É nítida a visibilidade que o Programa adquiriu na 
Instituição, no decorrer dos anos. Uma prova disto é a 
expansão pelo qual o Programa Consciência Funcional 
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passará, atendendo solicitações da Administração da 
Pinacoteca. A previsão é que o Programa envolva os 
funcionários dos outros setores do Museu nas atividades que 
realiza, conforme informou a coordenadora do Núcleo de 
Recursos Humanos e Atendimento ao Público (Guiote, 2010). 
Este fato evidencia que os ganhos alcançados com o 
Programa passam a despertar a atenção da Instituição, a qual 
considera o Programa uma contribuição ao progresso no 
funcionamento do Museu. 
 Contudo, o Programa Educativo está bastante (ou 
totalmente) centralizado em uma só pessoa: a coordenadora 
responsável pelo Consciência Funcional. Conforme relato da 
própria coordenadora (Silva, 2009a), em um período de 
licença decorrente de motivos de saúde, o Programa ficou 
paralisado por falta de pessoal que desse prosseguimento 
aos encontros. Este fato demonstra a fragilidade do Programa 
e alerta para a importância de se documentar o Programa e 
todos os seus procedimentos, assim como para a 
necessidade de capacitar outro profissional para atuar no 
Programa, desenvolvendo suas ações junto aos funcionários 
da Pinacoteca. 
 Ainda que seja uma conquista recente, é importante 
mencionar a contratação de um estagiário para auxiliar nas 
atividades do Programa, ocorrida no mês de março de 2010. 
O educador júnior, que antes assumia a função de atendente 
de sala, foi selecionado internamente, mediante a participação 
em outra iniciativa de valorização da equipe do Museu: o 
processo de recrutamento interno. Embora este fato sinalize o 
crescimento do Programa dentro da Instituição, é 
imprescindível estar atento por que caso esta conquista não 
seja bem gerida pode não surtir modificações significativas 
que atrelem segurança ao desenvolvimento do Programa, e 
portanto seria uma conquista mal aproveitada.  
 Ao declarar seus propósitos organizacionais, a 
Pinacoteca assume como dois de seus valores o “apoio ao 
desenvolvimento e valorização74 dos recursos humanos da 
instituição” e a “construção e manutenção de um ambiente de 
                                                
74 Grifo da autora 
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trabalho solidário e estimulante”75 (Pinacoteca, 2009, p.8), o 
que sinaliza sua intenção em colaborar para o aprimoramento 
de sua equipe e também em promover um espaço de trabalho 
agradável à todos. Acredita-se portanto, que a Pinacoteca 
incentivará ações neste sentido, e o Programa Consciência 
Funcional pode ser uma dessas ações, levando em conta que 
através de suas atividades busca estimular a integração da 
equipe. Apoiar o incremento do Programa seria uma 
oportunidade de potencializar iniciativas já existentes no 
Museu, agregando-lhes outros significados, e também 
contribuir para a unidade de interesses na Instituição.  
 Há que se atentar para a complexidade que é gerir 
uma organização sem fins lucrativos ligada à cultura, como no 
caso de um museu. A complicação em termos administrativos, 
sobretudo no que tange à gestão de pessoal, está relacionada 
à dificuldade em avaliar o rendimento de um funcionário como 
ocorre nas empresas. Logo, iniciativas que auxiliam no 
desenvolvimento da equipe do museu, precisam ser 
valorizadas e apoiadas, uma vez que os benefícios trazidos 
para a Organização são evidentes.  
 A ligação estabelecida entre o Planejamento 
Estratégico do Museu e o Programa Consciência Funcional 
evidencia que a potencialidade do Programa foi percebida e 
aproveitada pela Instituição. Este fato é respaldado no amplo 
espaço que a função educativa ocupa entre os princípios que 
conduzem a Pinacoteca do Estado. Com a missão, a visão e 
os valores institucionalizados, o Programa Educativo 
Consciência Funcional passou a compor o grupo de iniciativas 
organizadas para a consolidação dos objetivos estratégicos 
traçados para o Museu. Diretores e coordenadores da 
Pinacoteca perceberam o potencial do Programa Consciência 
Funcional e o atrelaram à três dos vinte objetivos estratégicos 
da Instituição, sendo eles: “melhorar a qualidade da visita”, 
“transformar o visitante em um freqüentador” e “contribuir para 
a percepção do visitante em relação à natureza 
preservacionista e artística/cultural da Pinacoteca como 
resultado da visita” (Pinacoteca, 2009).  

                                                
75 Grifo da autora 
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 Outra vantagem que o Programa traz à Pinacoteca é 
a ponte que estabelece entre a equipe de funcionários 
terceirizados e a Instituição. Sendo um dos intuitos do 
Consciência Funcional acolher todos os trabalhadores do 
Museu, o Programa desenvolve ações que visam aproximar 
os funcionários ligados à equipe de serviços terceirizados e 
que por circunstâncias do vínculo empregatício, comumente 
não sentem-se parte da equipe da Pinacoteca. 

Mediante o questionário aplicado ao público 
espontâneo da Pinacoteca foi possível perceber a 
necessidade de se investir na recepção dos visitantes. Isto 
por que a pesquisa verificou que a maior parte do público 
entrevistado era constituída de novos visitantes, que foram à 
Pinacoteca pela primeira vez no dia em que participaram da 
pesquisa76. Portanto, pode-se concluir que estes visitantes 
conheçam parcialmente o funcionamento do Museu, ou 
desconheçam totalmente, e que portanto, necessitam de 
orientações sobre a Instituição. Como foi enfatizado 
anteriormente, esta observação justifica a importância de se 
estabelecer procedimentos de acolhida ao visitante através 
dos trabalhadores que atuam diretamente com os públicos, no 
intuito de apresentar a Instituição, esclarecer sobre seu 
funcionamento, suas regras e direcionamentos, a oferta de 
serviços e atividades, a programação, e também auxiliá-los à 
atender suas próprias expectativas em relação à visita ao 
museu. Através do Programa Consciência Funcional, o Museu 
pode investir em atividades que abordem o conceito de 
receptividade, que estimulem seus funcionários, sobretudo 
aqueles que atuam junto aos visitantes, a adotarem uma 
postura de acolhimento do público que visita o Museu.  
 Segundo os pesquisadores Falk e Dierking (1992 
apud Studart et al., 2003, p.148), a atenção do visitante é 
fortemente influenciada pela orientação oferecida em folhetos, 
salas de exposição, dentro e fora do museu. Logo, é de suma 
importância que os funcionários ligados ao atendimento do 
público, como recepcionistas e atendentes, tenham uma 

                                                
76 Os dados foram apresentados no Gráfico 16, localizado no sub-capítulo 4.2.2, 
intitulado ‘Contexto da Visita ao Museu’. 
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postura comunicativa, demonstrem iniciativa na relação com o 
visitante e estabeleçam um contato amistoso, promovendo 
uma boa impressão. Portanto, recomenda-se que durante o 
processo de recrutamento para o cargo de recepcionista e/ou 
atendente sejam consideradas as aptidões pessoais dos 
candidatos, dando preferência então para aqueles que 
demonstram ser mais comunicativos, característica essencial 
aos funcionários que lidam com os públicos. Lembrando 
sempre que o trabalhador que atua juntamente ao público, 
ajuda a configurar a imagem da Instituição. 
 Ainda que não seja possível assegurar que o 
Programa Consciência Funcional tenha contribuído para 
diminuir a rotatividade de funcionários - tanto contratados 
como terceirizados - a coordenação do Programa (Silva, 
2009a) observou que a troca de trabalhadores ligados ao 
Núcleo de Atendimento ao Público, reduziu nos últimos 
tempos. É provável que este fato esteja relacionado a uma 
série de fatores como a mudança no modelo de gestão do 
Museu, o processo de seleção para novos funcionários, a 
criação do cargo de coordenador e assistente de atendimento 
ao público, entre outros. De qualquer maneira é interessante 
pensar que pode existir uma relação entre a redução na 
rotatividade dos funcionários contratados pelo Museu e as 
ações do Programa Educativo Consciência Funcional, uma 
vez que este busca contribuir para o desenvolvimento 
profissional e pessoal do funcionário. A dificuldade em 
verificar se o Programa contribui para esta redução está 
relacionada à ausência de indicadores e instrumentos 
capazes de avaliar o impacto do Programa. E é justamente 
esta dificuldade que faz surgir a recomendação de criar 
instrumentos capazes de medir e conseqüentemente avaliar o 
andamento do Programa.   
 Entre as diversas iniciativas promovidas pelo Núcleo 
de Recursos Humanos e Atendimento ao Público, destaca-se 
o Programa de Treinamento e Desenvolvimento dos 
funcionários que tem como objetivo capacitar, desenvolver e 
reter os profissionais da Instituição, investindo em seus 
talentos e aprimorando as suas competências. Uma de suas 
ações é apresentar aos novos contratados, a Missão, Visão e 
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Valores da Instituição, além de um material de apoio que 
aborda temas como atendimento e comunicação. Esta ação, 
que tem como intuito integrar os funcionários, apresentar-lhes 
as normas, regras e procedimentos da Pinacoteca, além de 
esclarecer quais são as expectativas da Instituição e também 
compreender quais são as expectativas dos novos 
colaboradores, comprova que o Núcleo de Recursos 
Humanos investe em ações voltadas à formação dos 
funcionários. Entretanto, uma dúvida permanece: para a 
Administração da Pinacoteca o Programa Consciência 
Funcional é uma ação educativa ou um treinamento de 
Recursos Humanos? Os investimentos no Programa, feitos 
pela Direção da Pinacoteca, foram motivados pela percepção 
de que esta seria uma ação de desenvolvimento ou uma ação 
de formação de funcionários?  
 Soma-se à dúvida, um desafio para o Programa 
Consciência Funcional que é justamente reforçar sua 
identidade, afirmar seu caráter de programa educativo e 
delimitar sua área de atuação. Desta maneira, evitam-se 
expectativas frustradas por parte dos trabalhadores, que 
algumas vezes confundem o Programa Educativo com uma 
ação do Núcleo de Recursos Humanos e trazem para a 
discussão, questões que não estão sobre a alçada do Núcleo 
de Ação Educativa.  
 Outro fato constatado, porém difícil de ser assegurado 
é a relação entre o Programa de Incentivo aos Estudos, 
promovido pelo Núcleo de Recursos Humanos, e os 
participantes do Programa Consciência Funcional. O 
Programa de Incentivo aos Estudos prevê apoio aos 
funcionários na participação em cursos de graduação, pós-
graduação, seminários e congressos, pertinentes à área de 
atuação tanto de seu núcleo quanto do museu. Devido à falta 
de instrumentos avaliativos não é possível assegurar a 
relação, porém acredita-se que a participação nas atividades 
do Programa Consciência Funcional tenha incentivado a 
procura pelo Programa de Bolsa de Estudos oferecido pela 
Pinacoteca aos seus funcionários. De acordo com 
informações fornecidas pelo Núcleo de Recursos Humanos da 
Pinacoteca, no ano de 2007, sete funcionários da equipe de 



216        CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 44 – 2012  
                       O Público Esquecido pelo Serviço Educativo 

 

Atendimento ao Público solicitaram a bolsa de estudos, em 
2008 o número subiu para dez funcionários e em 2009 foram 
dezoito trabalhadores atendidos pelo Programa de Bolsa de 
Estudos. Acredita-se que as atividades que buscam promover 
a auto-estima dos trabalhadores, assim como o incentivo ao 
seu desenvolvimento profissional e pessoal, colaboram para a 
busca pela formação continuada. Contudo, faz-se necessário 
realizar uma investigação profunda e detalhada junto ao 
Núcleo de Recursos Humanos e Atendimento ao Público, 
para descobrir o motivo determinante para tal evolução. 
 
- O Programa Educativo 
 Ao refletir sobre as informações coletadas através de 
questionários, entrevistas, observações e leituras 
documentais, foram feitas diversas considerações a respeito 
do Programa Consciência Funcional, no que tange à sua 
estrutura, seu planejamento, suas atividades e mesmo seu 
desenvolvimento, as quais podem ser lidas na seqüência. 
  Conforme foi apontando anteriormente, o Programa 
sofreu modificações que levaram à melhoria de sua estrutura, 
dando condições para aperfeiçoar o trabalho proposto. 
Entretanto, no que tange à avaliação o Programa é frágil visto 
que privilegia esta fase tão necessária à todo projeto e/ou 
programa, apenas através de relatórios dos encontros 
preparados pela coordenadora do Programa Educativo. 
Sendo a avaliação a etapa em que se verifica se as metas 
traçadas foram alcançadas e se os resultados almejados 
foram atingidos, esta é uma fase de suma importância para a 
continuidade do Programa. Logo, criar metas que direcione as 
ações e imprima um ritmo de trabalho também é 
extremamente importante para o desenvolvimento do 
Programa Educativo. 
 O Programa precisa contar ainda, com critérios e 
indicadores capazes de avaliar o desempenho do Programa. 
É uma forma de identificar se o investimento - de recursos 
humanos e financeiros - justifica-se à Instituição, e também 
uma maneira de sinalizar se o Programa atinge os objetivos 
propostos. Ainda que seja bastante complexo avaliar algo tão 
subjetivo como o comportamento humano, é necessário 
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buscar soluções para este desafio. Da mesma forma divulgar 
o Consciência Funcional e seus resultados, tanto 
internamente como externamente é uma maneira de 
promover e fortalecer o Programa.  
 Os módulos que organizam o plano de atividades, 
passaram por alterações que somaram qualidade ao 
Programa. Alguns módulos foram agrupados enquanto outros 
foram criados, levando em consideração as características de 
cada grupo de funcionário. Além disso, foram estabelecidas 
novas ações como resposta às demandas identificadas. Estas 
modificações atestam o caráter atual do Programa, uma vez 
que busca responder às necessidades dos funcionários e 
também da Instituição.  
 Um próximo desafio para o Programa seria promover 
uma maior interação entre as diferentes equipes existentes no 
Museu, através de atividade que mescle os grupos de 
trabalho e propicie um intercâmbio de idéias e experiências. 
Hoje em dia, a convivência entre as diferentes equipes 
restringe-se ao momento em que ocorrem visitas às 
exposições temporárias, quando todos os funcionários do 
Museu são convidados a participar, mas nem todos o fazem 
uma vez que o convite é optativo e a rotina é atribulada. Vale 
lembrar que a formação dos grupos para a realização das 
demais atividades do Programa Consciência Funcional é 
determinada pela disponibilidade dos horários dos 
trabalhadores, sendo que o cronograma dos encontros é 
organizado com o auxílio do Núcleo de Recursos Humanos. 
Fica aqui a sugestão para estimular a participação dos 
funcionários nas atividades que reúnem as equipes do Museu, 
contribuindo assim para a convivência entre as diversas 
equipes e para a promoção de um ambiente de trabalho ainda 
mais harmonioso.  
 Como um reforço positivo ao bom desempenho, deve-
se evidenciar aos funcionários o impacto positivo que tem 
para a imagem da Pinacoteca as suas atitudes no trato com 
os visitantes. Esta questão pode ser largamente explorada no 
âmbito do Programa Consciência Funcional e nos 
treinamentos desenvolvidos pelo Núcleo de Recursos 
Humanos e Atendimento ao Público. Para contribuir com este 
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trabalho, pode-se utilizar estratégias que ajudem a conhecer a 
opinião do visitante, como os questionários aplicados junto ao 
público e que auxiliam a conhecer a imagem que este faz da 
Instituição.  
 Também sobre as atividades, é preciso levar em 
consideração que alguns funcionários que trabalham no 
atendimento ao público possuem baixa formação acadêmica, 
logo se faz relevante atentar para a linguagem empregada 
nos textos que servem de apoio às atividades, sobretudo 
aqueles que compõem a apostila. Sugere-se o uso de 
linguagem coloquial, que facilite o entendimento, deixando-os 
confortáveis quanto à leitura. 
 
- Os Funcionários   
 É extremamente complexo analisar a influência de 
uma ação educativa em relação a um indivíduo visto a 
subjetividade que envolve processo educativo, relações 
humanas e ambiente de trabalho. Contudo, as circunstâncias 
que caracterizam o processo de desenvolvimento deste 
estudo oportunizaram a observação atenta e cautelosa que 
pode ser traduzida em considerações.  
 Para além dos ganhos que o Programa soma à 
Instituição, destacam-se os contributos trazidos aos 
funcionários do Museu tanto na esfera profissional como 
pessoal. De acordo com Borges (2004), “a implementação 
destas medidas [de desenvolvimento] poderá ter um 
desdobramento saudável na qualidade de vida das pessoas, à 
medida que a melhoria das relações de cada funcionário com 
o próprio trabalho e com a instituição tem impacto nas demais 
esferas de vida.” (Borges, 2004, p.20) 
 A estrutura do Programa baseia-se nas atividades em 
grupo para implementar suas propostas. Estes momentos 
privilegiam a interação entre funcionários, propiciando uma 
maior integração da equipe, uma vez que a convivência tende 
a estreitar os vínculos de afinidade, contribuindo assim para 
um ambiente de trabalho mais agradável, que por sua vez só 
tem a colaborar para o funcionamento da Instituição. 
Conforme citado anteriormente, para Cunha et al (2007, 
p.190), o relacionamento com colegas de trabalho é 
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considerado um dos diversos fatores influentes para o nível 
de satisfação do funcionário em relação ao seu trabalho. Isto 
porque a convivência com os colegas, possibilita ao 
trabalhador desenvolver a sua atividade laboral num contexto 
social agradável e gratificante, fazendo com que o ambiente 
humano possa funcionar como fonte de apoio e de bem-estar 
relacionais.  
 Ao introduzir a Instituição ao funcionário, 
apresentando sua estrutura e articulação, o Programa facilita 
a percepção do indivíduo sobre o funcionamento do Museu, 
capacitando-o a compreender a dinâmica que orienta a 
organização cultural. Oportuno lembrar que o questionário 
aplicado aos funcionários identificou que nenhum dos 
participantes tinha trabalhado anteriormente em museus, o 
que reforça a importância de realizar atividades 
esclarecedoras sobre as particularidades do trabalho em uma 
organização cultural ligada à memória, à identidade, à 
educação. A medida que conhece e compreende, crescem as 
chances do funcionário interessar-se pelo ambiente e assim 
ampliar o seu envolvimento com o ambiente de trabalho. Este 
processo de reconhecimento da dinâmica e organização do 
Museu, proporciona que o funcionário perceba a importância 
de sua função para o coeso andamento das atividades. Visto 
que nem todos os funcionários identificam a importância de 
sua função para o funcionamento do museu, conforme 
explicitado nas Tabela 1, 2 e 377, neste ponto coloca-se uma 
oportunidade de atuação para o Programa Consciência 
Funcional: estimular a compreensão dos trabalhadores acerca 
da importância e do contributo de sua função para o Museu. 
 Aliado à iniciativas que ressaltam a contribuição de 
cada função para o bom funcionamento do Museu, a 
tendência é o indivíduo sentir-se valorizado por perceber que 
sua colaboração é importante, e conseqüentemente sua auto-
estima elevar-se. Quando o Programa utiliza as referências 
culturais locais para discutir memórias e identidades, 
suscitando a noção de pertencimento, de inserção em uma 
                                                
77 As Tabelas 1, 2 e 3 foram apresentadas no sub-capítulo 4.1.3 , intitulado 
‘Contexto Profissional dos Entrevistados’. 
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coletividade e de valorização do contexto local, ele 
potencializa o patrimônio cultural como um recurso para 
elevar a auto-estima dos indivíduos. Estes fatos geram 
mudanças significativas tanto na esfera profissional quanto 
pessoal. Uma pessoa com a auto-estima elevada sente-se 
mais confiante para expressar-se, emitir opiniões e interagir 
com o meio, seja entre colegas de trabalho, familiares, amigos 
ou perante a sociedade. 
 O Programa Consciência Funcional cria espaço para 
o debate de temas que julga pertinentes à rotina de trabalho 
de seus funcionários, em meio às atividades que promove. As 
conversas abordam tópicos como o trabalho em uma 
instituição de cultura, a diversidade dos públicos atendidos e a 
inclusão social praticada no Museu. Entretanto, é evidente 
que não existe a pretensão de esgotar a questão apenas com 
a realização de uma atividade, estas ações apenas principiam 
um processo: provocam o debate e estimulam a reflexão 
sobre o tema, que pode muito bem extrapolar o ambiente de 
trabalho.  
 E aqui reside mais uma contribuição do Programa, 
sob o aspecto social: o estímulo à reflexão. De acordo com 
Silva (2010), ao abordar a importância de recepcionar bem 
todo o tipo de público, independente de sua idade, classe 
social, formação, origem ou escolha sexual, cria-se uma 
oportunidade para também refletir sobre “a necessidade de 
nos relacionarmos com as diferenças” dentro do Museu, uma 
vez que entre os funcionários convive-se com diferenças de 
ordem social, cultural, sexual, religiosa e etc. O contributo 
social do Programa é justamente suscitar a reflexão sobre a 
importância de conviver com a diversidade de maneira 
tolerante, respeitosa e isenta de preconceitos, seja no 
ambiente de trabalho, em família, entre amigos, na sociedade 
como um todo.  
 Ao propor um espaço de reflexão sobre a diversidade, 
o Programa ajuda o funcionário a compreender a importância 
de acolher e recepcionar todos os visitantes da Pinacoteca de 
maneira semelhante. Desta forma, o trabalhador é capaz de 
colaborar para que a Instituição exerça sua função social, a 
qual pretende acolher os diferentes públicos, através de 
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posturas e atitudes inclusivas. Ao praticar sua função social, o 
Museu atinge seu objetivo, descrito na visão institucionalizada 
pelo Museu que é  

“Ser reconhecida como museu, espaço de 
produção e difusão de conhecimento, centro 
educacional e de inclusão social78, referência 
de qualidade, consistência e dinamismo no 
cenário museológico brasileiro e 
internacional.” (Pinacoteca, 2009, p.18) 

 Relevante salientar que a oportunidade do diálogo e 
do debate estimula o questionamento e a reflexão, que por 
sua vez instiga o início do desenvolvimento do pensamento 
crítico, da análise das idéias e opiniões. Se, como afirma 
Freire (2005), o diálogo relaciona-se com a criticidade e esta 
relaciona-se com a mentalidade democrática, logo a ação 
educativa baseada no processo dialógico é caminho para o 
aprimoramento do pensamento crítico e conseqüentemente 
para a construção de espaços democráticos. 

É no diálogo que se cria oportunidade para o 
funcionário a expor suas vivências, impressões, observações 
e experiências no museu. Toda essa informação, configura-se 
em conhecimento empírico de quem acompanha diariamente 
a movimentação no interior da Organização e pode apontar 
aos técnicos do Museu as principais necessidades 
assinaladas pelo público, aquilo que não funciona bem e 
necessita ser revisto, adaptado, solucionado. Este 
conhecimento extremamente significativo, precisa ser melhor 
aproveitado pela Instituição.  
 Mais do que apresentar respostas, o museu deve 
instigar perguntas baseando-se num processo dialógico. Esta 
concepção pode ser apresentada aos trabalhadores no 
âmbito do Programa, através de atividades que estimulem a 
reflexão, o debate e a criticidade, explicitando que a 
exposição é apenas um dos muitos discursos possíveis, que a 
verdade apresentada no discurso museológico não é absoluta 
e que por isso mesmo pode ser contestada. É preciso 
instrumentalizar o indivíduo, estimular o olhar, aguçar a 
                                                
78 Grifo da autora 
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criatividade, provocar questionamentos, desenvolver a 
criticidade, despertar emoções, inspirar sensações, criar 
novos sentidos, reconstruir antigos conceitos, significar e 
resignificar experiências, para que ele tenha autonomia 
intelectual de não apenas ‘estar’, mas sobretudo ‘ser no 
mundo’. 

Através do questionário aplicado junto aos 
funcionários, foi possível identificar que todos os participantes 
consideram museu um espaço de aprendizado79, contudo 
nem todos afirmaram aprender algo na Instituição. Aqueles 
que responderam afirmativamente, destacaram que 
aprenderam a “aceitar mudanças”, “respeitar todos os 
públicos”, “compreender melhor as diferenças”, “ser mais 
extrovertida”, “saber trabalhar com o público”, “ter 
responsabilidade e comprometimento”, “ser mais 
comunicativa”, “trabalho em equipe”. Estas respostas 
evidenciam que o Museu, enquanto local de trabalho e 
espaço de educação não-formal, constitui-se num ambiente 
estimulante aos seus trabalhadores, propiciando benefícios 
para suas vidas. Porém, muitos deles não reconhecem estes 
ganhos como aprendizagem, devido à forte ligação que 
relaciona o aprendizado ao conteúdo escolar. Portanto, aqui 
cabem alguns questionamentos:  
- Se os funcionários afirmam que museu é um espaço de 
aprendizado, que tipo de aprendizagem é este e para quem 
destina-se?  
- De que maneira o museu demonstra aos seus funcionários 
que este é um espaço de aprendizagem também para eles?  
- Como a Pinacoteca, e mais diretamente o Programa 
Consciência Funcional, pode abordar a idéia de que o museu 
é um espaço de educação não-formal, que privilegia a 
aprendizagem ao longo da vida, para todas as idades?  

É forte o vínculo estabelecido entre museus e escolas, o 
que induz as pessoas a perceberem o museu enquanto local 
de aprendizado destinado sobretudo aos estudantes. 
Contudo, seu potencial é muito mais amplo. Vistos como 

                                                
79 Dados disponíveis no Gráfico 11, apresentada no sub-capítulo 4.1.4, intitulado 
‘Percepções dos Entrevistados sobre Museu, Patrimônio e Público’ 
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espaços multiculturais e interdisciplinares, como ambientes de 
contemplação, questionamento, descoberta, resignificação, 
mediação, encantamento, entretenimento, confronto e 
diálogo, os museus possuem grande potencial para oferecer 
oportunidades educacionais à pessoas de todas as idades, 
formações, habilidades, grupos sociais e etnias. Para tanto, é 
importante que os profissionais de museus assumam uma 
postura sintonizada com os princípios educacionais adotados 
pela instituição, assegurando que o caráter educativo permeie 
as diferentes atividades desenvolvidas pelo museu e direcione 
a postura da sua equipe.   
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APÊNDICES 

 

 

 
Apêndice I) Protocolo para Estudo de Caso 
 

De acordo com Yin (2005), o ‘Protocolo para Estudo de Caso’ é um documento que 

contém os procedimentos e as regras gerais que devem ser seguidas ao desenvolver o 

estudo. Faz-se imprescindível no estudo de caso múltiplo visto que aumenta a confiabilidade 

e a validade, além de agregar rigor e qualidade ao estudo. 

 

 

1. PROCEDIMENTOS INICIAIS 

 

- Estruturação de um plano do estudo contendo delimitação temática, objetivos, 

hipóteses, problemática, critérios de seleção, análise de dados… um delineamento da 

visão geral do estudo. 

- Pedido de autorização para o desenvolvimento de estudo  

o Carta formal endereçada à Diretoria da Instituição, contendo intenções e plano do 

estudo 

- Verificação dos procedimentos para coleta dos dados (obtenção) 

o Acesso ao interior da Instituição 

o Acesso à documentação não-sigilosa da Instituição 

o Disponibilidade dos funcionários para responder às questões do estudo 

 

 

2. ESTRATÉGIAS PARA COLETA DE DADOS 

 

A recolha de dados será feita através de múltiplas fontes de evidências no intuito de 

abarcar diversas perspectivas e aspectos do mesmo fenômeno, cruzando informações e 

buscando confiabilidade na descrição dos fatos. 

Em sintonia com os pressupostos e objetivos iniciais do estudo, serão apuradas as 

informações que se deseja alcançar para assim estruturar as estratégias que melhor 

viabilizem o alcance destas informações, em consonância com o foco do estudo.  

 
 



 
 

 
 

II 

 
 

- Levantamento das informações que precisam ser coletadas 

- Estruturação das estratégias para o alcance das informações 

 

o PESQUISA BIBLIOGRÁFICA: análise de textos publicados (livros, periódicos, teses 

e dissertações) relacionados à instituição e ao setor educativo. 

 

o PESQUISA DOCUMENTAL: análise de documentos físicos e digitais relacionados à 

ação educativa e ao setor educativo da instituição (planejamento, relatórios, atas de 

reuniões, comunicações internas, organograma, correspondência, avaliações...) 

 

o OBSERVAÇÃO DIRETA: observação sistemática e não participante do ambiente 

organizacional, com ênfase na interação entre trabalhadores e públicos. 

� Amostra: à definir 

� Duração: à definir 

 

o ENTREVISTA ESTRUTURADA: entrevista a ser feita com o responsável pelo setor 

educativo e a ação educativa, contendo introdução que explicite intenções e 

objetivos do estudo e questões direcionadas ao desenvolvimento da ação e 

organização do setor (caso se justifique, poderão ser feitas entrevistas com outras 

pessoas ligadas ao tema da pesquisa) 

 

o QUESTIONÁRIO: formulário de perguntas aplicado aos trabalhadores envolvidos 

com a ação e ao público atendido pela instituição, contendo introdução que explicite 

intenções e objetivos do estudo e questões direcionadas à atividades de lazer, visitas 

a museus e ambiente de trabalho. Algumas questões são adaptadas à tipologia do 

acervo da instituição. O questionário é composto por quatro tipos de questão: 

fechada, aberta, múltipla escolha e ordenação.  

� Amostra: à definir 

� Duração: à definir 

 

o DIÁRIO DE CAMPO: conjunto de anotações, interpretações, conclusões parciais 

construídas pelo pesquisador ao longo do estudo e que auxiliam no desenvolvimento 

do relatório. 
 

 



 
 

 
 

III 

 

3. REGISTRO DOS DADOS 
 

Com o intuito de aumentar a confiabilidade e validade do estudo de caso, os dados 

coletados serão organizados em uma base de dados. A partir dessa base serão feitas as 

análises e as interpretações do estudo, e os dados ficarão disponíveis à consulta para os 

interessados. 

- Estrutura da base de dados: 

o coleta 

o identificação 

o transcrição 

o organização 

o análise  

� codificação 

� criação de categorias  

 
 

4) RELATÓRIO DO ESTUDO DE CASO 
 

Produto final do estudo, o qual reúne a revisão bibliográfica, a descrição e análise de 

dados, o documento apresenta as constatações e indicações do pesquisador.   

- Estrutura do relatório:  

o Revisão bibliográfica  

o Contextualização da Instituição 

o Descrição da ação  

o Análise e indicações  
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Apêndice II) Roteiros de Entrevistas Estruturadas 

 

II.A) Entrevista Respondida pela Coordenação do Programa Consciência Funcional  

 

Entrevista aplicada à educadora responsável pelo Programa Consciência Funcional  
do Núcleo de Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo. 

 
1. Como surge uma ação/projeto/programa no setor 'Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo'? 
2. A instituição assume/divulga (para seus colaboradores e para comunidade) uma função educativa? 
3. Qual o seu entendimento sobre a função educativa da Pinacoteca? 
4. Quais são os objetivos do setor 'Ação Educativa'? 
5. O que motivou a criação do Programa 'Consciência Funcional'? 
6. O plano inicial do Programa se assemelha ao formato atual? Quais alterações ocorreram? 
7. Existem dados/fatos anteriores ao início do Programa que explicitem a motivação ou necessidade para o seu 
desenvolvimento? Quais seriam? 
8. Inicialmente, como o Programa foi pensado? Descreva-o mencionando os objetivos e as atividades desenvolvidas 
9. O Programa conta com que estrutura e recursos (financeiros, físicos, humanos)? 
10. Quem são os profissionais envolvidos no planejamento do Programa? 
11. Quem são os profissionais envolvidos na execução do Programa? 
12. Quem são os profissionais atendidos pelo Programa (setores e quantidades)? 
13. Qual a relação que você estabelece entre o Programa e a função educativa do Museu? 
14. Quais são os objetivos do Programa? 
15. Qual a periodicidade/calendário do Programa? 
16. Existem ações específicas de acordo com as características das atividades desenvolvidas pelos diferentes grupo de 
trabalhadores? 
17. Como o Programa contribui com o alcance do objetivo do núcleo 'Ação Educativa'? 
18. Como o Programa contribui para a concretização da função educativa da instituição? 
19. Como ocorre a avaliação do Programa? Existem indicadores que demonstrem os efeitos do Programa? 
20. O Programa possui metas? Quais são? 
21. Os resultados da avaliação são divulgados internamente e/ou externamente? 
22. O Programa sofreu alterações/adaptações em função das primeiras ocorrências? Quais? 
23. O Programa sofreu alterações com intuito de melhor atender as necessidades e expectativas dos envolvidos? Quais? 
24. O Programa deu origem à outros projetos, iniciativas, desdobramentos? Quais? 
25. O Programa acolheu sugestões, opiniões, alterações... dos trabalhadores? Quais? 
26. Existem modificações planejadas para o futuro? Quais? 
27. Destaca mudanças ocorridas no ambiente organizacional, a partir do Programa? Quais? 
28. Como o Programa é vista pelo setor administrativo e o setor de recursos humanos? 
29. De que maneira o Programa influenciou a rotina de trabalho dos funcionários atendidos? 
30. Acredita que o Programa alterou a idéia/imagem que o trabalhador possuía da instituição-museu? Por que? 
31. Identifica mudanças no clima organizacional entre os trabalhadores, a partir do Programa? Quais? 
32. De que forma o Programa impactou no comprometimento do trabalhador com a organização? 



 
 

 
 

V 

33. Acredita que o Programa provocou mudanças no relacionamento entre trabalhadores e públicos? 
34. Acredita que o Programa provocou mudanças na percepção que o trabalhador tem sobre o público? 
36. Qual a sua avaliação pessoal do Programa? 
37. O Museu assume uma função social? Qual? 
38. O Museu pratica sua função social no ambiente interno, junto aos trabalhadores? 

 

 

 

II.B) Entrevista Respondida pela Coordenação do Núcleo de Recursos Humanos  

 

Entrevista Estruturada aplicada à responsável pelo Núcleo de Recursos Humanos e 
 Atendimento ao Público da Pinacoteca do Estado de São Paulo 

 
1. No seu entendimento, o que motivou a criação do Programa 'Consciência Funcional'? 
2. Como o Núcleo de Recursos Humanos avalia o Programa 'Consciência Funcional'? 
3. Existem indicadores que demonstrem os efeitos do Programa? Quais são? 
4. O Programa possui metas? Quais são? 
5. O Programa deu origem à outros projetos, iniciativas, desdobramentos? Quais? 
6. No âmbito do Programa 'Consciência Funcional' existem modificações planejadas para o futuro? Quais? 
7. De que maneira o Programa influenciou a rotina de trabalho dos funcionários atendidos? 
8. Na sua opinião, qual o contributo do Programa 'Consciência Funcional' para a Pinacoteca do Estado? 
9. Qual a sua avaliação pessoal do Programa 'Consciência Funcional'? 
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Apêndice III) Modelo dos Questionários aplicados 

III.A) Questionário Aplicado aos Trabalhadores da Pinacoteca do Estado 
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III. B) Questionário Aplicado ao Público Espontâneo da Pinacoteca do Estado 
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Apêndice IV) Dados que Originaram os Gráficos Apresentados no Capítulo 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

TABELA 1 do 
GRÁFICO 1 

  
  Gênero dos Entrevistados 
 
 Qtde. 

Feminino 19 
Masculino 4 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 2 do 
GRÁFICO 2   Idade dos Entrevistados 

 Qtde. 

Entre 20 e 29 anos 11 
Entre 30 e 39 anos 9 
Entre 40 e 49 anos 2 
Entre 50 e 59 anos 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 3 do 
GRÁFICO 3 

  
  Estado Civil dos Entrevistados 
 
 Qtde. 

Solteiro(a) 8 
Casado(a) / União estável 13 
Separado(a) / Divorciado(a) 2 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 4 do 
GRÁFICO 4 

 Local de Nascimento dos 
Entrevistados 

 Qtde. 

São Paulo (capital) 10 
Interior de São Paulo 6 
Outro estado 7 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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1 Os números na tabela correspondem a quantidade de vezes que cada uma das atividades ocupa determinada posição, segundo a preferência dos 
entrevistados. Por exemplo, para 9 entrevistados ‘Cinema/Filme’ é a primeira opção para as horas livres, para 4 entrevistados ‘Cinema/Filme’ é a segunda 
opção, para outros 4 entrevistados  ‘Cinema/Filme’ é a terceira opção, para 1 entrevistado ‘Cinema/Filme’ é a quarta opção, enquanto que para 2 
entrevistados ‘Cinema/Filme’ é a quinta opção de lazer, e assim sucessivamente. 

TABELA 6 do 
GRÁFICO 6 

As atividades que ocupam o tempo livre dos entrevistados, de 
acordo com suas preferências de lazer1 

 1°opção 2°opção 3°opção 4°opção 5°opção 6°opção 7°opção 

Biblioteca/leitura 5 4 3 3 1 4 0 
Cinema/filme 9 4 4 1 2 1 1 
Jogo/esporte 2 1 3 1 5 0 3 
Museu/exposição 3 3 4 1 2 1 4 
Parque/praça 1 5 2 8 4 0 0 
Show/música 3 4 5 1 1 3 1 
Teatro/dança 0 1 0 4 3 5 2 

ORDENAÇÃO FINAL 
1°opção CINEMA/FILME 
2° opção BIBLIOTECA/LEITURA 
3° opção SHOW/MÚSICA 
4° opção PARQUE/PRAÇA 
5° opção JOGO/ESPORTE 
6° opção TEATRO/DANÇA 
7° opção MUSEU/EXPOSIÇÃO 

Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 5 do 
GRÁFICO 5 

  
  Escolaridade dos Entrevistados 
 
 Qtde. 

Ensino Fundamental II 2 
Ensino Médio 15 
Supletivo 1 
Técnico / Profissionalizante 1 
Superior incompleto 4 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 7 do 
GRÁFICO 7 

Já levou amigos e/ou 
familiares para visitar a 
Pinacoteca? 

 Qtde. 

Sim 20 
Não  3 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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2 Os números na tabela correspondem a quantidade de vezes que cada uma das esferas ocupa determinada posição, segundo a opinião dos 
entrevistados. Por exemplo, para 20 entrevistados ‘Família’ é a principal prioridade em suas vidas, já para 3 entrevistados ‘Família’ é a segunda 
prioridade em suas vidas. 
 

TABELA 8 do 
GRÁFICO 8 

Quanto tempo demora para 
chegar no local de trabalho? 

 Qtde 

Até 30 minutos 2 
Até 1 hora 15 
Até 2 horas 6 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 9 do 
GRÁFICO 9 Há quanto trabalha no Museu? 

 Qtde 

10 anos ou mais 3 
8 ou 9 anos 0 
6 ou 7 anos 2 
4 ou 5 anos 9 
2 ou 3 anos 8 
1 ano 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 10 do 
GRÁFICO 10 

As esferas da vida dos entrevistados, de acordo com 
sua ordem de prioridade2 

 1°prioridade 2°prioridade 3°prioridade 4°prioridade 5°prioridade 

Comunidade 0 0 2 8 9 
Família 20 3 0 0 0 
Lazer 0 0 4 8 7 

Religião 4 7 6 4 1 
Trabalho 0 13 9 0 0 

Outro (saúde) 0 0 0 0 1 
ORDENAÇÃO FINAL 

1°prioridade FAMÍLIA 
2°prioridade TRABALHO 
3°prioridade RELIGIÃO 
4°prioridade LAZER 
4°prioridade COMUNIDADE 
5°prioridade OUTRO (saúde) 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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3 Importante ressaltar que os números não retratam a quantidade de entrevistados e sim a quantidade de respostas, já que a questão permitia 
múltipla-resposta. 
 
4 Importante ressaltar que os números não retratam a quantidade de entrevistados e sim a quantidade de respostas, já que a questão permitia 
múltipla-resposta. 
 

TABELA 11 do 
GRÁFICO 11 

Para você, museu 
é espaço de3: 

 Qtde. 

Aprendizado 23 
Diversão  4 
Descanso 3 
Convívio 3 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 12 do 
GRÁFICO 12 Para você, museu é espaço para4: 

 Qtde. 

Aposentado 17 
Estudante 20 
Morador(a) da cidade 20 
Pessoa que não trabalha 15 
Turista 18 
Criança 17 
Adolescente 16 
Adulto 19 
Idoso 16 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 13 do 
GRÁFICO 13 Gênero do Público Entrevistado 

 Qtde. 

Feminino 131 
Masculino  89 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 14 do 
GRÁFICO 14  Idade do Público Entrevistado 

 Qtde. 

Entre 15 e 19 anos 22 
Entre 20 e 29 anos 85 
Entre 30 e 39 anos 46 
Entre 40 e 49 anos 37 
Entre 50 e 59 anos 15 
Entre 60 e 69 anos 13 
70 anos ou mais  1 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 15 do 
GRÁFICO 15 

  
Escolaridade do Público Entrevistado 
 
 Qtde. 

Ensino Fundamental I 2 
Ensino Fundamental II 7 
Ensino Médio 24 
Supletivo 1 
Técnico / Profissionalizante 7 
Superior Incompleto 48 
Superior Completo 129 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 16 do 
GRÁFICO 16 

É a primeira vez que visita 
a Pinacoteca? 

 Qtde. 

Sim 132 
Nao 87 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 18 do 
GRÁFICO 18 

Sobre a visita de hoje, suas 
expectativas foram: 

 Qtde. 

Superadas 61 
Plenamente atendidas 117 
Parcialmente atendidas 47 
Não foram atendidas 0 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 17 do 
GRÁFICO 17 Hoje, o que motivou sua visita ao museu? 

 Qtde. 

Acompanhar pessoas 27 
Conhecer o museu 92 
Diversão, passeio 56 
Pesquisa, estudo 8 
Complementar visita, rever o museu 25 
Curiosidade, busca por novos conhecimentos 38 
Interesse pelos assuntos das exposições 26 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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TABELA 19 do 
GRÁFICO 19 

Sobre a visita de hoje, como se 
sente? 

 Qtde. 

Muito satisfeito(a) 121 
Satisfeito(a) 94 
Pouco satisfeito(a) 4 
Insatisfeito(a) 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 20 do 
GRÁFICO 20 

Dos entrevistados que solicitaram 
informação a algum trabalhador do 
Museu: 

 Qtde. 

Não ingressaram no Ensino Superior  48 
Ensino Superior incompleto 41 
Ensino Superior completo 129 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 21 do 
GRÁFICO 21 

Sente-se satisfeito(a) com o 
atendimento da bilheteria? 

 Qtde. 

Muito satisfeito(a) 78 
Satisfeito(a) 129 
Pouco satisfeito(a) 11 
Insatisfeito(a) 2 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 22 do 
GRÁFICO 22 

Sente-se satisfeito(a) com o 
atendimento da recepção? 

 Qtde. 

Muito satisfeito(a) 68 
Satisfeito(a) 138 
Pouco satisfeito(a) 10 
Insatisfeito(a) 1 
Fonte: Gabriela Figurelli 
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5 Respostas relacionadas à Tabela 36, apresentada no subcapítulo 4.2.2 intitulado 'Contexto da Visita ao Museu' 

TABELA 23 do 
GRÁFICO 23 

Sente-se satisfeito(a) com o 
atendimento nas salas de exposições? 

 Qtde. 

Muito satisfeito(a) 51 
Satisfeito(a) 136 
Pouco satisfeito(a) 24 
Insatisfeito(a) 7 
Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 245   Informações solicitadas pelos visitantes aos trabalhadores da  Pinacoteca 

 Tipologia da Informação 
Serviços sobre serviços 

Onde estavam as exposições sobre orientação 

Localização de uma escultura sobre obras 

Indicação da saída sobre orientação 

Onde poderia encontrar obras de pintores modernistas sobre orientação | sobre obras 

Orientações sobre a localização de obras sobre orientação 

A respeito das artes e das estórias do museu e dos artistas sobre artistas | sobre o prédio 

Sobre a localização do acervo e exposições sobre orientação 

Perguntei se todas as telas daquela sala eram do mesmo artista sobre obras 

Se poderia fotografar as obras sobre as regras do Museu 

Localização sobre orientação 

Direções sobre orientação 

Entrada da sala sobre orientação 

Nome das exposições sobre exposições 

Início da visitação sobre circulação 

Sobre caminhos sobre circulação 

Se podia fotografar e onde havia um banheiro sobre orientação | sobre as regras do Museu 

Se as obras de Rodin eram do acervo permanente sobre obras 

Pq não pode tirar foto e qual o problema de tirar foto com flash sobre as regras do Museu 

Café, uso da câmera sobre serviços | sobre as regras do Museu 

A saída sobre orientação 

Para saber se cegos podem tocar nas estátuas sobre obras | sobre as regras do Museu 
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Local e direção de algumas exposições sobre orientação 

Mapa de orientação e locais específicos: banheiros, cafeteria  sobre orientação 

Se podia tirar foto, onde a cantina, elevador sobre orientação | sobre serviços 

Onde tinha água sobre serviços 

Para pedir o mapa do museu sobre serviços 

Local do banheiro e saída sobre orientação 
Seqüência das obras sobre circulação 
Local da água, local da identificação de 1 quadro sobre orientação 

Saber onde estavam expostas as telas de Tarsila e Portinari sobre artistas | sobre obras 

Localização da saída sobre orientação 

Como chegar a outra sala sobre orientação 

Localização sobre orientação 

Sugestão de por onde começar a visita sobre circulação 

Saída sobre orientação 

O que antes era este prédio sobre o prédio 

Obras de Tarsila do Amaral sobre artistas | sobre obras 

Quais peças poderiam ser fotografadas sobre as regras do Museu 

A respeito do estilo do pintor Almeida Júnior sobre artistas 

Local sobre orientação 

Localização do restaurante sobre orientação 

Localização sobre orientação 

Localização das obras sobre orientação 

Se poderia sair e voltar sobre as regras do Museu 

Onde estava o quadro da Tarsila do Amaral sobre orientação | sobre obras 

Qual era a função do prédio antigamente sobre o prédio 
Se era permitido fotografar em algumas áreas, pois não havia placa ou 
nenhuma sinalização sobre as regras do Museu 

A localização sobre orientação 

Lanchonete, sanitários sobre orientação 

Informações sobre obras sobre obras 

Localização, saída sobre orientação 

Direções: sanitário, café, saída sobre orientação 

Quanto a localização sobre orientação 

Sobre a utilização da máquina fotográfica obre as regras do Museu 
Localização de obras, informação sobre conservação, mudança de 
carpete antigo no acervo sobre orientação | sobre obras 

Nome de um escultor sobre artistas 

Informações para seguir o passeio na Estação Pinacoteca sobre orientação 

Onde localizava a loja e se vendia telas na casa orientação | sobre serviços 

Localização toilete sobre orientação 

Onde fica o banheiro sobre orientação 

Perguntei como poderia utilizar a lanchonete sobre serviços 

Onde ficam a escultura sobre orientação 

Para saber onde era o café sobre orientação 
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6 Respostas relacionadas à Tabela 37, apresentada no subcapítulo 4.2.2 intitulado 'Contexto da Visita ao Museu' 

 

Fonte: Gabriela Figurelli 

TABELA 256 Tipo de informação fornecida pelos trabalhadores do Museu aos visitantes, de maneira 
espontânea:  

 Tipologia da Informação 

Direcionamentos sobre direções e/ou localizações 

A saída do museu sobre direções e/ou localizações 

Fechar uma porta por causa da temperatura da sala sobre as regras do Museu 
Me foi informado que um dos artistas estava presente, o que me 
oportunizou um momento bem feliz sobre artistas 

Não tocar em uma das obras, o que fiz distraidamente mas cabe 
observar que a orientação foi muito respeitosa sobre as regras do Museu 

Não parecem preocupados em ajudar e não estão preparados  

Uso de máquina fotográfica, saídas 
sobre as regras do Museu | sobre 

direções e/ou localizações 
Não portar água no copo do bebedouro nas salas sobre as regras do Museu 

Detecção de metais e recepção sobre as regras do Museu 

Recebi um boa tarde Atitude de acolhimento, recepção 

Localização da saída sobre direções e/ou localizações 

A respeito do "flash" sobre as regras do Museu 

Direções sobre direções e/ou localizações 

Apresentação do Museu na entrada sobre exposições 

Exposições e história do museu sobre exposições | sobre o prédio 

Falar mais baixo ao telefone sobre as regras do Museu 
Falou da Estação Pinacoteca, onde se encontra outras obras da Tarsila 
do Amaral sobre obras 

Uma perguntou se eu estava passando bem, pois fiquei muito tempo 
sentada e pensando Atitude de acolhimento, recepção 

Banheiro e saída e texto na recepção 
sobre direções e/ou localizações | 

sobre exposições 
Informações de restrições na visitação sobre as regras do Museu 

Fonte: Gabriela Figurelli 
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ANEXOS 
 

 

 

Anexo I) Lei n.1271/1911  
   

DISPÕE SOBRE A ORGANIZAÇÃO DA PINACOTHECA DO ESTADO 
 

O Dr. Manoel Joaquim de Albuquerque Lins, presidente do Estado de São Paulo, 
 

 Faço saber que o Congresso Legislativo do Estado decretou e eu promulgo a lei seguinte: 

 Artigo 1� – A Pinacotheca do Estado é destinada a receber quasquer obras de arte, de autores 
nacionaes e extrangeiros, que serão cuidadosamente conservadas para a exposição permanente ao 
público. 

 Artigo 2� – Os orçamentos annuaes do Estado consignarão as necessárias verbas para custeio 
da Pinacotheca, bem como para aquisição de novos trabalhos, baseada esta exclusivamente no valor 
artístico dos mesmos. 

 Paragrapho unico. Os quadros offerecidos à aquisição do Governo deverão ser primeiramente 
expostos ao público.  

 Artigo 3� – As salas da Pinacotheca ficarão sob responsabilidade immediata de um 
conservador, com os vencimentos annuaes de três contos e seiscentos mil réis (3:600$00) e a 
ininterrupta fiscalização de dois guardas, com os vencimentos de dois contos e quatrocentos mil réis 
annuaes (2:400$00) para cada um. 

 Artigo 4� – A Pinacotheca será franqueada à visita gratuita diariamente (inclusive aos domingos 
e feridos, de 1 às 5 horas da tarde), das 11 horas da manhan às 5 horas da tarde, salvo às terças-
feiras, destinadas exclusivamente à lavagem aseptica das salas e ao alimpamento rigoroso dos 
objetos de arte, e aos sabbados, em que o ingresso custará um mil réis (1$000) para cada visitante. 

 Artigo 5� - Às segundas-feiras, quartas-feiras e sextas-feiras das 11 horas da manhan à 1 hora 
da tarde, fica facultado aos artistas e amadores copiar quasquer dos quadros das galerias, uma vez 
que respeitem as observações do pessoal de guarda e se sujeitem às disposições do regimento 
interno que o Governo expedir. 

 Paragrapho unico. Os interessados deverão, entretanto, trabalhar de forma a não prejudicar a 
vista pública.  

 Artigo 6� - Às quintas-feiras, também das 11 horas da manhan à 1 hora da tarde, e aos 
domingos, da 1 às 3 horas, será reservado o ingresso para os estabelecimentos de ensino, públicos e 
particulares do Estado, cujos alunos poderão comparecer incorporados sendo permitidas explicações 
em voz alta por parte dos professores que os acompanham. 

 Artigo 7� - O Governo fornecerá o costume a ser usado em serviço, pelo pessoal da 
Pinacotheca. 

 Artigo 8� - Esta Lei entrará em vigor na data da sua publicação abrindo-se os necessários 
créditos para se lhe dar execução. 

 Artigo 9� - Revogam-se as disposições em contrário. 
 

 O Secretário de Estado dos Negócios do Interior, assim a faça executar. 

 Palácio do Governo do Estado de São Paulo, em 21 de novembro de 1.911. – M.J. 
ALBUQUERQUE LINS. – Carlos Guimarães.  

 Publicada na Secretaria de Estado dos Negócios do Interior, em 21 de Novembro de 1.911. – O 
diretor-geral, Álvaro de Toledo. 
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Anexo II) Lei Complementar n.846/98 
   

LEI COMPLEMENTAR Nº 846, DE 04 DE JUNHO DE 1998 DE SÃO PAULO 

 

Dispõe sobre a qualificação de entidades como organizações sociais e dá outras providências 

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SÃO PAULO: 

Faço saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a seguinte lei complementar: 

CAPÍTULO I - Das Organizações Sociais 

Seção I - Da Qualificação 

Artigo 1º - O Poder Executivo poderá qualificar como organizações sociais pessoas jurídicas de 
direito privado, sem fins lucrativos, cujas atividades sejam dirigidas à saúde e à cultura, atendidos os 
requisitos previstos nesta lei complementar. 

Parágrafo único - As pessoas jurídicas de direito privado cujas atividades sejam dirigidas à saúde e à 
cultura, qualificadas pelo Poder Executivo como organizações sociais, serão submetidas ao controle 
externo da Assembléia Legislativa, que o exercerá com o auxílio do Tribunal de Contas do Estado, 
ficando o controle interno a cargo do Poder Executivo. 

Artigo 2º - São requisitos específicos para que as entidades privadas referidas no artigo anterior 
habilitem-se à qualificação como organização social: 

I - comprovar o registro de seu ato constitutivo, dispondo sobre: 

a) natureza social de seus objetivos; 

b) finalidade não-lucrativa, com a obrigatoriedade de investimento de seus excedentes financeiros no 
desenvolvimento das próprias atividades; 

c) previsão expressa de ter a entidade, como órgãos de deliberação superior e de direção, um 
Conselho de Administração e uma Diretoria, definidos nos termos do Estatuto, assegurado àquele 
composição e atribuições normativas e de controle básicos previstos nesta lei complementar; 

d) previsão de participação, no órgão colegiado de deliberação superior, de membros da comunidade, 
de notória capacidade profissional e idoneidade moral; 

e) composição e atribuições da Diretoria da entidade; 

f) obrigatoriedade de publicação anual, no Diário Oficial do Estado, dos relatórios financeiros e do 
relatório de execução do contrato de gestão; 

g) em caso de associação civil, a aceitação de novos associados, na forma do estatuto; 

h) proibição de distribuição de bens ou de parcela do patrimônio líquido em qualquer hipótese, 
inclusive em razão de desligamento, retirada ou falecimento de associado ou membro da entidade; 

i) previsão de incorporação integral do patrimônio, dos legados ou das doações que lhe foram 
destinados, bem como dos excedentes financeiros decorrentes de suas atividades, em caso de 
extinção ou desqualificação da entidade, ao patrimônio de outra organização social qualificada no 
âmbito do Estado, da mesma área de atuação, ou ao patrimônio do Estado, na proporção dos 
recursos e bens por este alocados; 

II - ter a entidade recebido aprovação em parecer favorável, quanto à conveniência e oportunidade de 
sua qualificação como organização social, do Secretário de Estado da área correspondente e do 
Secretário da Administração e Modernização do Serviço Público. 

Parágrafo único - Somente serão qualificadas como organização social, as entidades que, 
efetivamente, comprovarem possuir serviços próprios de assistência à saúde, há mais de 5 (cinco) 
anos. 
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Seção II - Do Conselho de Administração 

Artigo 3º - O Conselho de Administração deve estar estruturado nos termos do respectivo estatuto, 
observados, para os fins de atendimento dos requisitos de qualificação, os seguintes critérios 
básicos: 

I - ser composto por: 

a) até 55 % (cinqüenta e cinco por cento) no caso de associação civil, de membros eleitos dentre os 
membros ou os associados; 

b) 35% (trinta e cinco por cento) de membros eleitos pelos demais integrantes do Conselho, dentre 
pessoas de notória capacidade profissional e reconhecida idoneidade moral; 

c) 10% (dez por cento) de membros eleitos pelos empregados da entidade; 

II - os membros eleitos ou indicados para compor o Conselho que não poderão ser parentes 
consangüíneos ou afins até o 3º. grau do Governador, Vice-Governador e Secretários de Estado, 
terão mandato de quatro anos, admitida uma recondução; 

III - o primeiro mandato de metade dos membros eleitos ou indicados deve ser de dois anos, segundo 
critérios estabelecidos no estatuto; 

IV - o dirigente máximo da entidade deve participar das reuniões do Conselho, sem direito a voto; 

V - o Conselho deve reunir-se ordinariamente, no mínimo, três vezes a cada ano, e 
extraordinariamente, a qualquer tempo; 

VI - os conselheiros não receberão remuneração pelos serviços que, nesta condição, prestarem à 
organização social, ressalvada a ajuda de custo por reunião da qual participem; e 

VII - os conselheiros eleitos ou indicados para integrar a Diretoria da entidade devem renunciar ao 
assumirem às correspondentes funções executivas. 

Artigo 4º - Para os fins de atendimento dos requisitos de qualificação, devem ser incluídas entre as 
atribuições privativas do Conselho de Administração: 

I - aprovar a proposta de contrato de gestão da entidade; 

II - aprovar a proposta de orçamento da entidade e o programa de investimentos; 

III - designar e dispensar os membros da Diretoria; 

IV - fixar a remuneração dos membros da Diretoria; 

V - aprovar os estatutos, bem como suas alterações, e a extinção da entidade por maioria, no 
mínimo, de 2/3 (dois terços) de seus membros; 

VI - aprovar o regimento interno da entidade, que deve dispor, no mínimo, sobre a estrutura, o 
gerenciamento, os cargos e as competências; 

VII - aprovar por maioria, no mínimo, de 2/3 (dois terços) de seus membros, o regulamento próprio 
contendo os procedimentos que deve adotar para a contratação de obras e serviços, bem como para 
compras e alienações, e o plano de cargos, salários e benefícios dos empregados da entidade; 

VIII - aprovar e encaminhar, ao órgão supervisor da execução do contrato de gestão, os relatórios 
gerenciais e de atividades da entidade, elaborados pela Diretoria; e 

IX - fiscalizar o cumprimento das diretrizes e metas definidas e aprovar os demonstrativos financeiros 
e contábeis e as contas anuais da entidade, com o auxílio de auditoria externa. 

Artigo 5º - Aos conselheiros, administradores e dirigentes das organizações sociais da saúde é 
vedado exercer cargo de chefia ou função de confiança no Sistema Único de Saúde - SUS. 

Seção III - Do Contrato de Gestão 
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Artigo 6º - Para os efeitos desta lei complementar, entende-se por contrato de gestão o instrumento 
firmado entre o Poder Público e a entidade qualificada como organização social, com vistas à 
formação de uma parceria entre as partes para fomento e execução de atividades relativas à área da 
saúde ou da cultura. 

§ 1º - É dispensável a licitação para a celebração dos contratos de que trata o "caput" deste artigo. 

§ 2º - A organização social da saúde deverá observar os princípios do Sistema Único de Saúde, 
expressos no artigo 198 da Constituição Federal e no artigo 7º da Lei nº 8080, de 19 de setembro de 
1990. 

§ 3º - A celebração dos contratos de que trata o "caput" deste artigo, com dispensa da realização de 
licitação, será precedida de publicação da minuta do contrato de gestão e de convocação pública das 
organizações sociais, através do Diário Oficial do Estado, para que todas as interessadas em celebrá-
lo possam se apresentar. 

§ 4º - O Poder Público dará publicidade: 

I - da decisão de firmar cada contrato de gestão, indicando as atividades que deverão ser 
executadas; e 

II - das entidades que manifestarem interesse na celebração de cada contrato de gestão. 

§ 5º - E vedada a celebração do contrato previsto neste artigo para a destinação, total ou parcial, de 
bens públicos de qualquer natureza, que estejam ou estiveram, ao tempo da publicação desta lei, 
vinculados à prestação de serviços de assistência à saúde. 

Artigo 7º - O contrato de gestão celebrado pelo Estado, por intermédio da Secretaria de Estado da 
Saúde ou da Cultura conforme sua natureza e objeto, discriminará as atribuições, responsabilidades 
e obrigações do Poder Público e da entidade contratada e será publicado na íntegra no Diário Oficial. 

Parágrafo único - O contrato de gestão deve ser submetido, após aprovação do Conselho de 
Administração, ao Secretário de Estado da área competente. 

Artigo 8º - Na elaboração do contrato de gestão devem ser observados os princípios inscritos no 
artigo 37 da Constituição Federal e no artigo 111 da Constituição Estadual e, também, os seguintes 
preceitos: 

I - especificação do programa de trabalho proposto pela organização social, estipulação das metas a 
serem atingidas e respectivos prazos de execução, bem como previsão expressa dos critérios 
objetivos de avaliação de desempenho a serem utilizados, mediante indicadores de qualidade e 
produtividade; 

II - estipulação dos limites e critérios para a despesa com a remuneração e vantagens de qualquer 
natureza a serem percebidas pelos dirigentes e empregados das organizações sociais, no exercício 
de suas funções; 

III - atendimento à disposição do § 2º. do artigo 6º. desta lei complementar; e 

IV - atendimento exclusivo aos usuários do Sistema Único de Saúde - SUS, no caso das 
organizações sociais da saúde. 

Parágrafo único - O Secretário de Estado competente deverá definir as demais cláusulas necessárias 
dos contratos de gestão de que for signatário. 

Seção IV - Da Execução e Fiscalização do Contrato de Gestão 

Artigo 9º - A execução do contrato de gestão celebrado por organização social será fiscalizada pelo 
Secretário de Estado da Saúde ou pela Secretaria de Estado da Cultura, nas áreas correspondentes. 

§ 1º - O contrato de gestão deve prever a possibilidade de o Poder Público requerer a apresentação 
pela entidade qualificada, ao término de cada exercício ou a qualquer momento, conforme recomende 
o interesse público, de relatório pertinente à execução do contrato de gestão, contendo comparativo 
específico das metas propostas com os resultados alcançados, acompanhado da prestação de 
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contas correspondente ao exercício financeiro, assim como suas publicações no Diário Oficial do 
Estado. 

§ 2º - Os resultados atingidos com a execução do contrato de gestão serão analisados, 
periodicamente, por comissão de avaliação indicada pelo Secretário de Estado competente, 
composta por profissionais de notória especialização, que emitirão relatório conclusivo, a ser 
encaminhado àquela autoridade e aos órgãos de controle interno e externo do Estado. 

§ 3º - A comissão de avaliação da execução do contrato de gestão das organizações sociais da 
saúde, da qual trata o parágrafo anterior, compor-se-á, dentre outros membros, por 2 (dois) 
integrantes indicados pelo Conselho Estadual de Saúde, reservando-se, também, 2 (duas) vagas 
para membros integrantes da Comissão de Saúde e Higiene da Assembléia Legislativa e deverá 
encaminhar, trimestralmente, relatório de suas atividades à Assembléia Legislativa. 

Artigo 10 - Os responsáveis pela fiscalização da execução do contrato de gestão, ao tomarem 
conhecimento de qualquer irregularidade ou ilegalidade na utilização de recursos ou bens de origem 
pública por organização social, dela darão ciência ao Tribunal de Contas e ao Ministério Público, para 
as providências relativas aos respectivos âmbitos de atuação, sob pena de responsabilidade 
solidária. 

Artigo 11 - Qualquer cidadão, partido político, associação ou entidade sindical é parte legítima para 
denunciar irregularidades cometidas pelas organizações sociais ao Tribunal de Contas ou à 
Assembléia Legislativa. 

Artigo 12 - O balanço e demais prestações de contas da organização social devem, necessariamente, 
ser publicados no Diário Oficial do Estado e analisados pelo Tribunal de Contas do Estado de São 
Paulo. 

Seção V - Do Fomento às Atividades Sociais 

Artigo 13 - As entidades qualificadas como organizações sociais ficam declaradas como entidades de 
interesse social e utilidade pública para todos os efeitos legais. 

Artigo 14 - Às organizações sociais serão destinados recursos orçamentários e, eventualmente, bens 
públicos necessários ao cumprimento do contrato de gestão. 

§ 1º - Ficam assegurados às organizações sociais os créditos previstos no orçamento e as 
respectivas liberações financeiras, de acordo com o cronograma de desembolso previsto no contrato 
de gestão. 

§ 2º - Poderá ser adicionada aos créditos orçamentários destinados ao custeio do contrato de gestão, 
parcela de recursos para fins do disposto no artigo 16 desta lei complementar, desde que haja 
justificativa expressa da necessidade pela organização social. 

§ 3º - Os bens de que trata este artigo serão destinados às organizações sociais, consoante cláusula 
expressa do contrato de gestão. 

§ 4º - Os bens públicos de que trata este artigo não poderão recair em estabelecimentos de saúde do 
Estado, em funcionamento. 

Artigo 15 - Os bens móveis públicos permitidos para uso poderão ser substituídos por outros de igual 
ou maior valor, condicionado a que os novos bens integrem o patrimônio do Estado. 

Parágrafo único - A permuta de que trata o "caput" deste artigo dependerá de prévia avaliação do 
bem e expressa autorização do Poder Público. 

Artigo 16 - Fica facultado ao Poder Executivo o afastamento de servidor para as organizações 
sociais, com ônus para a origem. 

§ 1º - Não será incorporada aos vencimentos ou à remuneração de origem do servidor afastado 
qualquer vantagem pecuniária que vier a ser paga pela organização social. 

§ 2º - Não será permitido o pagamento de vantagem pecuniária permanente por organização social a 
servidor afastado com recursos provenientes do contrato de gestão, ressalvada a hipótese de 
adicional relativo ao exercício de função temporária de direção e assessoria. 
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Artigo 17 - São extensíveis, no âmbito do Estado, os efeitos dos artigos 13 e 14, § 3º., para as 
entidades qualificadas como organizações sociais pela União, pelos Estados, Distrito Federal e 
Municípios, quando houver reciprocidade e desde que a legislação local não contrarie as normas 
gerais emanadas da União sobre a matéria, os preceitos desta lei complementar, bem como os da 
legislação específica de âmbito estadual. 

Seção VI - Da Desqualificação 

Artigo 18 - O Poder Executivo poderá proceder à desqualificação da entidade como organização 
social quando verificado o descumprimento das disposições contidas no contrato de gestão. 

§ 1º - A desqualificação será precedida de processo administrativo, assegurado o direito de ampla 
defesa, respondendo os dirigentes da organização social, individual e solidariamente, pelos danos ou 
prejuízos decorrentes de sua ação ou omissão. 

§ 2º - A desqualificação importará reversão dos bens permitidos e do saldo remanescente dos 
recursos financeiros entregues à utilização da organização social, sem prejuízo das sanções 
contratuais penais e civis aplicáveis à espécie. 

 

CAPÍTULO II - Das Disposições Finais e Transitórias 

Artigo 19 - A organização social fará publicar na imprensa e no Diário Oficial do Estado, no prazo 
máximo de 90 (noventa) dias contados da assinatura do contrato de gestão, regulamento próprio 
contendo os procedimentos que adotará para a contratação de obras e serviços, bem como para 
compras com emprego de recursos provenientes do Poder Público. 

Artigo 20 - Os Conselheiros e Diretores das organizações sociais, não poderão exercer outra 
atividade remunerada com ou sem vínculo empregatício, na mesma entidade. 

Artigo 21 - Nas hipóteses de a entidade pleiteante da habilitação como organização social existir há 
mais de 5 (cinco) anos, contados da data da publicação desta lei complementar, fica estipulado o 
prazo de 2 (dois) anos para adaptação das normas do respectivo estatuto ao disposto no artigo 3º., 
incisos de I a IV. 

Artigo 22 - Fica acrescido parágrafo ao artigo 20 da Lei Complementar Nº 791, de 9 de março de 
1995, do seguinte teor: 

"§ 7º - À habilitação de entidade como organização social e à decorrente relação de parceria com o 
Poder Público, para fomento e execução de atividades relativas à área da saúde, nos termos da 
legislação estadual pertinente, não se aplica o disposto no § 5º. deste artigo." 

Artigo 23 - Os requisitos específicos de qualificação das organizações sociais da área de cultura 
serão estabelecidos em decreto do Poder Executivo, a ser editado no prazo de 60 (sessenta) dias a 
contar da publicação desta lei complementar. 

Artigo 24 - Esta lei complementar entrará em vigor na data de sua publicação. 

 

Palácio dos Bandeirantes, 4 de junho de 1998 

MÁRIO COVAS (Governador do Estado de São Paulo) 

Yoshiaki Nakano (Secretário da Fazenda) 

José da Silva Guedes (Secretário da Saúde) 

Antonio Angarita (Respondendo pelo Expediente da Secretaria da Cultura) 

Fernando Gomez Carmona (Secretário da Administração e Modernização do Serviço Público) 

Fernando Leça (Secretário-Chefe da Casa Civil) 
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Anexo III) Apostila do Programa Educativo Consciência Funcional7  
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7 Material elaborado pela equipe do Núcleo de Ação Educativa da Pinacoteca do Estado e utilizado no âmbito do Programa Consciência 
Funcional. 
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CONSCIÊNCIA FUNCIONAL 
 

Grade de encontros 
 

 
 

1º dia 
 

Atividade  
Café, entrega da apostila   
Apostila   
  

 
 

2º dia  
 

Atividade  
Finalização da apostila   
Integração prédio Pinacoteca Luz   
Integração prédio Estação Pinacoteca  
  

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
1 - DEFINIÇÕES: 
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CULTURA 
 
“... O complexo dos padrões de comportamento, das crenças, das instituições e doutros valores 
espirituais e materiais transmitidos coletivamente e característicos de uma sociedade, civilização; 
“O desenvolvimento de um grupo social, de uma nação, etc., que é fruto do esforço coletivo pelo 
aprimoramento desses valores; civilização, progresso.” 

Dicionário Aurélio 
 
 
“Em sentido amplo, Cultura é o campo simbólico e material das atividades humanas “8  

Marilena Chauí, 1994. 
 
 
É o processo que reúne o conjunto de atividades e modos de agir, costumes e instruções de um 
povo. Ao produto deste processo cultural chamamos bem cultural.9 
 
 
“A religião, a culinária, o vestuário, o mobiliário, as formas de habitação, os hábitos à mesa, as 
cerimônias, o modo de relacionar-se com os mais velhos e os mais jovens, com os animais e com a 
terra, os utensílios, as técnicas, as instituições sociais (como a família) e políticas (como o Estado), 
os costumes diante da morte, a guerra, o trabalho, as ciências, a Filosofia, as artes, os jogos, as 
festas, os tribunais, as relações amorosas, as diferenças sexuais e étnicas, tudo isso constitui a 
Cultura como invenção da relação com o Outro”.10 

 
 

COLEÇÃO 
“[...] é qualquer conjunto de objetos naturais ou artificiais, mantidos temporária ou definitivamente fora 
do circuito das atividades econômicas, sujeitos a uma proteção especial num local fechado preparado 
pare esse fim, e expostos ao olhar público.”11 

K. Pomian, 1984 
 
 
PATRIMÔNIO 
Conjunto de bens, fruto das relações do homem com o meio ambiente e com os demais homens, 
assim como as interpretações dessas relações12. 

Cristina Bruno, 1998 
 

O patrimônio cultural compreende toda a produção cultural de um povo, tanto imateriais (expressão 
musical e memória oral, por exemplo) quanto materiais (produção artística ou arquitetônica, material 
ritual ou objetos utilitários, por exemplo); capazes de caracterizar uma determinada civilização, 
constituindo-se me referências para as noções de identidade da comunidade.13 
 

 

MUSEU14 
Os estatutos do Conselho Internacional de Museus, ICOM, definem museu como uma “instituição 
sem fins lucrativos, permanente, a serviço da sociedade e de seu desenvolvimento, e aberta ao 
público, que adquire, conserva, pesquisa, divulga e expõe, para fins de estudo, educação e 
divertimento, testemunhos materiais do povo e de seu ambiente.” 
 
 
 
PRESERVAÇÃO 

                                                
8 Marilena CHAUI, 1994. 
9 JOBIM, Sonia. Cultura, filosofia incubadora, FAPESP, Sociologia incubadora. Disponível em site.doc 
10 Idem. 
11 Revista do Instituto de Estudos Brasileiros. Revista digital USP. Disponível em site. 
12 BRUNO, Cristina. Disponível em: Revista digital Universidade Lusófona.  
13 Adaptado a partir de http:// www.iepha.mg.gov.br/sobre-cultura-e-patrimonio-cultural. 
14 A partir de: http://www.iepha.mg.gov.br/sobre-cultura-e-patrimonio-cultural., 27 jan.2010. 
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É uma ação que objetiva manter a integridade física e informacional de um bem. É sempre fruto de 
uma seleção e é realizada pela Museologia por intermédio de uma cadeia operatória que combina 
SALVAGUARDA e COMUNICAÇÃO patrimoniais. 
 
 
ARTE 
“Dizer o que seja arte é coisa difícil. Um sem-número de tratados de estética debruçou-se sobre o 
problema... Mas se buscamos uma resposta clara e definitiva, decepcionamo-nos: elas são 
divergentes, contraditórias. É importante ter em mente que a idéia de arte não é própria a todas as 
culturas, e que a nossa possui uma maneira muito específica de concebê-la. A noção de arte que 
hoje possuímos, não teria sentido para o artesão-artista que esculpia os portais românicos ou 
fabricava os vitrais góticos. Desse modo, o “em si” (essência) da obra de arte, não é uma imanência, 
é uma projeção. Somos nós que enunciamos o “em si” da arte, aquilo que nos objetos é, para nós, 
arte.”  

Jorge Coli, 1982  
 
“Vivemos em um mundo de imagens que estamos permanentemente produzindo, lendo e 
decodificando. Podemos dizer que a história do ser humano tem seus alicerces fincados na ousadia 
da busca e atribuição de sentido a tudo e a todos que o cercam... significações essas que são 
reveladas por formas simbólicas que configuram a multiculturalidade humana. Entre essas formas, 
são os signos artísticos que permitem ao homem construir sua poética pessoal, seu modo singular de 
tornar visível seu olhar sobre o mundo.” 15 
 
 “Três definições tradicionais: a arte como fazer, como conhecer ou como exprimir. As definições mais 
conhecidas da arte, recorrentes na história do pensamento podem ser reduzidas a estas três [...] Na 
antiguidade prevaleceu a primeira: a arte foi entendida como um fazer que era, explícita ou 
implicitamente, acentuado o fazer executivo, fabril, manual. Mas o pensamento antigo pouco se 
preocupou com teorizar a distinção entre a arte propriamente dita e o ofício ou a técnica do artesão 
[...] em todo o decurso do pensamento ocidental, é também recorrente a segunda concepção, que 
interpreta a arte como conhecimento, visão, contemplação, em que o aspecto executivo e 
exteriorizador é secundário, senão, supérfluo entendendo-a ora como a forma suprema ora como a 
forma ínfima do conhecimento, mas, em todo caso como visão da realidade: ou da realidade sensível 
na sua plena evidência, ou de uma realidade metafísica superior e mais verdadeira, ou de uma 
realidade espiritual mais íntima, profunda e emblemática [...] Com o romantismo, prevaleceu a 
terceira, que fez com que a beleza da arte consistisse não na adequação a um modelo ou a um 
cânone externo de beleza, mas na beleza da expressão, isto é, na íntima coerência das figuras 
artísticas com o sentimento que as anima e suscita [...] Estas diversas concepções colhem caracteres 
essenciais da arte, conquanto não sejam isoladas entre si e absolutizadas.”16   

Luigi Pareyson 
 
  
“Que sentido tem estudar arte? Que contribuições este estudo pode trazer para nossas vidas? 
Para nós, a experiência estética é uma dimensão fundamental do ser humano, é uma forma de 
indagação da vida e de intervenção no espaço social. A arte supõe a intenção inventiva deliberada no 
processo de construção, que nos afasta da reprodução imediata do real. Ela se caracteriza pela 
busca incessante e continuada de recriar o vivido. Por isso, a arte é a expressão definitiva do desejo 
de construir novos mundos. E este processo de construção de outro mundo supõe uma espécie de 
voltar-se para a própria vida e indagar a condição humana. A arte é, nesse sentido, admiração, 
contemplação da vida. 
“Ao compreender a arte desta maneira, damos a ela, além da dimensão estética, uma dimensão 
ética, uma dimensão de pensar e de construir a condição humana”. 

 
Ver palavras, Ler imagens – Denise Grinspum / Noemi Jaffe 

 
 
 

                                                
15 MARTINS, Miriam Celeste; PICOSQUE, Gisa; GUERRA, e Ma. Terezinha Telles, 1998. p.54.  
16 Retirado de http://wappyblog.blogspot.com/search?q=c%C3%A2none. 
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2 - HISTÓRICO DA PINACOTECA DO ESTADO DE SÃO PAULO17 
 

A Pinacoteca do Estado, um dos museus mais antigos da cidade de São Paulo, fica localizada na 

região central da cidade, em frente ao metrô Luz e ao lado da estação ferroviária mais antiga da 

cidade, a Estação da Luz, construída entre 1860 e 1867, com arquitetura inglesa. 

Essa estação foi construída por iniciativa do Barão de Mauá, com incentivo do capital inglês e com o 

dinheiro da economia cafeeira; danificada parcialmente por um incêndio em 1946, ela foi reconstruída 

e reinaugurada em 1950. 

Ao lado da Pinacoteca está localizado um dos parques mais antigos de São Paulo, o Parque da Luz; 

a princípio foi projetado para ser um Jardim Botânico, mas ficou famoso por ser um espaço no qual as 

pessoas costumavam passear aos finais de semana. 

O prédio da Pinacoteca do Estado foi projetado para abrigar o Liceu de Artes e Ofícios, uma escola 

de ensino profissionalizante e artístico voltada à formação de mão de obra especializada para a 

construção da cidade de São Paulo. 

De 1905 a 1989, a Pinacoteca dividiu seu espaço com outras instituições, como o Liceu, o Grupo 

Escolar Prudente de Moraes, a Escola de Belas Artes e a Escola de Arte Dramática, servindo 

também de alojamento militar em 1930. 

Em 1905, em uma das salas do Liceu de Artes e Ofícios, nasce a Pinacoteca, com uma coleção 

composta por 26 obras vindas do Museu Paulista. 

No início as obras podiam ser vistas somente por alunos e professores que freqüentavam o Liceu; 

mais tarde, por volta de 1911, essa coleção foi aberta à visitação pública. 

Em 1982, o prédio da Pinacoteca passou a ser Patrimônio Histórico da Cidade de São Paulo. Na 

década de 90 o prédio passou por uma grande reforma, que modificou e revitalizou todos os 

ambientes do edifício. 

Atualmente, a Pinacoteca do Estado possui uma coleção com cerca de 8.000 obras. Oferecem ao 

público uma exposição de longa duração de arte brasileira dos séculos XIX e XX, exposições 

temporárias, bem como programações culturais e educativas. 

 
  
  
 
 
 
3 – HISTÓRICO DA ESTAÇÃO PINACOTECA18 
 

Na metade do século XIX, a produção crescente dos cafezais do interior de São Paulo, cada vez mais 

distantes da capital e do litoral, enfrentava um grave problema. O transporte era realizado em tropas 

de mulas por estradas sem condições, um meio precário que arruinava parte considerável do café 

transportado, consumindo boa parte dos lucros dos fazendeiros. Por volta de 1857, de Rio Claro – 

último limite produtor de café – a Santos, o custo do transporte era de aproximadamente 50%. Com 

forte representação política no período, os fazendeiros responsáveis por esta produção voltaram-se 

                                                
17 Informações cedidas por Maria Luiza Moraes, do setor de Pesquisa da Pinacoteca do Estado, em 2005.  
18 Histórico produzido pelo setor de pesquisa da Pinacoteca, em 2003.  
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integralmente para a implantação de ferrovias na então província de São Paulo, buscando uma 

solução mais rápida e segura para o transporte da grande riqueza agrícola. 

Os 146 quilômetros da Pioneira Railway, ligando Jundiaí a Santos e concluídos em 1867, deram 

início à expansão ferroviária paulista. A região de Sorocaba, como outras da província, também 

almejava comunicar-se pelos trilhos com a capital e o porto de Santos. Com o apoio de capitalistas da 

região, Luiz Matheus Maylasky cria a Sorocabana de Estradas de Ferro, inaugurada em 10 de agosto 

de 1875, ligando diretamente Sorocaba a São Paulo. Em São Paulo, para a necessária ligação com a 

São Paulo Railway e o porto de Santos, foi construída uma pequena estação na região da Luz, 

próxima à "estação da inglesa" – como era chamada a Estação da Luz. 

Em 1919, a Sorocabana somava 1.670 quilômetros, chegando a Presidente Prudente, próximo à 

divisa com Mato Grosso. Pouco antes, em 1917 havia sido inaugurada sua segunda construção na 

cidade de São Paulo.  

Esta construção, iniciada em 1914, localiza-se no Largo General Osório e incorpora a suntuosidade e 

o monumentalismo característicos das obras de seu arquiteto, Francisco de Paula Ramos de 

Azevedo (1851-1928). Destinado a abrigar os escritórios e armazéns gerais da estrada de Ferro 

Sorocabana, o edifício, em estilo eclético, conta com seis pavimentos construídos em três módulos, 

com estrutura metálica e janelas simétricas e proporcionais. O revestimento da fachada é em tijolos 

cerâmicos aparentes e os cantos formam faixas de arenito, material muito usado na mesma época. 

Quase todo o material foi importado da Inglaterra e da Alemanha. 

Menos de dez anos depois, foi iniciada a construção de uma nova estação. As composições 

ferroviárias continuaram operando na antiga estação até 1938, quando a Estação Júlio Prestes foi 

entregue à população. Inspirada na Grand Central Station e na Pennsylvania Station de Nova York 

era a maior estação da Cidade de São Paulo, com capacidade para 10.000 pessoas e abriga hoje a 

Sala São Paulo. 

O edifício do Largo General Osório passou a ser ocupado, por volta de 1935, pela Secretaria de 

Segurança Pública e nele funcionou o Departamento Estadual de Ordem Política e Social (DOPS), 

órgão criado em 1924 para responder pelas funções de polícia política. Foi palco de algumas das 

mais tristes páginas de história política brasileira, que incluíram prisões ilegais, tortura e morte, tendo 

sido extinto em 1983. Os espaços onde funcionaram as celas destinadas aos presos políticos, no 

andar térreo, foram preservados e, ali, instituiu-se o Memorial da Liberdade, espaço este atualmente 

sob a responsabilidade do Arquivo do Estado de São Paulo.  

Tombado pelo CONDEPHAAT como patrimônio histórico do Estado de São Paulo, o edifício, com 

área total de 7.550 m2, foi integralmente restaurado em 2002, de acordo com projeto do arquiteto 

Haron Cohen, tendo sido adaptado para utilização museológica, e apresenta todas as condições 

técnicas necessárias para exposições e ações educativas, incluindo acesso para deficientes 

 
 
 



 
 

 
 

XXXIII 

4 - NÚCLEOS PINACOTECA 
 

� Relacionamento e Comunicação; 

� Núcleo de Gestão Documental do Acervo; 

� Pesquisa e Crítica em História da Arte; 

� Conservação e Restauro; 

� Ação Educativa; 

� Memorial da Resistência; 

� Biblioteca; 

� Centro de Documentação e Memória; 

� Produção e Expografia de Exposições; 

� Recursos Humanos e Atendimento ao Público; 

� Administração e Finanças; 

� Informática; 

� Administração de Serviços e Edifícios;  

 
 

 
COLABORADORES 
 
 

� WHITNESS - Consultoria e Serviços Gerais; 

� POWER - Segurança e Vigilância; 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

XXXIV 

5 - TIPOS DE PÚBLICOS RECEBIDOS NO MUSEU19 
 
A Pinacoteca do Estado é um museu público que pertence ao Patrimônio Cultural brasileiro, portanto 
todos têm o direito de visitá-la. Embora bastante diverso, podemos classificar os públicos recebidos 
no museu da seguinte maneira: 
 
Grupos agendados 
Possuem um responsável que entra em contato com o Núcleo de Ação Educativa do museu, antes da 
visita. Solicita informações sobre as exposições em cartaz, escolhe um assunto (salas, artistas, 
gênero, período histórico ou exposição temporária) para trabalhar com o grupo antes da vinda ao 
museu. O agendamento ocorre com cerca de 15 dias de antecedência. O responsável recebe um 
texto com as regras de comportamento dentro do museu. 
Perfil: escolas desde a educação Fundamental I até a universidade, podendo ser escola pública ou 
particular.  
 
Outros grupos organizados 
Possuem um responsável que entra em contato com o Núcleo de Ação Educativa do museu, antes da 
visita. Solicita informações sobre as exposições em cartaz, escolhe um assunto (salas, artistas, 
gênero, período histórico ou exposição temporária) mas não necessariamente realiza algum trabalho 
com o grupo antes da visita educativa. O agendamento ocorre com cerca de quinze dias de 
antecedência.  
Perfil: terceira idade, religiosos, turistas brasileiros ou estrangeiros, etc. 
 
Público em situação de vulnerabilidade social. 
Grupos em situação de vulnerabilidade, por sua condição social, étnica e econômica. São atendidos 
pelo PISC (Programa de Inclusão Sociocultural), do Núcleo de Ação Educativa do Museu. Os grupos, 
organizados em instituições, são recebidos em visitas agendadas, após uma ida de educadores do 
museu as instituições parceiras.   
Perfil: instituições que trabalham com moradores de rua, moradores de albergue, de cortiços, 
cooperativa de catadores de papel, grupos de artesãos, etc.  
  
Públicos especiais 
Grupo de pessoas com necessidades especiais. Por possuírem limitações que podem comprometer o 
acesso a espaços não preparados, seja de locomoção, de acessibilidade e de transporte, são 
atendidos pelo PEPE (Programa Educativo para Público Especial), de Ação Educativa do Museu. É 
comum que as instituições entrem em contato com o setor educativo do museu para agendar grupos, 
mas o atendimento pode ser individual para um visitante com necessidades especiais, desde que um 
dos educadores responsáveis esteja disponível.  O agendamento ocorre com cerca de um mês de 
antecedência.  
Perfil: deficientes visuais (conduzidos ou não por cão guia), mentais, físicos, auditivos, cadeirantes 
(paraplégicos e tetraplégicos) etc.  
 
Público espontâneo  
É o público em geral que, por se deslocar espontaneamente até o museu, não faz agendamento, 
possuem diferentes faixas etárias, níveis de escolaridade e classes sociais. Às vezes pede algumas 
informações básicas ou solicita a companhia de um educador. Escolhe um percurso ou exposição 
quando chega ao museu, muitas vezes visita o prédio todo; alguns estão conhecendo o museu pela 
primeira vez.    
Perfil: casais, estudantes, turistas, grupos isolados como de turistas ou de estudantes que aparecem 
sem agendamento, estrangeiros, etc.  
 
 
 
 
 
 
 
6 - MODELO ENVIADO AOS PROFESSORES, QUANDO O GRUPO É AGENDADO.  

                                                
19 Informações cedidas pela Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo, em 2005. Atualizadas em 2008.  
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Regras de visitação20: 

 

 

 

CARO PROFESSOR: 
Bem vindo à Pinacoteca do Estado!  
Lembramos que o comportamento de seu grupo é de sua responsabilidade. Por favor, avise seus 
alunos para que respeitem as regras de visitação ao museu.  
 

1. Cada grupo de 20 alunos deverá ter acompanhamento de pelo menos um professor, que 
será responsável pela condução e comportamento do grupo. 

2. Não é permitido consumir alimentos ou bebidas de qualquer espécie, inclusive chicletes e 
balas no espaço expositivo em virtude da presença das obras. 

3. Bolsas, sacolas e mochilas devem ficar acondicionadas no ônibus para maior conforto e 
segurança do museu e dos alunos. 

4. Não é permitido tocar nos objetos da coleção do museu, incluindo as paredes, painéis e 
colunas do edifício. Nossas mãos contêm gordura e outras substâncias capazes de danificar as 
obras. Manter a distância de pelo menos 50 cm das obras, incluindo as bases de esculturas, 
permitirá melhor apreciação das mesmas. 

5. Lembramos que correr, dispersar-se do grupo e falar alto e o uso do celular são 
comportamentos inadequados. 

6. É permitido fotografar apenas sem a utilização de flash, pois este pode deteriorar as obras pela 
grande concentração de luz. Filmar, apenas com a autorização expressa da assessoria de 
imprensa do museu. 

7. Pedimos aos professores que dispensem os alunos de realizarem anotações durante a visita. 
Não recomendamos o uso de canetas e pranchetas no espaço expositivo. Para o 
desenvolvimento de trabalhos escolares ou pesquisas disponibilizamos nossa biblioteca instalada 
no edifico da Estação Pinacoteca.  

 
 
 

Boa visita! 
 
 
 
 
Agendamento de visitas 
Tels.: (11) 3324-0943 ou 3324-0944 com Valdir Alexandre ou Heber, 
de segunda a sexta-feira das 10:00 às 18:00h.   
 
 

 

7 - VOCÊ TRABALHA EM UM MUSEU! 
 
Este é um local responsável por guardar, cuidar e mostrar objetos referenciais para a cultura de uma 
região ou comunidade. 

                                                
20 As regras de visitação, enviadas aos professores e grupos agendados foi produzido pela Ação da Pinacoteca do Estado de São Paulo, no ano 
de 2003.  
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No caso da Pinacoteca os objetos resguardados são objetos de arte, aqui se encontram objetos de 
diferentes épocas (séculos XVIII XIX, XX e XXI) e linguagens artísticas (pintura, escultura, desenho, 
gravura, objeto, fotografia etc.), em sua maioria produzida por artistas brasileiros. 
 
Todos nós, que trabalhamos no museu, cumprimos esta dupla função:  
 
  - Zelamos pelo resguardo das obras aqui guardadas e expostas; 
  - Garantimos o bom atendimento ao visitante do museu. 
 
O público que vem visitar este espaço está em busca de lazer, conhecimento, cultura, beleza e 
prazer. Portanto, é preciso lembrar constantemente que as pessoas que você vai atender estão em 
passeio. 
 
Vamos fazer uma comparação: imagine que você sai para fazer compras e entra em uma loja que 
parece ter tudo aquilo de que precisa.  
Ao entrar você vê o objeto que quer adquirir na vitrina e fica muito animado, pois o preço também é 
excelente. 
Você anda pela loja e seu interior apresenta um aspecto distinto do que você imaginava: os balcões 
estão desarrumados com revistas espalhadas sobre eles, evidenciando o descaso dos profissionais. 
Você olha ao redor e não consegue localizar nenhum vendedor que possa atendê-lo. Espera, 
caminha pela loja e nada... Em busca de auxílio, no fundo da loja, você se depara com uma rodinha 
de vendedores que conversam animadamente, e – embora estejam ali para atendê-lo - parecem 
ignorá-lo.  
Como você se sente?  
Percebendo a desatenção e a falta de cuidado dos profissionais da loja você lentamente vai ficando 
irritado e acaba se desinteressando.  
Aquilo que, de início, lhe causou prazer, acabou se transformando numa fonte de irritação e num 
problema, pois qualquer pessoa gosta e espera ser tratada com respeito, atenção e simpatia.  
 

Agora, lembre-se: seu trabalho na Pinacoteca interage diretamente com um público em busca 
de lazer, eles devem ser tratados da mesma forma com que você gosta de ser tratado em 
seus momentos de lazer - portanto a sua atitude é de fundamental importância, pois para o 
público, você é a “cara” do museu. Recebê-los de maneira adequada é a garantia de um 
visitante satisfeito! 

 
 
 
 
 
8 - QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PÚBLICO21  

 
8.1. O QUE É ATENDIMENTO?  
 
Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de cuidar, de prestar atenção às pessoas 
que recebemos ou mantemos contato.  
O atendimento requer de quem pratica muita responsabilidade e um estado de espírito baseado na 
competência.  
 
a) Para que serve o atendimento?  
 
Serve para:  
RECEPCIONAR - Receber as pessoas, transmitir uma imagem positiva e prestar um bom serviço.  
INFORMAR – Esclarecer as dúvidas.  
ORIENTAR – Indicar opções e ajudar a tomar decisões.  
FILTRAR – Diagnosticar as necessidades dos públicos.  
AMENIZAR – Acalmar os ânimos e fazer esperar.  

                                                
21 Adaptado a partir do site http://www.fortium.com.br/blog/ material/APOSTILA_QUALIDADE_ ATENDIMENTO_FABIO_LUCIO.pdf.  
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AGILIZAR – Evitar perda de tempo  
 
b) Como fazer um atendimento com qualidade?  
Com muito cuidado, vontade, profissionalismo, respeitando e valorizando o público, e lembrando 
sempre, ao iniciar um atendimento, de dedicar um tempo para:  

 
� OUVIR – O que as pessoas têm a dizer;  
� CONSIDERAR – Os sentimentos das pessoas (nervosismo, desânimo etc).  
� COMPREENDER – A importância das pessoas, para nós e para nossa instituição.  

 
O SUCESSO DE UMA INSTITUIÇÃO DEPENDE DE FATORES IMPORTANTES, COMO:  
 
� O que ela tem a oferecer – no caso da Pinacoteca, a qualidade de nossas obras, exposições e 

espaços. 
� Os seus equipamentos e instalações;  
� Desempenho do seu pessoal (funcionários e colaboradores);  
� A sua imagem perante o público.  

 
A imagem é um fator decisivo para o sucesso:  
 
Uma imagem positiva – Representa a porta para o sucesso.  
Uma imagem negativa – O caminho para o insucesso.  
 

      A IMAGEM ESTÁ DIRETAMENTE LIGADA AO ATENDIMENTO, POIS É DURANTE O 
ATENDIMENTO QUE O PÚBLICO TERÁ UMA BOA OU MÁ IMPRESSÃO DA INSTITUIÇÃO. A 
RECEPÇÃO É O CARTÃO DE VISITAS PARA O PÚBLICO.  
 
No atendimento ao público, a função principal do profissional é a de ajudar a pessoa a resolver os 
seus problemas ou ter suas necessidades atendidas.  
Para ajudar o público durante o atendimento, devemos:  
 
� SABER OUVIR;  
� INFORMAR E ORIENTAR COM SEGURANÇA;  
� AVALIAR OS SENTIMENTOS CORRETAMENTE;  
� RESPEITAR OS PROBLEMAS.  

 
É absolutamente necessário despertar sentimentos amistosos com o público, e motivá-lo a não 
apenas formar uma imagem favorável a nosso respeito, mas também a respeito de nossa instituição 
e serviços, bem como divulgar sempre essa imagem.  
Precisamos também saber que, quando em contato com pessoas, podemos emitir sentimentos 
positivos e sentimentos negativos.  
 
POSITIVOS: Satisfação, produção, lucros, bom desempenho reconhecido...  
NEGATIVOS: Insatisfação, propaganda boca a boca denegrindo a imagem da instituição, 
reclamações orais e escritas...  
 
8.2. O QUE É COMUNICAÇÃO? 
 
A comunicação é tudo o que um profissional de atendimento usa para exercer o seu trabalho. De sua 
capacidade de comunicar-se com o público e da mensagem que ele transmitir ao visitante, dependerá 
a qualidade do seu atendimento e os frutos do seu trabalho. 
  
A Comunicação é o elo de ligação entre a instituição e o seu público, e o profissional de atendimento 
é o agente dessa comunicação 
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INÍCIO DO ATENDIMENTO: EM CONTATO COM O VISITANTE 

 
Ao depararmos ou sermos abordados pelo visitante, é importante saber como iniciar um bom 
atendimento para gerar um bom relacionamento, para que isso aconteça, devemos:  
 
�   Olhar para o visitante;  
�   Sorrir para o visitante;  
�   Saudar o visitante (Bom dia, Boa tarde, Boa noite);  
�   Sempre iniciar qualquer frase com POR FAVOR, POR GENTILEZA; 
�   Fazer uma pausa para ouvi-lo;  
�   Informar e retirar as dúvidas do mesmo.  
 
PERFIL DE UM PROFISSIONAL DO ATENDIMENTO 
 
Perceba algumas competências necessárias para o perfil de um profissional que exerce a função de 
atendente: 
� Conhecer as informações técnicas da instituição, necessárias para um bom desempenho de sua 

função, procurando agir com rapidez; 
� Estar sempre atualizado, vide quadro no refeitório (e quadro no setor), com os serviços prestados 

pela Instituição e com os eventos que ocorrem periodicamente como aberturas de exposições, 
palestras, lançamento, etc.;  

� Ter conhecimento das regras de atendimento da Instituição aonde trabalha;  
� Estar atento aos seus valores pessoais e aos da Instituição; 
� Interagir com os companheiros de trabalho. 
 
 
LEMBRE-SE 
Quando você encontrar um visitante que não está satisfeito, a primeira coisa que você deve fazer é 
manter seu equilíbrio emocional e o bom humor e a calma. Em segundo lugar, faça tudo o que você 
puder para acalmar e atender as necessidades do visitante: 
 
�   Expresse empatia (colocando-se no lugar dele);  
� Isole o problema;  
� Encaminhe o visitante para alguém que possa resolver seu problema;  
   
 

 

Como profissionais de atendimento devemos ter e manter um comportamento 
adequado, que leve o visitante a um retorno favorável. Todo o esforço deverá 
partir de nós, pois o visitante, mesmo com defeitos de comportamento, é 
visitante, de quem dependemos profissionalmente, é para atendê-lo que 
trabalhamos. 
O atender bem passa necessariamente pelo bom relacionamento pessoal, se não 
for estabelecido um bom relacionamento inicial, dificilmente poderemos gerar um 
bom atendimento.  

LEMBRETES PARA UM BOM RELACIONAMENTO INTERNO:  

� Seja agradável; 
� Mostre interesse pelo trabalho que realiza; 

� Conheça as atividades realizadas por outros funcionários do seu setor, dos 
outros setores e da organização em geral. 

� Demonstrar entusiasmo no cumprimento de suas funções.
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DEVEMOS EVITAR OS SEGUINTES TIPOS DE ATITUDES:  
 
� Aquele com o qual você se apresenta com roupas provocantes, transparentes, ousadas (no caso 

das mulheres) como também roupas amassadas, sujas, informais demais;  
�  O de chamar o visitante de “meu amor”, “meu querido”, “ei amigo”, “meu ou minha filho ou filha”... 

Trate os visitantes por senhor ou senhora, independente da idade;  
�  Aquela que demonstra irritação, cansaço, preocupação (se tem algum problema particular, resolva-

o quando sair do ambiente de trabalho);  
�  Aquela que interrompe a fala do visitante;  
� Aquela que demonstra insegurança e desconhecimento;  
� Aquela que ignora a presença do visitante, como roda de conversa, assuntos particulares 

expostos ao público, além de risos altos nos espaços de circulação do público; 
� Aquele que cria empecilhos ao invés de resolver os problemas dos visitantes e atendê-los em 

suas necessidades. 
�   O de mascar chicletes, balas, comer, beber água ou quaisquer outras atitudes não permitidas aos 

visitantes;  
�   Aquele no qual se diz a frase: “NÃO SEI...” Caso não saiba uma informação, peça um instante ao 

visitante e procure informar-se ou encaminhe-o ao pessoal competente.  
�   Aumentar o tom de voz; 
�   Tentar mostrar superioridade ou inferioridade. 
 
 

EM PESQUISAS REALIZADAS SABE-SE QUE 68% DEIXAM DE SER VISITANTES DEVIDO A 
UMA ATITUDE DE INDIFERENÇA EM RELAÇÃO A ELES, POR PARTE DOS FUNCIONÁRIOS DA 

INSTITUIÇÃO.  
 
 
 
 
 
 
 
9 - TIPOS DE VISITANTES E COMO LIDAR COM ELES22  
 
IMPACIENTE: Perguntador cíclico, insistente, compulsivo, chegando a insultar quando contrariado, 
fazendo piadinhas de mau gosto.  
O que fazer: Tratá-lo com brevidade, mas com muita cortesia. Esse tipo de visitante exige 
sinceridade, segurança nas respostas e autocontrole.  
 
INDECISO: Apresenta ar de apreensão permanente, sempre quer conversar mais, perguntar sobre 
coisas que já perguntou. Às vezes tem raciocínio lento.  
O que fazer: Agir com moderação, calma e paciência, respondendo sempre e sinceramente às 
perguntas feitas várias vezes.  
 
AGITADO: Pessoa inquieta, geralmente interrompe sua fala e não tem paciência de ouvir a 
respostas.  
O que fazer: Agir com calma, falando moderadamente, sem se irritar. Deve-se evitar ao máximo 
abordar questões que tenham mais de um sentido e deve-se ter respostas claras e objetivas.  
 
BEM HUMORADO: Pessoa agradável, simpática, de conversa envolvente, mas que desvia do 
assunto constantemente, dificultando o diálogo.  
O que fazer: Ter habilidade e buscar constantemente retomar o rumo da conversa. Seja cordial, 
objetivo, e mantendo uma linguagem informal. Saiba por limites na relação, Não perder as rédeas da 
situação e nem tentar fazer piadas, aja com responsabilidade e seriedade.  

                                                
22 Modificado a partir de:<http://www.abcdigital.org.br/escolaaberta/ instrumentais/Apostila_Atendimento _ao_Publico.pdf>; ORBAL (Organização 
Brasileira de Prestação de Serviços) e <http:// www.fortium. 
com.br/blog/material/APOSTILA_QUALIDADE_ATENDIMENTO_FABIO_LUCIO.pdf>. 
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CONFUSO: É aquele visitante indeciso, muda de opinião constantemente.  
O que fazer: Fazer as orientações de modo firme e convincente, reiniciando com paciência sempre 
que o visitante solicitar.  
 
IMPORTANTE E PRESUNÇOSO: Sempre fala “eu sei” depois de qualquer afirmativa. Pouco 
argumenta e quase nunca ouve os seus interlocutores.  
O que fazer: Ter muita habilidade, dar valor ao visitante, sem, contudo bajulá-lo.  
 
DETALHISTA: Pessoa que quer saber detalhes, não entende como funciona, demonstra dificuldade 
em associar idéias.  
O que fazer: Falar pausadamente, de maneira lógica e detalhada, várias vezes, com clareza, não se 
prendendo a detalhes desnecessários. Respeite o ritmo do interlocutor.   
 
AGRESSIVO: Gosta de discutir e agredir por qualquer coisa seja muito ou pouco importante. Critica 
abertamente e acha que sempre tem razão. Tudo é um motivo para brigar. Não têm paciência para 
ouvir. 
O que fazer: Não interrompa a fala do visitante, deixe-o liberar a sua raiva. Mantenha a calma e 
ouça, não use o mesmo tom de voz. 
 
Siga os seguintes passos para dissipar sua raiva: 
 
� Deixe-o falar 
� Escute-o com interesse e atenção 
� Nunca lhe diga para acalmar-se, pois isso o deixará mais nervoso.  
    Use frases que ajudam a acalmar, exemplos:  
� Imagino como o senhor ou a senhora está se sentindo (EMPATIA);  
� O senhor tem razão (EMPATIA);  
� Farei tudo para resolver o problema.  
� Seja cortês, sem, no entanto, bajula-lo; 

 
 
 
 
 
10 - PRINCÍPIOS PARA O BOM ATENDIMENTO NA PINACOTECA 
 
a)APRESENTE-SE BEM ARRUMADO. 
 

Antes mesmo de o trabalho começar é preciso lembrar-se de alguns cuidados básicos pessoais. 
Lembre-se que sua aparência funciona como cartão de visitas seu e da instituição. 
Orgulhe-se de sua aparência, seguindo as normas de vestuário e aparência estabelecidas pelo 
museu: 
 
� Os cabelos devem estar sempre bem penteados, as mulheres com os cabelos presos. 
� É obrigatório o uso de uniforme, porém, na falta destes deve ser mantida a atenção ao vestuário: 
� É vetado o uso de camisetas, bermudas, decotes, mini-saias, roupas chamativas e coloridas, 

logotipos ou nomes de outras empresas e instituições. 
� As calças devem ser pretas ou em tons escuros e discretos, bem como as blusas e camisas que 

também devem seguir este mesmo padrão.  
� É recomendado o uso de sapatos fechados, se precisarem usar sandálias é preciso redobrar a 

atenção ao asseio dos pés. 
 
 
b) VERIFIQUE SEU LOCAL DE TRABALHO 
 

É agradável entrar em um local, arrumado, limpo e pronto para nos receber!  
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Portanto, você deve verificar as condições do ambiente antes das 10h00 quando os espaços do 
museu já estão abertos ao público. Se houver qualquer anormalidade é preciso comunicar 
imediatamente seu superior. 
 
� Durante o trabalho é preciso manter a atenção constante na aparência de seu posto. Assim, não 

deixe revistas sobre as cadeiras, nem as próprias cadeiras em locais que interrompam ou 
dificultem o fluxo de visitantes ou a observação das obras.  

� Nunca deixar seu posto desguarnecido. Você é o responsável por ele.  
� É importante, ainda, contribuir para a aparência de todo o museu. Se você perceber algo fora do 

lugar nos banheiros, corredores e áreas comuns do museu comunique imediatamente seu 
superior. 

� No encerramento do expediente, ao deixar seu posto de trabalho, certifique-se de que o mesmo 
encontra-se em boas condições. 

 
 
c) SEJA PONTUAL 
 
� É preciso estar a postos as 09h50, portanto chegue com a antecedência necessária para 

preparar-se. 
� Só deixe seu posto de trabalho após o apagar das luzes. Observe a evacuação total do museu, 

prestando atenção às áreas de circulação, as áreas mais escondidas, e inclusive os banheiros. Ao 
deixar seu posto, verifique se o mesmo encontra-se em ordem. 

 
 
d) RECEBA BEM O VISITANTE 
 
O visitante é parte fundamental do museu.  
Lembre-se que trabalhamos para recebê-lo bem e para garantir que seu passeio pelo museu seja 
agradável. 
e) BOA EDUCAÇÃO E SIMPATIA SÃO FUNDAMENTAIS PARA O DESEMPENHO DE SUA 
FUNÇÃO. 
 
� Preste atenção ao tom de voz com que se dirige ao visitante.  
� Ao dirigir-se ao visitante, todas as frases devem começar com, por favor. 
� Se necessitar dirigir-se ao visitante apresente-se, diga seu nome e função, e olhe-o nos olhos. 

Deixe claro, na forma de falar e na postura, que ele está diante de um profissional que sabe o que 
faz e que tem prazer com sua atividade. 

� Por vezes as regras de visitação ao museu podem ser encaradas como proibições, mas a maneira 
como você se dirige ao visitante é capaz de fazer a diferença entre a compreensão e a irritação do 
mesmo. 

� É fundamental lembrarmos que o museu é publico e, portanto, todos têm direito de usufruir sua 
riqueza cultural. Discriminar os visitantes por sua etnia, aparência e situação sócio-econômica é 
crime. Lembre-se, ainda, de priorizar os atendimentos aos idosos, gestantes, portadores de 
deficiência e pessoas com crianças de colo.  

� Da mesma forma, observar ostensivamente os visitantes, seja para admirá-los, seja para vigiá-los 
pode ser caracterizado como assédio, e também constitui crime. 

� Se houver qualquer impedimento do fluxo de visitação tais como atrasos, salas fechadas etc., 
explique a situação de maneira agradável e objetiva.  

� Para responder as perguntas dos visitantes é preciso informação. É preciso conhecer os espaços 
do museu, os melhores caminhos para se chegar ao banheiro, café e saídas, os horários de 
funcionamento, exposições em cartaz ou localização de determinada sala de exposição para 
transmitir estas informações com simplicidade e muita segurança. 

� Se a demanda do público sair de sua alçada, encaminhe-o ao pessoal competente: por exemplo, 
se a informação for sobre o artista, época, estilo, sistemas de arte, etc. sugiram que busque por 
um educador do museu e encaminhe-o para um destes profissionais. Cada um tem seu papel e 
para o bom funcionamento do museu, todos devemos trabalhar conjuntamente. 

� Ouça sempre – e com atenção - o visitante, assim você pode descobrir a melhor maneira de servi-
lo e atender às suas necessidades. 
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Portanto, para um bom atendimento e garantia de uma imagem profissional positiva – tanto 
sua quanto da instituição, NÃO É PERMITIDO: 
 
� Conversar; 
� Encostar-se nas paredes; 
� Deixar portas de ambientes refrigerados abertas; 
� Falar alto pelas salas e corredores; 
� Correr nos espaços do museu; 
� Comer, beber e mascar chicletes no espaço do museu; 
� Celular: os celulares não devem ser levados para o posto de trabalho, deixe-o em seu armário e 

verifique as ligações no horário de almoço e café.      
� Ouvir rádios ou aparelhos de cd, mesmo que com fones de ouvido; 
� Usar canetas no espaço expositivo. 

 
E ainda... 
 
� Seja elegante quando necessitar espirrar, tossir ou bocejar e ainda ao assoar o nariz; 
 
 
f) SEGURANÇA X AGRESSIVIDADE 
 
Para tratar de visitantes que apresentam-se com raiva por quaisquer motivos, é preciso primeiro 
lembrar que você é um profissional que representa uma instituição. Segurança nas regras de conduta 
para uma boa visita e a forma com que estas regras devem ser transmitidas podem amenizar o 
estado de ânimo do visitante, mas lembre-se que segurança é diferente de agressividade: você é 
quem deve sempre manter a calma! 
Iniciar o diálogo evitando expressões negativas favorece a comunicação: 
 
g) O TRABALHO EM EQUIPE 
 
Para um sucesso pessoal e profissional, devemos nos lembrar que o esforço não é individual. O 
resultado final de um trabalho depende da união de esforços mútuos, com e da cooperação e 
disposição de todos da Instituição. Sendo assim: 
 
� Necessitamos do trabalho e da cooperação de todos; 
� Um real comprometimento de toda a equipe envolvida; 
� Respeito às diferenças individuais e aos diferentes cargos exercidos; 
 
Sempre inicie qualquer frase com POR FAVOR; 
 
Troque o não sei...  Por vou verificar...; 
Troque o não pode...  Por é preciso que...; 
Troque qualquer não por informação e explicação ao visitante dos porquês das restrições. 
 
 
 
 
 
11 - FRASES ÚTEIS EM INGLÊS 
 
Como o museu recebe muitos estrangeiros, segue uma lista de pequenas frases úteis em inglês para 
melhor atende-los: 
 
� Favor não fotografar - PLEASE, DON’T TAKE PICTURES (pliss, don’t têik píctchurs). 
� Por favor, deixe no térreo, na mesa de informações - PLEASE, LEAVE IT DOWNSTAIRS, ON 

THE INFO DESK (pliss, liiv it dáunstérs, on dâ info désc). 
� Mochilas - BACKPACKS (bécpécs). 
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� Máquinas Fotográficas - CÂMERAS (quémeras). 
� Bolsas grandes - BIG BAGS (big bégs).  
� Guarda – chuvas - UMBRELLAS (âmbrélas) 
12 – É IMPORTANTE QUE VOCÊ SAIBA OS POR QUES DAS PROIBIÇÕES NO MUSEU: 
 
 POR QUE…23 
 
Não posso tocar nas obras? 
Não é permitido tocar nos objetos da coleção do museu porque nossas mãos, mesmo depois de 
lavadas, contêm gordura e outras substâncias capazes de danificar os objetos. 
 
Não posso nem mesmo chegar muito perto de algumas obras? 
Porque, às vezes, mesmo sem querer, podemos esbarrar nas obras e danificá-las. Se você estivesse 
de boné e quisesse olhar uma pintura de perto, o que aconteceria? 
 
Pessoas com deficiência podem tocar uma obra, se eu não posso? Eu vi… 
Porque, devido às limitações sensoriais, físicas e mentais de algumas pessoas, para que elas 
possam apreciar as obras, é preciso apresentá-las por meio de recursos que exploram outros 
sentidos além do visual, como o tátil, olfativo, sonoro e cinestésico. 
 
Não posso correr pelo espaço do museu? Eu tenho cuidado… 
Porque, ao correr, muitas vezes perdemos o equilíbrio, podendo causar acidentes que machuquem a 
nós mesmos, os outros visitantes ou danifiquem as obras do museu. Além disso, é preciso lembrar 
que este é um espaço público e coletivo; assim, não devemos ter atitudes que prejudiquem os demais 
visitantes. 
 
Não posso conversar muito alto durante as visitas? 
Conversar e trocar idéias é algo prazeroso e faz parte da experiência de visitar um museu. Mas, 
como em qualquer outro lugar, se falarmos muito alto, atrapalharemos as outras pessoas que estão à 
nossa volta. 
 
Não posso carregar bolsas, guarda-chuvas e outros objetos pessoais quando visito a 
exposição? 
Portar grandes volumes no espaço do museu pode oferecer perigo potencial às obras e outros 
visitantes, pois, muitas vezes, ficamos entretidos com o que vemos, podendo esbarrar nos objetos e 
pessoas ao nosso redor. 
 
Não posso levar minha caneta ou lápis para fazer anotações ou desenhar enquanto visito a 
exposição? Outros museus deixam... 
Um dos grandes esforços da Pinacoteca é viabilizar uma visitação cada vez maior de pessoas; 
porém, uma visitação maciça também significa um maior potencial de risco para as obras, uma vez 
que há mais pessoas partilhando os mesmos espaços. Agora, imagine que todas elas decidam fazer 
anotações diante das obras... 
Para que se possam fazer pesquisas mais profunda sobre informações referentes às obras, é mais 
confortável freqüentar a biblioteca do museu, onde se podem encontrar os textos de parede das 
exposições, catálogos das mostras e outros materiais de consulta. 
 
Algumas salas são mais frias? Não trouxe agasalho... 
A temperatura das salas está regulada para a conservação das obras e o bem-estar dos visitantes. 
Para que os objetos se preservem por mais tempo, é importante que não haja variações de 
temperatura e umidade no ambiente em que eles estão guardados ou expostos. 
 
Não posso tirar fotografias de algumas obras? 
Porque a grande concentração de luz do flash pode deteriorar as obras, fazendo-as envelhecer 
rapidamente. 
 
Não posso comer ou beber dentro do museu? 

                                                
23 Informações retiradas do material educativo desenvolvido pela Ação Educativa da Pinacoteca do Estado de São Paulo, para a exposição em 
comemoração ao centenário da Pinacoteca, em 2005. 
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Porque quaisquer substâncias estranhas ao universo do museu podem afetar a preservação das 
obras, por isso não se pode fumar, comer, beber ou mesmo mascar chiclete no espaço do museu. 
13 - RESPONSABILIDADES NA PRESERVAÇÃO DO BEM CULTURAL24 (RESPONSABILIDADE 
DE TODOS) 
 
Todo bem cultural tem um desgaste natural, seja este uma edificação ou um objeto. No caso dos 
Museus temos os dois, o prédio em si e os objetos que compõe sua coleção. A conservação de 
ambos depende do material de que são feitos e de sua “idade”, porém existem fatores externos que 
contribuem na deterioração, como: fogo, inundação, roubo, acidentes e comportamentos 
inadequados, ataque de insetos, luminosidade intensa, temperatura e umidade inadequadas. A 
conservação preventiva tem por objetivo aumentar o máximo possível à duração do nosso patrimônio. 
Todos nós estamos envolvidos, seja na preservação do acervo, do prédio e dos outros monumentos 
e riquezas que nos rodeiam que pode ser tanto esculturas expostas em praças públicas como na 
preservação da natureza. Preservar é cuidar para as próximas gerações. 
 
 
Descrição dos possíveis danos causados pelos fatores externos e como preveni-los 
 
Fogo 
Todos sabem os efeitos de um incêndio ou de uma fonte localizada de calor. Os objetos ficam 
danificados, podendo até mesmo ser consumidos pelo fogo. Como prevenção contra fogo, temos 
equipamentos que detectam uma fonte de calor ou fumaça, que se acionados, disparam um alarme e 
os procedimentos para a segurança das pessoas (visitantes e funcionários) são então iniciados, O 
ideal é que se tenha no museu uma brigada de incêndio que saiba como proceder num caso desses, 
que oriente em como evacuar o prédio, para onde mandar as pessoas, como utilizar os equipamentos 
de segurança e com um treinamento periódico. 
 
Inundações 
A água pode ser um grande fator de risco. Existe tanto a possibilidade de inundação, aonde a água 
vem pelo chão, como pode vir por cima, nesse caso goteiras, telhados, infiltrações nas paredes, etc. 
A água pode danificar muito um objeto, seja este uma tela, escultura ou obra em papel. A existência 
de goteiras ou marcas de água escorrida na parede deve ser notificada o mais rápido possível para 
os responsáveis. E se alguma obra for atingida ou estiver em risco, comunicar também ao setor de 
conservação ou restauro. Se isso não for possível, comunicar os responsáveis para a remoção da 
obra do local. 
 
Roubo 
Somente as pessoas identificadas com o crachá da instituição, e que sejam dos departamentos de 
montagem, conservação, museologia ou exposições temporárias tem permissão para mexer nas 
obras. Qualquer outra pessoa não está autorizada, portanto deve ser advertida. Se ao entrar para o 
trabalho notar que houve alguma mudança na sala, o responsável deve ser comunicado e verificar o 
ocorrido. 
 
Acidentes e Comportamento Inadequado 
Todos estão sujeitos a acidentes. Qualquer acidente deve ser notificado aos responsáveis. No caso 
de alguma obra ser danificada acidentalmente, tanto pelo público como por qualquer funcionário é 
muito importante que não se mexa em nada, para que a área possa ser fotografada e documentada. 
Depois disso, os restauradores removerão o que for necessário e da melhor maneira possível. Todos 
nós que trabalhamos no museu temos mais informação para evitar danos, por outro lado, como 
estamos todos os dias no museu, também temos mais chances de que algo desagradável aconteça, 
por esse motivo não devemos temer em comunicar qualquer acidente ocorrido.  
 
Os visitantes estão no museu para visitar as exposições, só que muitos infelizmente querem “ver com 
as mãos”. Isso não é permitido por que as mãos apresentam sinais de gordura, sais, sujeira e outros 
elementos. Se tocarmos em um espelho, nossa impressão digital fica evidente, o mesmo acontece 
com as obras, só que não tão evidente. Mas se muitas pessoas tocarem as telas, esculturas, 
molduras e outros objetos expostos, com o tempo tudo ficará sujo, chegando a comprometer a 
aparência e até a estrutura dos objetos.  

                                                
24 Informações cedidas pelo núcleo de Restauro da Pinacoteca do Estado de São Paulo, em 2006.   
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Observe a escultura MENINA MOÇA, de Leopoldo e Silva, que fica exposta no segundo andar. O 
mármore branco está manchado de amarelo principalmente nas áreas dos seios e das nádegas. São 
décadas de visitantes tocando a obra e o acúmulo da gordura e sujeira das mãos é agora impossível 
de ser removido. 
  
O mesmo acontece com as telas e outras esculturas expostas, além de no intuito de apenas tocar, o 
visitante pode, sem querer, derrubar ou riscar uma obra, já que a maioria das pessoas usa anéis, 
relógios e outros objetos que podem danificar nossas obras. 
 
Ataque de Insetos 
Num museu como a Pinacoteca, os insetos encontrados mais frequentemente são baratas, traças, 
cupins e brocas. A dedetização periódica é feita sempre na instituição.  O prédio pode ser também 
imunizado periodicamente, mas as obras nem sempre. Apesar do setor de conservação e restauro 
fazer inspeções freqüentes, sempre que estes e outros insetos ou seus vestígios como aquele 
pozinho característico no chão, base ou qualquer outro lugar forem encontrados, por favor, nos 
informem. 
 
Luminosidade 
A luminosidade intensa causa o desgaste, o desbotamento e amarelecimento dos materiais. È uma 
reação fotoquímica irreversível. Além dessas reações, o próprio aquecimento excessivo, seja pelo sol 
ou pelo uso indevido de lâmpadas, pode acelerar o envelhecimento dos objetos. 
Quando possível, utilizamos películas nos vidros como proteção contra o raio ultravioleta e cortinas 
nas janelas para diminuir a quantidade de luz. 
 
Temperatura e Umidade Relativa 
A umidade relativa é a quantidade de “água” presente no ar em uma determinada temperatura. A 
conservação do acervo está intimamente ligada ao controle desses dois aspectos. Se o ar estiver 
muito seco, podemos ter o empenamento de madeiras e craquelamento das pinturas devido a 
contração e expansão do material. Se estiver muito úmido, as telas podem abaular e alguns materiais 
podem mofar. Tentamos ao máximo oferecer o conforto humano no ambiente em que as obras estão 
expostas, mas seguindo também critérios de conservação. Objetos de materiais diferentes 
necessitam de condições diferentes de temperatura e umidade relativa. Por isso, dependendo do tipo 
de exposição essas condições são ajustadas. O fluxo do público também altera esses níveis, e 
dependendo da exposição também controlamos o número de visitantes por sala. Nos locais onde 
existe climatização é de extrema importância que as portas das salas fiquem sempre fechadas.  
 
Departamento de Conservação 
Teodora Camargo Carneiro 
Antonio Carlos Timaco 
Cláudio José dos Santos 
Leonardo 
 
Departamento de Restauro 
Valéria de Mendonça 
Ana Lucia Nakandakare 
Manuel Ley 
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14 - MEMORIAL DA RESISTÊNCIA - ORIENTAÇÕES PARA O ATENDIMENTO25 

 

O Memorial da Resistência é um lugar dedicado à preservação das memórias da resistência e da 
repressão políticas. Sua exposição de longa duração apresenta a trajetória institucional do 
DEOPS/SP e discute os conceitos e as diferentes manifestações de controle, repressão e resistência, 
principalmente relacionados aos períodos do Estado Novo (1937-1945) e do regime militar (1964-
1985). Para facilitar o trabalho do atendimento no Memorial, apresentamos algumas orientações 
gerais.  
 
1 - Orientações gerais:  
 
� Não é permitido apoiar nas vitrines e na cúpula da maquete; 
� É permitido fazer anotações;  
� É permitido tirar fotografias com flash e filmar com equipamentos domésticos; 
� Não é permitido falar ao celular; 
� Sempre que houver visitantes no espaço carcerário (celas e corredor de sol),  é importante 

que um atendente permaneça no espaço; 
� A reposição de folhetos (impressos das exposições) deve ser feita apenas pela equipe do 

Memorial (Kátia, Caroline e educadores); 
� É importante ficar atento aos grupos, e caso algum aluno ou visitante passar mal, encaminhá-lo 

para o atendimento do brigadista da Pinacoteca; 
 
 
2 - Celas e corredor de sol  
  
� Cela 2: não é recomendada a entrada para crianças menores de 11 anos, a menos que seja 

autorizada pelos responsáveis. A porta deve permanecer entreaberta; 
� Cela 3: não é permitido escrever nas paredes, sentar nos colchões, tocar nos objetos e utilizar o 

banheiro. 
 
 
3 - Centro de Referência 
 
� É permitido tirar fotografias da vitrine.  
� É permitido consultar as fichas que estão nas gavetas entreabertas do arquivo, porém, não é 

permitido abrir as outras gavetas e portas desse móvel. 
� Nenhum visitante está autorizado a gravar ou copiar (com pen-drive, CDs, etc.) os testemunhos 

que estão disponíveis nos computadores, e nem a acessar sites pessoais e diferentes daqueles 
que já possuem os links. 

 
 

ACESSO À COPA, AO QUADRO DE CHAVES E ELEVADOR DE FUNCIONÁRIOS!!! 
 

Atenção! A porta de acesso à copa, ao quadro de chaves e o elevador de uso restrito dos 
funcionários estão localizados próximo à exposição de longa duração do Memorial. Portanto é 
importante manter o silêncio nesses espaços, para não atrapalhar os visitantes e a realização das 
visitas educativas.  
 
 
 
 

                                                
25 O texto inscrito em setembro de 2009 por Caroline Grassi Franco de Menezes, Aparecida da Cruz Cardoso e Luciana Mendes dos Santos, 
para auxiliar o atendimento no Memorial da Resistência. Alterado em dezembro de 2009, por Mila Chiovatto, Maria Stella Silva e Caroline Grassi 
Franco de Menezes, para fazer parte de apostila do programa Consciência Funcional 2010. 
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Anexo IV)  Descrição de Cargo: Vigilante  
 

 
CARGO: Vigilante 
ÁREA: Segurança Convencional 

 
ATIVIDADES Nível de Proficiência 
Preencher o livro de ocorrências com data, local de trabalho, nome dos colaboradores em 
serviço, material de carga do posto, relatando ocorrências e registrando a passagem de 
serviço, a fim de manter os envolvidos da área informados sobre o andamento do serviço. 

2 

Atender ao público com presteza e cortesia, informando e orientando usuários, 
funcionários e clientes sobre os procedimentos no posto de serviço, a fim de manter a 
ordem e organização no posto de serviço.  

2 

Atuar em estabelecimentos diversos em defesa da segurança do patrimônio e de pessoas, 
efetuando vigilância preventiva, sempre atento a qualquer ato suspeito, a fim de prevenir e 
ou combater possíveis sinistros no local de trabalho. 

2 

Realizar rondas preventivas em pontos estratégicos do local de trabalho, percorrendo toda 
a extensão do patrimônio sozinho ou acompanhado, agilizando a comunicação com rádios 
em casos de emergências, a fim de prevenir possíveis sinistros. 

2 

Atuar em recepções e portarias, recepcionando e controlando a movimentação de 
pessoas em áreas de acesso livre ou restrito, visando o cumprimento das normas e 
procedimentos do posto de serviço. 

2 

CONHECIMENTOS Nível de Proficiência 
Treinamento de Integração 2 
Formação de Vigilante 2 
Reciclagem de Vigilante 2 
COMPETÊNCIAS Nível de Importância 
Diplomacia 1 
Espírito de Equipe 1 
Concentração 3 
Disciplina 3 
Equilíbrio Emocional 3 
Foco no cliente 3 
Organização 3 
FORMAÇÃO 
Ensino Fundamental Completo 

EXPERIÊNCIA Tempo (anos) 

Sem Experiência 
OBSERVAÇÕES 
Na descrição das atividades do cargo, o nível de proficiência segue a escala abaixo: 

1 Executa sob orientação 
2 Executa 
3 Executa e orienta 

Na descrição dos conhecimentos necessários para o cargo, o nível de proficiência segue a escala abaixo: 
1 Noções 
2 Básico 
3 Domínio 
- Ausência de escala 

Na descrição das competências necessárias para o cargo, o nível de exigência segue a escala abaixo: 
1 Esporadicamente necessária para a execução das atividades 
2 Freqüentemente necessária para a execução das atividades 
3 Constantemente necessária para a execução das atividades 
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Anexo V) Descrição de Cargo: Recepcionista                        
 
 
 
 
  

 

 

OOBBJJEETTIIVVOO  
� Efetuar as atividades de recepção e atendimento aos visitantes da Pinacoteca.  

  

  

RREESSPPOONNSSAABBIILLIIDDAADDEESS  
 
� Recepcionar e atender os visitantes, prestando informações sobre atividades, locais e 

calendário das exposições e eventos, regulamento interno,  horários de visitas, entre 
outros, guardando volumes, bem como  encaminha – los  aos locais solicitados e 
propiciar atendimento preferencial a portadores de necessidades especiais; 

 
� Organizar a área de recepção, ordenando folders, catálogos entre outros  no balcão de 

atendimento, bem como controlar  o respectivo estoque e, quando necessário solicitar a 
reposição; 

 
� Efetuar as atividades de venda de bilhetes, baseando – se em valores e critérios pré – 

definidos, manipulando e conferindo numerário, bem como efetua a abertura, 
fechamento e respectivo preenchimento de formulário de movimentação diária; 

 
� Atender ligações telefônicas, transferindo chamadas conforme solicitado; 
 
� Efetuar outras atividades correlatas a função, a critério da liderança. 
 

  

 

 

IIDDEENNTTIIFFIICCAAÇÇÃÃOO  
FUNÇÃO: Recepcionista II  DATA:10 / 06 REV: 1 

ÁREA: Administrativa & Financeira NÚCLEO: Recursos Humanos &  Atendimento ao 
Público 

  



 
 

 
 

LI 

Anexo VI) Descrição de Cargo: Atendente                        
 
 
 
 
  

 

 

OOBBJJEETTIIVVOO  
� Zelar pelo Acervo, cumprindo e fazendo cumprir regulamentos e normas nas salas de 

Exposição. 

  

  

RREESSPPOONNSSAABBIILLIIDDAADDEESS  
 
� Atender e orientar ao público nas salas de exposição, informando, cumprindo e fazendo 

cumprir os regulamentos e normas  de seguranças no interior do Museu; 
 
� Prestar informações gerais ao público;   
 
� Efetuar outras atividades correlatas a função, a critério da liderança. 

  

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

IIDDEENNTTIIFFIICCAAÇÇÃÃOO  
FUNÇÃO:  Atendente DATA:10 / 06 REV: 1 

ÁREA: Administrativa & Financeira NÚCLEO: Recursos Humanos & Atendimento ao 
Público 
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Anexo VII) Números Relativos à Visitação na Pinacoteca do Estado de São Paulo26 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                
26 Dados fornecidos pelo Núcleo de Relacionamento e Comunicação da Pinacoteca do Estado, que serviram de base para a definição da 
amostragem do público entrevistado. Maiores detalhes no sub-capítulo 4.2, intitulado ‘Análise do Questionário Aplicado ao Público Espontâneo 
da Pinacoteca’.  

VISITAÇÃO NA PINACOTECA DO ESTADO DE SÃO PAULO 
no período de 1 de dezembro de 2009 a 30 de dezembro de 2009 

 Quantidade de visitantes 

1�� semana (1 à 6 de dezembro) 4.303 

2� semana (8 à 13 de dezembro) 3.455 

3� semana (15 à 20 de dezembro) 2.403 

4� semana (22, 23, 26 e 27 de dezembro) 2.887 

5� semana (29 e 30 de dezembro) 1.545 

Total de visitantes no mês de dezembro 14.593 

Fonte: Núcleo de Relacionamento e Comunicação da Pinacoteca do Estado de São Paulo 


