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O Museu Inspirador —
Exercicio de Aplicacdo da Ferramenta de Auto-avaliagéo
Inspiring Learning for All em quatro Servigos Educativos de
museus portugueses

Resumo

Esta dissertacdo tem como objectivo principal procurar
contribuir para a discussdo em torno das valéncias das
ferramentas da Qualidade aplicadas ao campo museal. O seu
enfoque particular desenvolve-se ao nivel dos servicos
educativos, procurando avaliar 0s seus processos e resultados.
Partindo da premissa de que os museus que aplicam 0s
principios da Qualidade nas suas praticas museais estdo mais
aptos a inspirarem e apoiarem as necessidades de
aprendizagem dos seus utilizadores, esta dissertacdo
defendera as instituicbes museoldgicas enquanto organizacdes
de conhecimento, sendo a aprendizagem o amago da sua
accao.

A sua questdo orientadora centra-se em torno da pertinéncia
da aplicacdo da ferramenta de auto-avaliagdo Inspiring
Learning for All em museus portugueses.

Palavras-chave: Museus; Aprendizagem; Qualidade; Auto-
avaliacéo.

Abstract
The main goal of the present dissertation is to contribute into
the discussion regarding the possibilities of the Quality tools
when applied to the museum field. Its specific approach will
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concern the museum’s educational services, in order to assess
its processes and results.

Since it’s our perception that the museums which applies the
principles of Quality in their praxis are better equipped to
inspire and support the learning needs of its users, this
dissertation will defend the nature of the museums as
Knowledge-based institutions, in which learning is at the core
of its action.

The main question revolves around the pertinence of the
application in Portuguese museums of the self-assessment tool
provided by the model Inspiring Learning for All.

Key words: Museums; Learning; Quality; Self-assessment
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INTRODUCAO

A escolha de um tema de estudo para dissertacdo de mestrado
implica um exigente trabalho de preparacdo, que nos vai
revelando a natureza do tema que gostariamos de abordar.

No nosso caso, a vontade de investigar a temética da
aprendizagem em museus, foi-se impondo um enfoque
particular que nos permitiu um modo diferente de olhar uma
guestdo, ja tantas vezes explorada pela bibliografia da
especialidade.

A consulta inicial dessa bibliografia revelou-nos, desde logo,
que nao é suficiente os museus postularem a sua vocagdo
educativa e celebrarem-na em todos os discursos mediaticos.
N&o basta, sequer, terem um servico educativo activo e
empenhado (e quantos museus ndo tém sequer Servicos
educativosF'F). Pelo contrario, sdo necessarias evidéncias de
gue a aprendizagem esta de facto a acontecer, mais do que
iss0, sd0 necessarias evidéncias de que o museu, enquanto
organizacdo, promove a aprendizagem no seu interior. Que
partilha informacdo, que investe nas suas pessoas e que esta,
de facto, empenhado no fomento de uma missdo educativa
transversal e inclusiva.

Felizmente, o repto lancado pelo Prof. Doutor Mario
Moutinho para a necessidade de desenvolver a tematica da

1 Em 2002, 52,3 % dos museus portugueses n&o possufam este servico
(IPM, 2005:55)
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Qualidade em Museus veio providenciar o ponto de
observacdo que nos faltava.

Consequentemente, o contacto com a dissertacdo de mestrado
defendida por Isabel Victor, sob o titulo Os Museus e a
Qualidade — Distinguir entre museus com ““qualidades™ e a
qualidade em museus, permitiu-nos compreender as inimeras
possibilidades da Qualidade quando aplicada ao campo
museal, quer pela sua cultura de exigéncia e melhoria
continua, quer pelas ferramentas de avaliagdo dos processos e
dos resultados que propde.

Sabemos que 0s museus sdo instituicbes ao servico da
sociedade e do seu desenvolvimento, abertas ao publico, que
adquirem, conservam, investigam, comunicam e exibem
testemunhos materiais do homem e do seu meio envolvente.
Mas no seu dia a dia, nas suas praticas museoldgicas
quotidianas, serd que 0S MUuSeUS € 0S Seus responsaveis
colocam o0 servico a sociedade como sua primeira
responsabilidade? N&o estardo os museus ainda demasiado
empenhados em desenvolver discursos, expositivos e outros,

apenas legiveis entre 0s seus pares?

Isto porque, até aqui, a legitimacdo da sua existéncia se fez
essencialmente entre especialistas e ndo com recurso a
ferramentas genéricas, comuns, que avaliam processos de
trabalho e os resultados desses processos. Avaliando e
comparando ndo como forma de exclusdo, mas com vista a
melhoria continua, ao aperfeicoamento.
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InvestigacBes posteriores revelaram-nos a existéncia de uma
ferramenta, fortemente inspirada nos modelos genéricos de
auto-avaliagdo CAF (Common Assessement Framework) e
EFQM, mas que havia sido desenvolvida na Gré-Bretanha,
para as especificidades dos museus, bibliotecas e arquivos.
Trata-se do modelo Inspiring Learning for All, cujo principal
objectivo é o de facultar a estas organizacfes meios para
melhorarem as aprendizagens que proporcionam, através de
uma tomada de consciéncia prévia das suas praticas.

Curiosamente, este modelo faz a ponte entre os dois vectores
gue gostariamos de explorar nesta dissertacdo: por um lado,
contribuir para a discussao em torno da aprendizagem museal
e, por outro, compreender de que modo a Gestdo da Qualidade
Total pode contribuir para melhorar os processos e resultados
de aprendizagem. Optamos, entdo, em utilizar esta ferramenta
de auto-avaliacdo, desconhecida entre nds, como pudemos
posteriormente apurar, e, através dela, comecar a abrir
caminho. Porque, na realidade, a experiéncia que realizdmos
foi antes de mais uma experiéncia de consciencializagdo, na
qual procurdvamos cativar os envolvidos para a pratica da
avaliacdo.

Questéo orientadora

Através deste trabalho procuramos responder, essencialmente,
a seguinte questao:



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 28

Pode o modelo Inspiring Learning for All ser atil
aos museus portugueses enquanto ferramenta de auto-
avaliacdo, com vista a adopcdo e desenvolvimento de
praticas inspiradas na Qualidade e que vdo ao encontro

das necessidades de aprendizagem das pessoas?

Para encontrar uma resposta, este projecto passou pela
traducdo e adaptacdo desta estrutura de avaliagdo a realidade
portuguesa, aplicando-a a quatro museus de diferentes
tutelasF°F: um museu universitario, um museu do IPM, um
espaco expositivo tutelado por uma fundacdo e um museu
municipal.

Como salientdmos anteriormente, 0 nosso principal proposito
visou apurar as valéncias desta ferramenta ao servico da
Qualidade em museus e enquanto recurso de aprendizagem.
Pelo que, em momento algum, pretendemos extrapolar 0s
dados saidos das auto-avalia¢Ges para aquilo a que poder-se-ia
chamar universo museoldgico portugués. Assim, optamos por
ndo adoptar um juizo definitivo sobre os resultados das auto-
avaliacGes processadas.

O leitor da dissertacdo podera questionar se as respostas dadas
sdo um retrato fiel das praticas quotidianas?

Na realidade, ndo procurdmos responder a esta questdo. O
nosso interesse foi sempre o de suscitar um debate interno, e,
mais do que o resultado, interessou-nos o processo. Temos

2 A tutela dos museus portugueses pertence na sua maioria ao sector
publico: c. 60% (IPM, 2005: 38)
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consciéncia de que a imagem que surge das auto-avaliages é,
antes de mais, uma representacdo operada pelos envolvidos
nas praticas educativas dos quatro museus. Mas é uma
representacdo surgida da discussdo, da reflexdo e da
concertacdo, todas fruto da participacdo enquanto ideia maior.

Metodologia

A dissertagdo assume-se como um estudo exploratério
que, partindo de um modelo desenvolvido e aplicado na Gra-
Bretanha, procura aferir a sua pertinéncia para a realidade dos
museus portugueses.

Com vista a compreensdo dos fundamentos tedricos que
sustentam a ferramenta citada, empreendemos uma extensa
pesquisa bibliografica que cruza reflexdes sobre 0s processos
de aprendizagens em museus € sobre a Gestdo da Qualidade e

auto-avaliacdo aplicadas a organizacdes de “conhecimento™®.

Para percepcionar a eficacia da ferramenta, propusemos a seis
museus portugueses, de diferentes tutelas, escalas e vocagdes,
a aplicacdo sistematica e acompanhada no terreno da referida
ferramenta. O desafio foi plenamente aceite por quatro
instituicbes museais: o Museu do Trabalho Michel
Giacometti, o Centro de Exposi¢bes do C.C.B., a Casa Museu
Dr. Anastacio Gongalves e O Museu Nacional de Historia
Natural.

3 Expressdo ancorada no conceito de “knowledge based institution”
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Por necessidade de reduzir o ambito do estudo, o exercicio foi
aplicado apenas aos servi¢os educativos dos quatro museus
envolvidos, conscientes de que esta foi uma escolha
pragmatica, tendo em conta o caracter exploratorio deste
estudo e a novidade da ferramenta. N&o deixando de
reconhecer que 0s processos de aprendizagem sdo transversais
a toda a accdo museoldgica, rejeitando o seu confinamento a
uma ideia tradicional de servico educativo.

Os procedimentos praticos e a natureza da amostra estdo
amplamente descritos no ponto 3.2. desta dissertacdo sob o
titulo de “Metodologia”.

Apbs o trabalho de campo, foram seriadas as respostas,
analisadas quantitativa e qualitativamente e expressas
graficamente.

Pertinéncia e actualidade do estudo

A bibliografia consultada leva-nos a acreditar que um
pouco por todo o mundo, nomeadamente em Inglaterra, Italia,
Alemanha, Espanha, Holanda, Franca, Suécia, Canada,
Estados Unidos, etc., 0s museus comegam a interiorizar na sua
praxis as premissas da Qualidade a importancia da auto-
avaliacdo. Esta realidade ainda é alheia aos museus
portugueses. Justificando-se, assim, que para a maior parte
dos museus seleccionados a experiéncia de auto-avaliacdo
proposta foi 0 primeiro contacto com os sistemas de gestéo da
Qualidade e com as suas ferramentas. Tal facto exigiu um
esforco de afinagdo de conceitos entre os envolvidos, mas,
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simultaneamente, veio reforcar a actualidade e necessidade de
estudos desta natureza.

Como ja referimos, mais do que os dados que vieram a
emergir sobre estes museus, ou melhor, sobre a representacao
que estes museus operaram acerca das suas préaticas, a nossa
meta é a de estar, com este exercicio, a contribuir para a
contaminacdo de um novo paradigma, o paradigma da
Qualidade, que, para nés, é fundamentalmente um paradigma
ético. No que diz respeito a participacdo, a escuta activa, a
melhoria continua e compromisso com a missao.

Acreditamos que as ferramentas da Qualidade, aplicadas ao
campo museal podem, finalmente, revelar a esséncia dos
museus para a comunidade. O modo indelével e Gnico como
imprimem a sua presenca nas sociedades contemporaneas.

A ideia de museu enquanto recurso de aprendizagem,
enquanto locus inspirador de aprendizagens, é para nds
particularmente interessante. Contudo, como tentaremos
expor nas paginas que se seguem, a aprendizagem de que
falamos ndo se cinge a mera absorcdo de factos e teorias. Ela
é, acima de tudo, um processo permanente de crescimento
individual, cujos impactos se podem sentir globalmente na
sociedade. Como vérias pedradas no charco, cujos circulos se
vao estendendo acabando num sé e imenso circulo.
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Estrutura da Dissertacéo

Como enquadramento tedrico do exercicio levado a
cabo, apresentamos nos capitulos iniciais aqueles que nos
pareceram ser 0s principais contributos para os dois eixos
essenciais ao nosso estudo: Aprendizagem e Qualidade em
Museus.

Este pano de fundo sera, a nosso ver, essencial para um mais
completo entendimento das questfes destacadas pela
ferramenta de auto-avaliagdo. A opcdo de apresentar um
enquadramento tedrico tdo extenso, prende-se com a
necessidade de clarificar todos o0s conceitos que estdo
presentes, de um modo mais ou menos evidente, na
ferramenta Inspiring Learning for All. Acreditamos que, para
aquilatarmos com profundidade as ideias-chave do exercicio,
é de facto importante passarmos por um primeiro momento de
imersdo teorica. Na realidade esse foi 0 nosso caminho.

Nos capitulos subsequentes, explicamos com algum pormenor
a ferramenta utilizada, assim como a metodologia de trabalho
seguida e, como corolario, apresentamos 0s resultados das
quatro auto-avaliagbes tal como foram gizadas pelos
intervenientes.
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1. INSPIRAR APRENDIZAGENS - MISSAO PARA OS
MUSEUS DO SECULO XXI

1.1. A Natureza da Educacdo Museal e a Afirmacdo da sua
“Comunidade de Pratica”

If you wish your schools of science and art to be effective,
your health, the air, and your food to be wholesome, your life
to be long, your manufactures to improve, your trade to
increase, and your people to be civilized, you must have
museums of science and art, to illustrate the principles of life,
health, nature, science, art and beauty. (Sir Henry Cole, apud
Roberts, 1997: 122)

Na historia dos museus, lida no tempo e no espago, podemos
encontrar linhas de forca de intensidade variavel mas que, no
tempo longo, se assumem como permanéncias. A educagéo
museal, por muito que o conceito se tenha reformulado ao
longo dos séculos, € uma dessas linhas de forca que
caracterizam a prépria natureza do ser e fazer museolégico.

Ao longo de 25 séculos, a historia dos museus foi-se
escrevendo em estreita relacdo com a evolucdo cultural da
humanidade. Acontecimentos sociais e politicos marcantes
trouxeram as suas consequéncias para 0 campo cultural e por
sua vez originaram diferentes paradigmas de museu. Como
refere Luis Alonso Fernandez, o museu hoje transporta todas
essas marcas:
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“hoy estamos a caballo de planteamientos
alejandrinos y renacentistas, somos herederos del afan
pedagoégico de la llustracién, nos sentimos en la
obligacién de desarrollar el concepto de museo
publico que nos trajo la Revolucion Francesa; y hace
ya lustros que estamos convencidos de que la
superacion del museo-almacén no ha liquidado la
crisis de identidad y de significacion sociocultural
aparecida a principios de los setenta y agudizada en
esta llamada sensibilidad postmoderna de la situacién
conocida como finisecular 'y  postindustrial.”
(Fernandez, 2001: 63)

E neste pano de fundo histérico que devemos operar a leitura
do que tem sido a educacdo museal desde o nascimento do
“museu moderno”.

Nesse sentido, a musedloga americana Lisa Roberts propde
uma leitura da histéria da missdo educativa dos museus
americanos que, até certo ponto, encontra eco nos Seus
congéneres europeus.

Para Roberts, a histéria do museu moderno tem girado em
torno da tensdo entre abertura e isolamento, entre generalismo
e especializacdo, entre massificacdo e elitismo. Porém, a
guestdo tem-se tornado mais intrincada. Pelo que,
actualmente, ja ndo se discute a evidéncia da missdo educativa
dos museus; o busilis encontra-se, agora, na discussdao da
natureza dessa missdo, nos seus meios e objectivos (Roberts,
1997: 21).
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Mas quando e como comegou a operar-se esta mudancga?
No inicio do século XX, os museus americanos ofereciam ja
visitas guiadas, palestras, demonstracdes, legendas e outros
suportes interpretativos (catdlogos, brochuras, etc.). As
exposi¢des tinham sido alvo de reformulagdes, passando a ser
frequente encontrar dioramas e recriagcfes de espacos
historicos. Os profissionais formavam um corpo cada vez
mais coeso e auto-consciente, pelo que o aparecimento, em
1906, da American Association of Museums veio dar uma
nova expressao ao novo “ar do tempo” museal F*F.

Os anos entre as guerras foram anos de consolidacdo destas
tendéncias e, em 1932, 15% dos museus americanos
ofereciam ja programas educativos organizados elaborados
por profissionais com competéncias educativas (Roberts,
1997: 33).

No entanto, esta especializacdo acabou por entrincheirar os
que se dedicavam a educacdo museal, afastando-os das
decisbes de planeamento de exposi¢des e politicas de
aquisicdo: “While this split may have given museums’
educational role a “home of his own”, it segregated what
many thought should rightly infuse all of a museum’s

functions.” (Roberts, 1997: 34)

* Tais avancos ndo impediam o ousado director do New Jersey’s Newark
Museum de criticar, em 1917, aquilo que considerava ser a heranga
aristocratica e elitista que persistia nos museus americanos vinda da
Europa; propondo que 0s museus passassem a ser encarados enquanto

instrumentos ao servico da educagéo popular. (Roberts, 1997: 22)
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A separacdo dos profissionais educativos dos museus dos
restantes profissionais, especialmente das esferas de
planeamento e decisdo, manteve-se até muito recentemente,
persistindo ainda em varios museus nacionais e internacionais.
Contudo, tém vindo a ser feitos esforgos visiveis para reduzir
esta distancia, quer através da publicacdo de bibliografia, quer
através da formacdo de equipas de planeamento de
exposicdes, onde os educadores tém finalmente uma palavra a
dizer.

O reconhecimento da importancia dos educadores dentro da
instituicdo museal deveu-se, em parte, a0 aparecimento na
década de 30 dos primeiros estudos de visitante (v.g. Arthur
Melton e Edward Robinson, professores na Universidade de
YaleF°F). Destes primeiros estudos, uma assuncdo foi de
imediato retirada: era descabido continuar a falar de publico
como uma grande entidade homogénea. Pelo contrario, a
investigacdo revelava como entre os frequentadores de
museus existem categorias tdo diversas — dos publicos
escolares, aos especialistas, as familias, aos turistas, etc...
(categorias ja familiares aos educadores) — acrescentando
novas camadas a unicidade de cada grupo, como as suas
origens étnicas, socioeconémicas, etc. E a cada uma, todo um

% O estudo de Robinson e Melton é patrocinado pela American Association
of Museum e tem inicio em 1935. Nele os autores apresentam o primeiro
relatdrio detalhado e sistematico dos percursos dos visitantes nas salas dos
museus (de arte e historia natural): «Much of the monograph is devoted to
defining the behavioral parameters and justifying the data collected as valid
and reliable. Interviews are rejected as a less valid measure of visitor
interest than observed behavior.» (Hein, 1998: 47). Os autores estudam
ainda o tempo médio em cada sala e com cada objecto definindo o que hoje
chamamos de “visitor decay” e “visitor survival”.
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manancial de experiéncias passadas, de razdes e de
expectativas perante a visita.

Em 1975, Kenneth Hudson falava da erosdo do termo publico
enquanto entidade coesa e homogénea:

“The public, as a homogeneous unit, does not exist;
and it is a waste of time to look for it or to attempt to
cater for its needs. For museums, as for libraries,
concerts and airlines, there are many publics, each
made up of individuals with roughly similar interests,
abilities, backgrounds and temperaments. To meet the
precise needs of every member of every group is
clearly impossible, and if its task is seen this way, no
museum can possibly succeed. What is more
reasonable is to try to identify a very few important
reasons for visiting a museum and to do one’s best to
make the arrangement of the museum satisfy the
reasons.” (Hudson, 1975: 74)

Outros estudos vieram ainda revelar que a necessidade de
lazer é avancada como um dos motivos que motivam a
visitaF®F. Porém, esta evidéncia ndo foi recebida de animo
leve entre os profissionais: “To suggest that museums make
leisure a legitimate pursuit was, in some yes, to erode hard-
fought ideals about what museums should rightly be.”
(Roberts, 1997: 37)

® Em 1962 a publicagdo americana Museum News inclui o artigo “Leisure
Time and the Museum” da autoria de Rudolph Morris



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 38

Os proprios educadores comegam a ficar preocupados com a
aparente trivializacdo da experiéncia museal:

“Educators, long accustomed to defending visitors’
rights to educational and uplifting experiences, were
forced to face the fact that, for a large part of the
public, their lofty ideals about society’s uplift just did
not matter.” (Roberts, 1997: 38)

Em questdo estava a pequena e ténue linha que separa
aprendizagem de entretenimento, ou nas palavras de Roberts:
“(...) serious, knowledge-based instruction against what
increasingly came to be viewed as frivolous, popular
entertainment.” (Roberts, 1997: 39)

A reabilitacdo da ideia de entretenimento surge pela mao do
psicologo Mihaly Csikszentmihalyi, que através da nocdo de
“flow” vem demonstrar como o prazer e a diversdo evocam
nos seres humanos as condicdes Optimas para que a
aprendizagem possa ocorrerF’F:

“As a person matures, the most rewarding experiences
still tend to occur in expressive leisure contexts such
as games, sports, intimate interactions, artistic, and
religious activities. These experiences provide a
criterion for fulfillment that can and often does serve
as a critical standard for the rest of life... Thus it could
be argued that the most basic meaning of work and

T Csikszentmihalyi, M., (1990), Flow: the Psychology of Optimal
Experience, New York, Harper Perennial, (apud Packer, 2006)
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other instrumental activities is naturally determined
by reference to meanings developed in leisure settings
rather than vice-versa.” (Csikszentmihalyi, apud
Roberts, 1997: 41)

O trabalho de Csikszentmihalyi veio a revelar-se
beneficamente libertador, uma vez que permitiu soltar as
amarras dos preconceitos historicos em relacdo ao descanso e
ao lazer. A este autor e a sua influéncia voltaremos mais
adiante neste texto.

O reconhecimento e advocacia por parte dos educadores
museais da existéncia de diferentes pulblicos com
necessidades distintas, foi um contributo decisivo para a
museologia contemporénea comecar a distanciar-se dos
paradigmas que centravam nas coleccOes a razdo ontoldgica
da instituicdo museal.

“Acknowledgement and, gradually, understanding of
the sheer wvariety of goals, needs, interests,
expectations, and meanings that visitors bring to their
museum encounters has challenged long-standing and
often lofty assumptions about visitors’ experience and
the role museums can or do play in their lives.”
(Roberts, 1997: 45)

Foram também os educadores museais 0s primeiros a trazer
para 0 seu campo de accdo as profundas alteracGes
epistemoldgicas, que percorreram o século XX. Esta mudanca
na definicdo de conhecimento revelar-se-ia vital para o
trabalho de todos os profissionais dos museus e continua a ser,
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actualmente, uma das principais linhas de fundo que inspiram
a accdo de muitos musedlogos.

O inicio da assuncdo da contingéncia do conhecimento
cientifico pode ser encontrado no revolucionario principio da
incerteza — enunciado, nos anos vinte, do século XX, pelo
fisico alemdo Werner Heisenberg, para quem se tornou
evidente a influéncia dos utensilios e aparelhos de observagao
no que era observado e nas verdades cientificas que emergiam
do processo. Heisenberg, ao estabelecer um paralelo t&o
evidente entre a ciéncia e as condicbes em que ela é
produzida, abriu o caminho para a percepcdo do caracter
interpretativo do conhecimento.

Este caminho foi seguido, ja na segunda metade do século
XX, por outros pensadores, oriundos de diferentes areas do
saber, como a linguistica (Saussure), a critica literaria
(Lyotard), a histéria (Foucault), que foram descortinando, ndo
s6 o caracter contingencial do conhecimento, como as
condicdes sociais e politicas do seu reconhecimento. (Roberts,
1997: 57-59)

Paralelamente, o corte epistemoldgico operado por Thomas S.
Khun teve consequéncias em todos o0s campos de
investigacioF®F. A lenta acumulacdo de conhecimentos que,
supostamente, nos permitiria aproximar cada vez mais da

8 Em 1962, Kuhn publica The Structure of Scientific Revolutions, Chicago;
University os Chicago Press, produzindo uma verdadeira revolucdo em
relagcdo a0 modo como percepcionamos 0 avango cientifico.
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verdade, Khun op6s a ideia de que o progresso cientifico se
opera por rupturas.

“during which one explanatory scheme replaces
another, not because the new one explains more of the
“facts” or because the new model is a closer
approximation to some “truth”, but because it
provides a more satisfactory explanation for other,
more complex reasons” (Hein, 1998: 67).

Para Khun, nenhuma teoria consegue explicar «todos 0s
factos» e algumas ignoravam, propositadamente, alguns factos
para poderem lograr o reconhecimento da comunidade
cientifica.

Como afirmamos anteriormente, tém sido os educadores
museais 0s principais promotores das mudancas nas praticas
de interpretacéo, privilegiando um olhar plural e aberto sobre
as colecgdes. Segundo Roberts (1997), os reflexos da sua
accdo sentiram-se em trés frentes sucessivas (e em alguns
casos simultaneas):

1) Primeiro, através do reconhecimento da
interpretacdo museal enquanto instrumento de comunicacgéo e
de envolvimento com as audiéncias, quebrando a resisténcia
de muitos conservadores, para quem, e durante décadas, as
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actividades de interpretagédo “interferiam com a contemplacéo
directa do objectoF°F”.(Roberts, 1997: 63)

No entanto, até a década charneira de oitenta do século
passado (a partir da qual a interpretacdo ganha um
reconhecimento generalizavel a maior parte das instituicdes),
0s servicos educativos debatiam-se com a falta de recursos,
humanos e financeiros:

“Throughout the 1960’ and well into the 19707,
educators worked with miniscule budgets in
substandard office space; they were rarely involved in
exhibit development, and they had little or no voice in
museum affairs” (Roberts, 1997: 65).

2) O segundo momento de acgdo dos
educadores visou essencialmente a melhoria dos
dispositivos de interpretacdo, procurando torna-los
mais acessiveis e apelativos as varias audiéncias.
Tradicionalmente, os textos que acompanhavam as
exposicOes (painéis, legendas, catalogos, etc.) eram da
responsabilidade dos curadores, altamente
especializados, mas pouco inteligiveis. Conseguir um
equilibrio entre rigor e comunicabilidade passou a ser
um combate dos educadores, através de novas formas
de apresentar a informacdo, com a utilizacdo de

% “Aos seus [dos curadores] olhos, a interpretagdo diminuia a arte, ao tornar
um fendmeno estético numa construgdo historico-social.” (Roberts, 1997:
63. Nossa traducéo)
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graficos, da defini¢do de standards no tipo e tamanho
de letra na legendagem, através da divisdo da
informacdo em unidades mais pequenas, etc...

3) Porém, a marca mais indelével do trabalho
dos educadores tem-se feito sentir, ndo tanto na forma
da mensagem, mas especialmente no seu conteldo.
Foram os educadores 0s primeiros a sentir que uma
coleccdo, por mais valiosa e cientificamente
relevante, s6 ecoa nos visitantes se estes nela se
reconhecerem.

“I would argue that the essence of a museum’s public
function is to enable the visitor to use museum objects
to his own greatest advantage. To call for museum
literacy, therefore, is to call for a theory of instruction
focused on teaching visitors how to have personally
significant experiences with objects.... The goal [of
such a theory of instruction] must be an experience on
the part of the visitor which the visitor values;
therefore the significance, if any, of the encounter will
be determined by the visitors’ value system, not by
our own.” (Patterson Williams, apud Roberts, 1997:
70)

A interpretagdo assim enunciada é antes de mais uma forma
de contacto, um modo de estabelecer pontes entre 0s
utilizadores e aquilo que eles véem e experienciam, a partir da
significacdo pessoal que cada um pode operar. E um trabalho
distinto da interpretacdo curatorial, baseada num saber
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académico e na transmissdo de informagdo como mecanismo
de inculcacdo de conhecimentos.

“Over the course of a few years, educator’s
interpretative role has thus shifted dramatically from
representing the curatorial view to experimenting with
new languages and methods for representing that
view, and finally to authorizing alternative views
altogether. Educators’ immediate goal may have been
to develop innovative ways of making collections
intelligible and interesting; but in so doing they found
themselves challenging not only traditional ways of
speaking about objects but also the very basis and
authority for speaking about them at all.” (Roberts,
1997: 72)

Deste modo, comecgou a abrir-se espaco para a existéncia de
modos alternativos de interpretar as colecgbes, isto em
instituicbes  tradicionalmente  assertivas e  postulares:
“Messages no longer emerge from an object’s “inherent”
meaning. Messages express meanings that people create.”
(Roberts, 1997: 75) E aqui radica o caracter politico da
interpretacdo: ao darmos ao utilizador o poder de estabelecer
as suas proprias leituras e construir os seus significados a
partir das coleccOes, estamos a libertd-lo e a reconhecé-lo
enguanto sujeito criador.
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“Thus stated, the work of interpretation becomes an
act of empowerment, because it provides visitors with
both the knowledge and the consent to engage in
critical dialogue about the messages museum
present.” (Roberts, 1997: 79)

E importante que os produtores da interpretagdo museal
(conservadores, designers, educadores) interiorizem que, mais
relevante do que os factos que possam apresentar, € o modo
como desvendam o processo de construgdo do conhecimento,
desmistificando actividades que para a maioria dos
utilizadores sdo geralmente ininteligiveis (Roberts, 1997: 52).
De um modo geral, tém sido os educadores museais a alertar
para a natureza socialmente construida do conhecimento,
legitimando leituras alternativas que ddo voz as diversas
audiéncias, parceiros num processo cada vez mais biunivoco:

“Education thus regarded becomes an act of
empowerment. In working to make museums
responsive to the public, educators have instituted
reforms in their interpretive activities that treat
knowledge as not only a productive endeavor but also
a shared venture.” (Roberts, 1997: 56)

Envolver a comunidade na interpretacdo das coleccdes,
legitimar um leque variado de significados possiveis e de
diferentes resultados operados pela experiéncia museal, foram
passos em frente na valorizacdo dos utilizadores e do modo
como estes constroem significados.
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Sobre as estratégias que os profissionais de museus podem
utilizar para facilitar a construcdo de significados voltaremos
mais adiante nesta dissertacéo.

1.2. Da Divulgacéao da Verdade a Construcéo de
Narrativas - Novos paradigmas da educagdo em museus

Is “telling a story’ the best way of achieving *meaningful’
presentation? Are people who have become accustomed to the
impressionistic methods of television and the cinema willing
to accept the established tradition of moving from one piece
of information to another in a logical sequence? Why should
a museum put such an enormous emphasis on acquiring
information? Is ‘education’ totally unconnected with attitudes
and emotions? Who is to say what are going through the head
of a museum visitor as he gazes ay a stuffed gorilla? Or what
thoughts should be going through his head? Are the only
reputable thoughts those which are based on “scientific
research’ Is it right for museums to attempt to control
people’s responses? (Hudson, 1975: 48)

Nas péaginas anteriores tentdmos percorrer 0 caminho de
afirmacdo de uma “comunidade de pratica” (Hein, 2006: 344)
— a dos profissionais de educacdo museal. Ao fazé-lo
abordamos diversas questdes, como o0 novo modelo
epistemolégico em que 0S museus operam, ou O
reconhecimento de um leque diversificado de publicos com
diferentes interesses e modos de apreensdo e acc¢do. Interessa,
agora, desenvolver algumas dessas ideias que, juntas, podem
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ser encaradas como o “estado da arte” da educagdo museal
contemporanea.

Nas Gltimas décadas, o mundo contemporaneo tem vindo a
assistir ao nascimento de um paradigma, simultaneamente,
social, econémico, politico e cultural. A sociedade da
Terceira Revolucdo Industrial deu lugar a Sociedade do
Conhecimento e Informagdo impondo a cada um de nés a
necessidade, e também o desejo, de aprender, de saber mais,
de perceber melhor. E no quadro desta alteragdo profunda que
a crescente procura dos museusF°F deve ser entendida, pelas
possibilidades de aprendizagem que eles podem providenciar.

Segundo os musedlogos americanos Falk e Dierking (2000: 2-
8), a mudanca fundamental deu-se ao nivel da representacao
dos museus na sociedade. No modo como estes passaram a ser
percepcionados pela comunidade. Ora as causas dessa
mudanca radicam num fenémeno mais vasto e profundo, que
apenas superficialmente pode aqui ser tratado.

“Learning as a preparation for life has been displaced
by learning as an essential strategy for successful
negotiation of the life course, as the conditions in
which we live and work are subject to ever more rapid
change... In contemporary conditions, learning
becomes not only ‘lifelong’, suggesting learning as
relevant throughout the life course, but also ‘life-

10 Tendéncia generalizavel a todo mundo ocidental, e segundo o IPM visivel
também em Portugal, baseando-se no aumento de venda de ingressos nos
museus nacionais.
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wide’, suggesting learning as an essential aspect of
our whole life experience, not just that which we
think of as ‘education’.” (Harrison et al., apud Black,
2005: 125)

Varios documentos oficiais afirmaram, nos Gltimos anos, a
importancia estratégica da aprendizagem ao longo da vida e
da educacdo dos recursos humanos actualmente no activo.
Desde o Livro Branco da Unido Europeia de 1994, a
Declaracdo de Lisboa do mesmo ano, passando por
declaracbes da OCDE e da UNESCO. No entanto, as
intencdes tém tido dificuldade em sair do papel:

“Everywhere in the world statements identify adult
education as a key to the survival of humankind in the
21st century, attributing adult education with the
magic to contribute positively to education for all...
and yet, almost everywhere in the world, adult
education is a widely neglected and feeble part of the
official education scene.” (Field, apud Black, 2005:
127)

E neste contexto de descoordenacio entre discursos e praticas
gue a accdo museal deve encontrar o seu caminho,
reconhecendo a aprendizagem como 0 &mago da sua razdo de
ser. Mas que tipo de aprendizagens pode 0 museu inspirar? E
de que variaveis esta ela dependente?

Este tem sido o ponto de partida para o trabalho de
investigacdo de varios musedlogos, de George Hein, a Eilean



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 49

Hooper-Greenhill, passando por John Falk e Lynn Dierking,
David Kolb e Graham Black, entre tantos outros que
centraram a sua andlise na educacdo museal, na sua natureza,
nas suas potencialidades e limitaghes, nos seus agentes e
processos.

1.2.1. O museu construtivista

Como George Hein salientou (1998), as teorias do
conhecimento desenvolveram-se em torno de dois eixos
principais: O realismo e o idealismo. Estas influenciaram o
modo como os educadores entenderam a aprendizagem e, por
sua vez, tiveram a sua consubstanciacdo nos modelos de
transmissdo de conhecimento.

Segundo Hein, para o desenvolvimento de uma teoria
educacional propria ao museu é necessaria a definicdo prévia
de trés vectores:

1) Uma epistemologia

2) Uma teoria de educacgéo

3) Uma pedagogia (0 modo como devemos passar a
mensagem; como 0 museu pGe em pratica 0S pressupostos
tedricos defendidos nos vectores anteriores)

Para melhor compreendermos o contributo de Hein para a
educacdo museal importa desenvolver a interaccdo que resulta
destes trés pontos de partida:
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A epistemologia — Qual a natureza do conhecimento?

Esta questdo, central a filosofia, tem motivado inimeras
abordagens ao longo dos séculos. Empiristas e idealistas tém
avancado contributos inestimaveis para a reflexdo, mesmo que
as suas posicbes sejam, por vezes, inconciliaveis: E o
conhecimento externo e independente dos nossos mecanismos
de apreensdo? Ou, pelo contrario, ele reside apenas nas nossas
mentes e, se assim é, como partilha-lo? (Hein, 1998: 16).

O nosso posicionamento perante o conhecimento acaba por
condicionar profundamente a actividade museol6gica, por
definicdo produtora de conhecimento. Porém, na maior parte
das vezes, ndo estamos conscientes desta charneira
epistemoldgica, ou se estamos ndo conseguimos descortinar
uma saida para o impasse gerado:
“The philosophical subtleties of epistemological
positions need not to be debated among museum staff,
but some consideration of the ontological status of the
‘stuff’ that is contained in museums is necessary.
Either extreme position raises problems. If we take a
realist position the immediate philosophical problem
is to come up with an answer to the question of how
individuals come to have this knowledge, how can the
real picture, the real concepts — the world as it really
is — become part of our knowledge? If we take the
opposite position there is a problem in reaching any
agreement, among a small social group or universally,
about the contents of individual minds” (Hein, 1998:
18).
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As teorias de educagdo
Segundo Hein as teorias de educacdo dividem-se em dois

continuum com pélos opostos, tal como expressa a seguinte
figura:
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Figura 1 — Teorias da Educacgdo
(Hein, 2006: 346)
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Estes dois continuum resolvem-se de um modo independente,
pelo que um educador pode variar na sua perspectiva mais
empirica ou mais idealista, e acreditar de forma semelhante
num processo de assimilagdo de conhecimentos
tendencialmente passivo, ou pelo contrério, defender que
guem aprende o faz de um modo pro-activo.

Deste modo, os dois continuum podem justapor-se
ortogonalmente criando quatro dominios, cada um
expressando um tipo particular de teoria educativa. O grafico
citado desenha esta relagdo de um modo esclarecedor.

1) Teoria educacional expositiva, didactica

Esta abordagem defende que o conhecimento existe
independentemente do sujeito e faz-se pelo acumular
progressivo de informacdo. Trata-se de uma teoria tradicional,
escolastica, na qual o professor organiza a licdo baseando-se
na estrutura da matéria e depois «ensina (ou seja, apresenta o
gue tem de ser aprendido numa sequéncia racional) os alunos»
(Hein, 1998: 25). O objectivo é o de «implantar» a matéria na
mente do aluno.

“Of course, the “teacher” need not be a human being
— text, programmed instruction, a tape, a museum
exhibition, or any material deliberately constructed to
provide a “lesson” can teach.” (Hein, 1998: 26).

O professor que segue uma teoria educativa expositiva
acredita na verdade, apresentada de uma forma racional e
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dividida em unidades assimilaveis. Esta teoria foi fortemente
marcada pelo pensamento de Robert GagnéF''F,
particularmente apostado em contrariar as ideias piagetianas
segundo as quais a aprendizagem € activa e envolve a
assimilagcdo do esquema completo e complexo.

No discurso expositivo dos museus organizados de um modo
didéctico, nada nos leva a crer que 0 que vemos € apenas uma
das leituras possiveis, uma interpretagdo entre muitas outras
admissiveis, condicionada pelo préprio contexto histérico dos
que escolheram contar aquela historia. Assim, podemos inferir
ndo estarmos perante um paradigma que estimule o sentido
critico dos sujeitos/utilizadores.

“In addition to “telling a story” with a beginning and
an end — a story with a specific theme — didactic
exhibitions make some claim that the story they are
reporting is “true”.” (Hein, 1998: 29)

2) Teoria Educacional do Estimulo/Resposta

Este modelo partilha com a teoria didactica o gosto pela
abordagem expositiva e sequencial, mas nao presume um
conhecimento externo ao sujeito, nem o apresenta como uma
verdade objectiva. Aqui hd, essencialmente, uma preocupacao
com o método de ensino e ndo um énfase no que é ensinado.
Na base desta teoria educativa, estdo alguns trabalhos dos
primeiros behavioristas, como J.B. Watson.

11 Gagné, Robert,(1977) The Conditions of Learning, New York, Holt
Reinhart and Wiston, apud Hein (1998).
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3) Teoria Educacional da Descoberta

Tal como na abordagem didéctica, esta teoria também defende
gue o conhecimento existe independentemente do sujeito, mas
acredita que o0 sujeito tem um papel activo na sua
construgdoF'?F. Alias, o énfase j4 ndo estd na matéria a
ensinar, mas antes no sujeito que aprende.

“Observing educational settings provides
ample evidence that even in strictly didactic,
expository educational situations, individual
learners discover things. Students have
epiphanies — they suddenly understand some
idea or concept, regardless of the instructional
method to witch they are exposed.” (Hein,
1998: 30)

Como foi dito anteriormente, este paradigma educacional
pressupbe a existéncia de uma verdade a descobrir, um
conhecimento, que apesar de activamente articulado pelo
individuo, Ihe é preexistente e extrinseco.

12 A aprendizagem activa tem sido muito relacionada com a aprendizagem
“hands-on”, porém, como salienta Hein: “the “activity” referred to in these
theories is mental activity, which may or may not be stimulated by physical
activity; the two are certainly not synonymous. Monotonous repetitive
physical activity, or “mindless” actions are not particularly conducive to
mental changes associated with this form of learning, and recent literature
has stress the need for “minds-on” as hell as “hands-on” engagement by
learners” (Hein, 1998: 31).
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Os criticos desta corrente questionam como pode o
conhecimento ser construido subjectivamente pelo individuo,
através de uma relagdo activa com 0s materiais postos a sua
disposicdo e, simultaneamente, acreditar-se que o0
conhecimento é, ainda assim, um ente autbnomo e Unico?
Uma verdade a qual os sujeitos chegam independentemente
dos caminhos que tomam?

4) Teoria Educacional Construtivista

Esta teoria, na senda do que Piaget e Vygotsky defendem
sobre a natureza socialmente construida da aprendizagem,
implica dois vectores fundamentais: por um lado, o
reconhecimento de que a aprendizagem depende da
participacdo activa do individuo (fisica e mental) e onde a
experimentacio é de facto vitalF'*F — é assim que o individuo
aumenta a sua capacidade de entendimento e a sua
competéncia de operar generalizacBes a partir de fendmenos
particulares; e por outro, ndo pressupde uma verdade
preexistente a qual o individuo chega (ou ndo), mas antes
procura compreender se as conclusdes a que o individuo
chegou sdo coerentes com a sua *“construcdo do real”.

“The validity of ideas according to constructivists
does not depend on their match to some objective
truth, which has an existence separate from any
learner or group of learners. Rather, validity arises
from the value of the concepts in leading to action

¥ Na experimentacdo, ao contrario da demonstracdo, um leque de
resultados sdo possiveis e aceitaveis, logo ndo ha apenas uma solugéo.
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(use) and in the consistency of the ideas one with
another. Thus, while traditional educators talk about
learner’s misconceptions, constructivists will talk
only about naive, personal, or private conceptions.”
(Hein, 1998: 34)

Hein defende a inevitabilidade do construtivismo, por
considerar que as evidéncias empiricas ndo deixam grandes
davidas quanto ao cardcter subjectivo da construcdo de
significados, perante fendmenos idénticos. Esta variagdo esta
intimamente interligada com a mundividéncia do sujeito, com
a sua “construcdo do real” também ela dependente de
multiplos factores (genéticos, sociais, econdmicos, culturais):

“In short, if we take the position that it is possible for
people to construct personal knowledge then we have
to accept the idea that it is inevitable that they do so,
regardless of the efforts to constrain them” (Hein,
1998: 35).

A ideia-chave do construtivismo é a de que o utilizador deve
construir a sua propria interpretacdo do que lhe é exposto,
sendo que o que Ihe é exposto deve sé-lo a partir de diferentes
perspectivas. Enquanto teoria de educacdo museal, o
construtivismo tem vindo a reunir consensos, porém as
praticas museais ainda ndo assimilaram, por completo, as suas
premissas.
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A abordagem didactica tem prevalecido na maior parte dos
museus, € as causas sao muitas vezes de ordem pratica:

“The didactic approach is a convenient one because it
fits easily into the institutional framework of the bulk
of our museums, based as they are largely on
individual subjects specialisms. It is easy to define
exhibition objectives based on the transmission of
information relating to particular collection or fields
of knowledge, and to structure this knowledge into
manageable chunks suitable for display” (Black,
2005: 130).

Mas, ndo € apenas por conveniéncia que as exposi¢des sdo
iminentemente didacticas. Ndo nos podemos esquecer que
curadores e conservadores, bem como os restantes implicados
na ac¢do museal, sdo, na sua maioria, o produto de um sistema
escolar formal marcado pelo modelo de transmissao/absorgédo
e que isso se reflecte no modo como veiculam a comunicacéo
nos museus.

Porém, o didactismo afasta 0s que procuram no museu uma
experiéncia individual, de preferéncia uma experiéncia em
gue sejam sujeitos activos. Pelo que, num momento em que 0s
museus lutam por diversificar os seus utilizadores, é
fundamental trilhar outros rumosF*F. Nesse sentido o museu
construtivista oferece oportunidades ainda por explorar.

4 As exposices didacticas tém 0 seu espaco nos museus, e adequam-se a
publicos que partilham niveis etarios e conhecimentos e interesses
semelhantes, v.g. publicos escolares.
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1.2.2. A pedagogia critica

A critical museum pedagogy is an

educational approach that reviews and develops its
methods, strategies and provision with regard both to
educational excellence and to working towards the
democratization of the museum. Current emphases
within museums on access, on public value and on
audience consultation, offer opportunities to work to
address long-established relations of advantage and
disadvantage, to enable new voices to be heard, and
critically to review existing historical (and other)
narratives. (Hooper-Greenhill, 1999: 4)

Um estudo inglés levado a cabo em finais dos anos noventa,
cujo objectivo era apreender a imagem que as diferentes
minorias étnicas constroem dos museus, revelou uma imagem
geralmente negativa do espaco museal - pouco acolhedores,
frios, elitistas, ininteligiveisF>F. Porém, paradoxalmente
outro dado emergiu: 0s museus, apesar de tudo, eram
considerados necessarios por estes grupos:

“Curiously, given the strength of these negative
attitudes, there was a general consensus across all
groups that society needed museums. People were
reassured by the existence of museums, even if they
did not visit them. This feeling has also been
expressed in other research, and does offer some

BMuseums and Galleries Commission, Cultural Diversity: Attitudes of
Ethnic Minority Populations towards Museums and Galleries, 1998.
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comfort, in that it suggests that good-will does to
some extent exist and that the potential to change
attitudes remains” (Hooper-Greenhill, 1999: 7-8).

Para a imagem negativa dos museus muito contribuem as
narrativas propostas. Narrativas que as minorias étnicas
tendem a considerar assentes numa historicidade branca,
ocidental e dominadora.

Segundo Eilean Hooper-Greenhill, a questdo prende-se
essencialmente com as representagdes culturais feitas pelos
meios de comunicacdo de massas (televisdo, radio, jornais) e
gue muitas vezes condicionam o visitante cuja etnicidade é ai
representada de um modo unilateral. Assim, mesmo que 0
museu ndo esteja a reproduzir uma narrativa discriminadora
ou eurocéntrica, o visitante terd dificuldade em alhear-se da
representacdo mais global que normalmente é apresentada
sobre 0s seus paises de origem e sobre a sua cultura e religido.

No entanto, o relatério revelou que quando as minorias étnicas
tém experiéncias de auto-reconhecimento no contexto museal,
i.e., quando encontram elementos que reconhecem e com 0s
quais se relacionam, a experiéncia ganha um caracter de
intimidade e pertencaF*°F.

16 Sobre o trabalho identitério que os museus devem operar salientamos o
artigo do musedlogo Jay Rounds: “Doing ldentity Work in Museums”,
Curator, 49/2, 2006, Altamira Press
http://pdfs.altamirapress.com/Cu/rat/CuratorV49N2sample_article.pdf
(acedido em Fevereiro de 2007)
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Para a musebloga britanica, este estudo revela os novos
desafios da educacdo museal contemporanea, reposicionada
agora em torno de trés eixos -
educacdo/interpretacdo/comunicacgéo. Eixos inter-relacionados
e que, no seu conjunto, expressam a complexidade do
fendmeno educativo nos museus.

“The arena for educational work is no longer the
‘education room’, but the whole museum. With this
shift to a broader scope for ‘museum education’,
comes a necessity to accept a broader social
responsibility. Museum educators, whether they are
museum teachers, curators, volunteers or paid staff,
must now acknowledge the cultural world beyond the
museum classroom. The educational role of the
museum has become part of cultural politics”
(Hooper-Greenhill, 1999: 4)

A emergéncia da chamada museologia critica trouxe consigo
uma nova pedagogia museoldgica apostada numa efectiva
democratizacdo do espa¢o museal, através de praticas
museoldgicas que promovam a participacdo dos utilizadores,
agora encarados enquanto parceiros de  processos
interpretativos que passam a ser a chave de toda a accdo
musealF''F.

7 pedagogia critica — conceito desenvolvido por Henry Giroux em 1992.
Né&o foi desenvolvido para os museus, mas antes para o contexto escola, no
sentido em que as diferentes experiéncias escolares estdo indelevelmente
condicionadas pelo background dos seus alunos. O modo como os alunos
constroem significados esta dependente do quadro de valores e
conhecimentos que transportam consigo.
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No nosso entender, 0s museus contemporaneos devem estar
particularmente interessados nos processos de construgdo de
significados, e no modo como estes condicionam a
experiéncia museal e as aprendizagens que dela poderdo
decorrer.

“If we begin to analyse the educational role of the
museum from the perspective of the visitor, with the
knowledge that visitors come to museums with their
own agendas, learning skills and interests, then we
begin to approach the museum experience from a very
different point of view. (...) Visitors construct
meaning within  museums using a range of
interpretative strategies. The meaning made is
personal, related to existing mental constructs, and to
the pattern of ideas on witch the individual bases his
or her other interpretations of their experience of the
world; but it is also social in that it is influenced by
the individual’s ‘significant others’ (family, peer
group, friends, colleagues), witch compromise the
community of meaning-makers to witch the
individual belongs” (Hooper-Greenhill, 1999: 11-12).

Os processos de criacdo de significado sdo processos de
compreensdo das experiéncias vivenciadas, de iterpretacdo do
mundo para nés proprios e para os outrosF2F.

18 «“Exhibition interpretation’ is the way the exhibition is designed to allow
people to understand the ideas it wants to put across” (Hooper-Greenhill,
1999: 12).
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“Hermeneutics tells us that the construction of
meaning depends on prior knowledge, and on beliefs
and values. We see according to what we know, and
we make sense of meaning according to what we see.
In this way we construct our meanings, and do not
find them ‘ready-made’. The construction of meaning
partly depends on how we relate the past to the
present. All interpretation is, therefore, necessarily
historically situated. Our own position in history, our
own culture, affects meaning, as meaning is
constructed in and through culture. Perception (what
we see), memory (what we choose to remember) and
logical thinking (the sense we choose to attribute to
things) differ culturally because they are cultural
constructs” (Hooper-Greenhill, 1999: 13).

O ciclo hermenéutico da interpretacdo e reinterpretacdo nunca
se fecha definitivamente, tendo em si, permanentemente, as
possibilidades da mudanca. Os utilizadores de museus que
partilham estratégias interpretativas podem ser considerados
como pertencendo & mesma comunidade interpretativa
(Hooper-Greenhill, 1999: 13). As estratégias interpretativas
séo, entre outras, modos comuns de nomear 0s objectos, certas
formas de andlise, ou os conhecimentos especializados que
algumas comunidades possuem (v.g. historiadores de arte).

“In other words, in making meaning within museums,
members of different interpretive communities will
use their specialist knowledge, their categories of
understanding, their modes of classification, their
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familiar concepts, in order to render intelligible what
we see. (...) Without the appropriate strategies of
intelligibility, the collections appear (and indeed are)
meaningless” (Hooper-Greenhill, 1999: 14).

Agqui surgem, muitas vezes, as dificuldades de comunicacdo
entre 0s museus e 0s seus utilizadores, uma vez que 0s
produtores  das interpretacbes propostas  pertencem
normalmente a comunidades interpretativas académicas e,
como tal, distintas das comunidades interpretativas de
utilizadores com backgrounds ndo-académicos. E necessario,
entdo, procurar saber mais sobre as estratégias interpretativas
das diferentes comunidades, para que a comunica¢do museal
seja, de facto, mais eficaz.

A abordagem cultural do fenémeno comunicacional (em
contraponto a abordagem “por transmissdo”, demasiado linear
e funcional), entende-0 enquanto um processo cultural de
negociacdo de significados, que produz “realidades” através
de sistemas simbolicos, tais como textos, objectos, obras de
arte, mapas, museus (Hooper-Greenhill, 1999: 17).

A adaptacdo deste paradigma comunicacional no campo
museoldgico tem implicacdes claras ao nivel do processo de
desenvolvimento de exposi¢des:

“The exhibition development process would not be
limited to the producers within the museum, but
members of an audience and others would work
jointly to come up with ideas, to decide what objects
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to display, and how to display them, decisions being
shared through mutual participation, and through the
strong links in the community. (...) Processes of
consultation and collaboration with audiences and
stakeholders will be in place, and museum ‘products’
such as exhibitions and events will be subject to
evaluation” (Hooper-Greenhill, 1999: 18)

A museologia critica e a pedagogia que a acompanha podem
tornar visivel o invisivel, podem trazer para a arena cultural
grupos marginais e historicamente excluidos dos museus,
legitimando as diferencas. Conferindo reconhecimento.
Permitindo o auto-reconhecimento. Em suma, podem cumprir
0s propdositos de inclusdo social que, a limite, condicionardo a
propria persisténcia e pertinéncia da instituicdo museal.

1.2.3. O Modelo Contextual de Aprendizagem

Perhaps the greatest impediment to understanding the
learning that occurs in museums has been that social
scientists, educators, museum professionals, and the
public at large have historically thought of museum
learning as being similar to traditional models of
learning, such as the transmission-absorption model
(Falk e Dierking, 2000: 9).

Segundo os musedlogos John Falk e Lynn Dierking, o grande
obstdculo para compreender a natureza da aprendizagem
museal é a permanéncia de uma concepcdo errénea de
aprendizagem.
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Definir aprendizagem é uma tarefa complicada e que tem
ocupado inumeros tedricos ao longo dos anos. De psicdlogos
a antropdlogos, de neurologistas a filésofos. Para Falk e
Dierking, a aprendizagem € antes de mais um processo
multifacetado que envolve diferentes sistemas em simultaneo:
“Learning in museums is a whole-body, whole experience,
whole brain activity” (Falk e Dierking, 2000: 10).

Esta constatacdo levou-os a desenvolver um modelo de
analise a que chamaram “Modelo Contextual de
Aprendizagem”. Cuja principal premissa é a de que toda a
aprendizagem ocorre numa série de contextos, agrupaveis em
trés categorias: contexto pessoal, contexto sociocultural e
contexto fisico. A aprendizagem é simultaneamente processo
e produto das interaccBes que se estabelecem entre estas trés
coordenadas.

“The power of the Contextual Model is not that it
attempts to reduce complexity to one or two simple
rules but rather that it embraces and organizes
complexity into a manageable and comprehensible
whole. In so doing, the Contextual Model
successfully accommodates much, if not most, of
what is currently known about learning.” (Falk e
Dierking, 2000: 10)

Para dar resposta a pergunta “o que aprendemos nos museus?”
é essencial destacar alguns pontos-chave da questéo:
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A aprendizagem de livre escolha (que ocorre nos
museus e noutros cenarios) tende a ser ndo-linear e
depende da motivacdo pessoal de cada um. Nela o
individuo selecciona o que pretende aprofundar e o
gue simplesmente “deixa cair” (como guando lemos
um jornal ou uma revista);

Para compreender a aprendizagem € necessario
perceber que ela resulta do longo processo evolutivo
humano, de permanente adaptacdo ao meio
profundamente orientado para a sobrevivéncia;

A aprendizagem é simultaneamente um processo e
um produto.

Porque a aprendizagem é um processo a longo termo,
cumulativo e que visa o estabelecimento de conexdes, 0
Modelo propGe que, ao invés de perguntarmos aos visitantes o
que eles aprenderam com a visita, oficina, ou programacéo, a
pergunta deveria ser em que medida é que a experiéncia
museal contribuiu para aquilo que o visitante ja sabia,
acreditava, sentia ou era capaz de fazer. (Falk e Dierking,
2000: 12)
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O Contexto Pessoal

A aprendizagem tem de ser entendida num longo contexto
evolutivo de milhdes de anos. Ela ndo é um atributo do
homem moderno, nem sequer € um atributo apenas dos
humanos, é algo que os mamiferos tém vindo a refinar ao
longo de todo o processo evolutivo. A aprendizagem é um
processo que envolve o ser de um modo global ndo estando
apenas dependente das condicbes de possibilidade
racionaisF'°F. A investigacdo nesta area tem revelado que o
‘selo’ emocional que determinada aprendizagem possui é
fundamental para a sua permanéncia na memobria do
individuo. Ou seja, quanto mais forte tiver sido a marca
emocional impressa em determinada experiéncia mais
provavel serd a sua transformacdo em aprendizagem
reutilizavel ao longo da vida.

A motivacdo para a aprendizagem pode ser extrinseca ou
intrinseca e os resultados serdo certamente distintos. “These
two types of motivation are not mutually exclusive, nor are
they good or bad in and of themselves.” (Falk e Dierking,
2000: 19). De facto, estas motivagdes podem estar presentes
simultaneamente, mas tém sido revelados dados que sugerem

19 “Research in the last quarter-century has shown that learning cannot be
separated in the Cartesian sense between rational thought and emotion nor
neatly divided into cognitive (facts and concepts), affective (feelings,
attitudes and emotions), and psychomotor (skills and behaviours) functions,
as many psychologists and educators have attempted to do for nearly an
half-century. All learning, even the most logical topic, involves emotion,
just as emotions virtually always involve cognition.” (Falk e Dierking,
2000: 18)
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que a motivacdo intrinseca produz resultados de
aprendizagem altamente eficazes e duradoiros. (Falk e
Dierking, 2000: 20)

O caracter intrinsecamente motivado da aprendizagem
remete-nos para a natureza identitaria das experiéncia de
aprendizagem:

“Learning is not just facts and concepts; learning,
particularly intrinsically motivated learning, is a rich,
emotion-laden experience, encompassing much, if not
most, of what we consider to be fundamentally
human. At its most basic level, learning is about
affirming self.” (Falk e Dierking, 2000: 21)

O interesse pessoal serve de filtro que selecciona entre as
inimeras informacGes e estimulos a que estamos
permanentemente sujeitosF°F.

A capacidade de nos envolvermos totalmente em
determinadas experiéncias levou a conceptualizagcdo das
chamadas “Flow learning Experiences”. Trata-se, como
referimos anteriormente, de um conceito introduzido por
CsikszentmihalyiF?*F e procura definir experiéncias que se

% Ppara os autores 0 termo ‘interesse’ é usado enquanto “construc&o
psicolégica que inclui atencdo, persisténcia numa tarefa e curiosidade
permanente, todos os factores importantes para compreendermos o que pode
motivar alguém a aprender num museu.” (Falk e Dierking, 2000: 22 —
Nossa tradugao)

Acsikszentmihalyi, Mihaly (1990), Flow: The Psychology of Optimal
Experience. New York, Harper and Row
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caracterizam por um nivel de envolvimento e satisfagdo muito
particulares: “When goals are clear, feedback is unambiguous,
challenges and skills are well matched, then all of one’s mind
and body become completely involved in the activity.”
(Csikszentmihalyi M., Hermanson, K., 1995)F?F

Csikszentmihalyi utilizou o termo autotélico para definir as
actividades cujos fins se encontram em si mesmas, € que,
independentemente dos resultados, a sua simples pratica as
torna gratificantes. A aprendizagem de livre escolha, isto é,
aquela cuja motivagdo é essencialmente intrinseca, pode ser
também uma experiéncia autotélica, desde que as suas
motivacbes se centrem na propria experiéncia de
aprendizagem e no prazer que tiram delaF*F. Assim, porque

2 Csikszentmihalyi M., Hermanson, K., (1995) “Intrinsic motivation in

museums: why does one wants to learn?” in Public Institutions for personal
learning, Washington, AAM, apud Falk e Dierking, (2000: 25)

2 para Falk e Dierking, a expressdo aprendizagem informal levanta
algumas questdes. A distincdo entre aprendizagem formal e informal
aparece nos anos ’50, mas s6 nos anos 70 comeca a aparecer na
bibliografia museoldgica para melhor definir o tipo de aprendizagem que
acontecia nos museus. Porém, mais do que um cenario distinto (ndo formal)
a aprendizagem feita em museus estd grandemente dependente do tipo de
motivagdes de quem a procura, pelo que estes musedlogos propdem o termo
free-choice learning (ou aprendizagem de escolha livre). “Free choice
learning is a term that recognizes the unique characteristics of such
learning: free-choice, non-sequentional, self-paced and voluntary. It also
recognizes the socially-constructed nature of learning, the dialogue that
goes on between the individual and his or her socio-cultural and physical
environment.” (FALK e DIERKING, 1998). Assim o que distingue a
aprendizagem em museu, parques naturais, aquarios, etc. da aprendizagem
que ocorre nas salas de aula (aprendizagem compulsiva) ndo sdo tanto 0s
cenarios onde se desenrolam, mas as motivagGes que as sustentam. “Thus,
we would strongly advocate using the generic term informal when referring
to the setting and the generic term free-choice when referring to the type of
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a experiéncia em si parece ser tdo, ou mais, importante do que
os resultados obtidos, a investigacdo sobre a aprendizagem em
museus tem necessariamente de prestar mais atencdo a como
essa experiéncia se desenrola, ao seu processo.

Para que a aprendizagem ocorra € necessaria uma combinagao
de elementos que, como vimos anteriormente, passa pela
existéncia de referéncias prévias, pela motivacdo adequada e
por uma acgdo que é simultaneamente fisica, psiquica e
emocional. A estes factores vem juntar-se a importancia do
contexto apropriado. E ele que permite ao cérebro associar,
entre os milhares de dados armazenados, agueles que juntos
constroem um determinado padrdo, ou significadoFF (Falk e
Dierking, 2000: 31-32).

O Contexto Sociocultural

“Humans are social animals, and much of what they
learn is mediated through conversation, gestures,
emotions, the observation of other, and the use of
culturally and historically constructed tools, signs,
and symbol systems, as well as the cultural and
historical overlays of societal beliefs, values and
norms. All of these have a sociocultural foundation.
Consequently, who we are, what we are, and how we
behave are products of the sociocultural context in
which we are immersed.” (Falk e Dierking, 2000: 38)

learning that typically occurs within these settings.” (FALK e DIERKING,
1998)
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O trabalho do psicélogo russo Lev Vygotsky tem conhecido
uma valorizacdo recente entre aqueles que se dedicam as
questdes educacionaisF?*F. Ao propor que 0 pensamento
humano deve ser compreendido a luz do seu contexto social e
historico, Vigotsky defende que a cognicdo humana se
desenvolve como o resultado das interacgfes sociais do
individuo.

“Central to Vygotsky’s theory of cognitive
development was the notion of social mediation
through language. Vygotsky believed that people use
language not only for social communication but also
to guide, plan, and monitor their activity in a self-
regulatory manner.” ( Falk e Dierking, 2000: 44)

Nos ultimos anos, varios psicologos tém alargado o ambito da
investigacdo de Vygotsky procurando analisar as interac¢des
em grupos de maiores dimensdes. Estes especialistas
defendem a existéncia de uma comunidade de aprendizes, na
gual o conhecimento é construido e partilnado. Na realidade
fala-se de uma miriade de comunidades:

“According to this view, which begins with the
premise that all knowledge, including the specific
knowledge of any group or society, is socioculturally
constructed, knowledge is not the same for all
individuals in society but is shared within often

2 Lev Vygostky — fundador da escola soviética de psicologia e da corrente
do socioconstrutivismo. A maior parte do seu trabalho data da década de
’20. Morre prematuramente em 1934.
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delimited communities of knowers.” (Falk e Dierking,
2000: 46)

Cada comunidade tem o0s seus objectivos de aprendizagem
definidos e a aprendizagem pode ser vista como um processo
de inclusdo numa determinada comunidade de conhecedores.
Os processos que as comunidades utilizam para a construcao
de aprendizagens (organizando mentalmente a informacéo de
modo efectivo) socialmente mediadas passam pela narracéo
de historias (que inculcam valores, transmitem herangas
historico-culturais, etc.), pela imitagdo de modelos (pais,
professores, irmdos, etc. servem de exemplo, numa
comunicagao muitas vezes nao verbal).

O Contexto Fisico

“Our ordinary surroundings, built and natural alike,
have an immediate and continuing effect on the way
we feel and act, and on our health and intelligence.
These places have an impact on our sense of self, our
sense of safety, the kind of work we get done, the
ways we interact with other people, even our ability to
function as citizens in a democracy. In short, the
places where we spend our time affect the people we
are and can become” (Falk e Dierking, 2000: 60).

Em meados dos anos ’50, do século passado, os psicologos
americanos Roger Barker e Herbert Wright defenderam a tese
de que os cenarios aonde os individuos se moviam eram
significativamente condicionadores dos comportamentos.
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Segundo estes investigadores o comportamento das criangas
podia ser mais facilmente previsto a partir do cenario em que
se encontravam, do que tendo como ponto de referéncia as
caracteristicas pessoais. Estes cenarios ndo sdo, de maneira
alguma, apenas fisicos. S&o antes uma “amalgama de
contextos fisicos e socio-culturais.” (Falk e Dierking, 2000:
54-56)

Para os autores do Modelo Contextual de Aprendizagem héa
evidéncias de que a correlacdo entre emocdes positivas,
envolvimento com o espago e aprendizagem é verificavel.
Pelo que, 0s museus enquanto locus que geram habitualmente
emocgOes positivas podem facilitar e potenciar a
aprendizagem.

“This is what a well-designed museum is: a well-
thought-out physical context designed to facilitate
learning. The well-designed museum provides not just
a supporting physical context but also a supporting
personal and sociocultural context.” (Falk e Dierking,
2000: 65)

O Modelo Contextual de Aprendizagem afirma-se como uma
tentativa de resposta as questdes em torno da aprendizagem
museal, que ndo procura reduzir a complexidade do fenémeno
a algumas regras simplificadas, mas que, pelo contrario, tenta
organizar a complexidade num todo compreensivel e
comunicavel.
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1.2.4. Educagao Museal Enquanto Prética Narrativa

The primary role of the museum is to support

the visitor and seek to provide inspiration, stimulus
and aesthetic pleasure. To be able to do this, we need
a much greater qualitative understanding. Twelve
years of visitor research at the Smithsonian
Institutions, USA, led the visitor studies team to the
conclusion that the museums or exhibitions visitors
find more satisfying are those that resonate with their
entrance narrative and confirm and enrich their
existing view of the world. (Doering 1999, apud
Black, 2005: 286)

Um dos principais pontos de tensdo entre educadores e
conservadores tem girado em torno da experiéncia dos
objectos. O conservador, investido na sua missdo de
salvaguarda, defende-o da interaccdo directa, ao passo que o
educador, empenhado em criar experiéncias validas para 0s
utilizadores, entende-o, antes de mais, como veiculo de
comunicacdo, como pretexto a partir do qual significados
serdo criados.

E neste pano de fundo que surgem discussdes em torno da
autenticidade dos objectos e de como esta pode, ou nao,
comprometer a experiéncia museal. Pode o objecto real
inspirar resultados de aprendizagem distintos dos conseguidos
através de uma réplica? Ou, pelo contrario, a réplica, porque
liberta da autenticidade que a torna Unica e logo intocavel,
permite uma interac¢do mais completa?
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Uma das estratégias utilizadas, pelos museus em todo o
mundo, para resolver este impasse foi a introducdo de meios
sofisticados, altamente tecnoldgicos, que permitiam colmatar
a impossibilidade da experiéncia directa, oferecendo valéncias
variadas e muito atractivas. Porém, toda esta paraferndlia
tecnoldgica, acaba, muitas vezes, por afastar os visitantes dos
objectos e dos seus pretextos, ao competir de um modo
desigual pela atenc&o dos utilizadores.

Mas o que é, entdo, a “realidade” de um objecto?

A semiltica veio explicar-nos que ndo had uma
correspondéncia imediata entre signo e objecto, mas que, pelo
contrario, o signo representa um significado que nédo lhe é
naturalmente imanente, mas antes culturalmente construido. A
experiéncia da autenticidade baseia-se menos numa qualidade
inerente ao objecto e mais num signo que lhe é social e
exogenamente afixado.

“No longer is reality some immutable, transcendent
thing; it is subject to the conditions of its
representation, so that encountering “reality” becomes
a matter of encountering the signs that define what it
is.” (Roberts, 1997: 101)

Tal como refere Lisa Roberts, uma pedra lunar pode ser
apenas uma pedra para o observador, a menos que algo
assinale a sua especificidade e autenticidade. Pelo que, o
trabalho de interpretacdo do museu passa pela criagdo dos
contextos nos quais aquela pedra existe enquanto pedra lunar,



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 76

isto é, “to restore the missing contexts out of which their
original meanings arose and within which they “really”
existed.” (Roberts, 1997: 102)

Chegados a este ponto um conjunto de questdes torna-se
premente, pelo que passamos a enuncia-las:

Se, como as tendéncias recentes da educacdo museal tém
defendido, o museu deve dar voz a diferentes pontos de vista,
fomentando a construgdo de significados individuais por parte
dos utilizadores, como encontrar um ponto de encontro entre
as vdrias construcbes de sentido? E serdo todas as
interpretacGes validas? Mesmo as que claramente invertem as
interpretacGes propostas pelo museu?

E, por outro lado, qual é o papel dos museus neste novo
contexto que deu poder ao utilizador para criar 0s seus
préprios significados? Como pode 0 museu evitar ficar refém
da sua propria estratégia?

Outras questdes de ordem ética acabam, também, por emergir:
pode um museu recolher-se num discurso aparentemente
neutro e livre de preconceitos, ou pelo contréario deve afirmar
claramente o seu ponto de vista? E se o fizer, ndo é ele
responsavel por torna-lo inteligivel?

Lisa Roberts avanca uma resposta para algumas destas
guestdes:
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“Just because meanings are open to multiple
possibilities does not mean they carry equal weight.
Also, just because visitors play a role in interpreting
their encounters with collections does not mean that
museums no longer have a hand in shaping that
encounter. Visitors’ experiences and interpretations
are still subject to stimuli that are provided by the
museum.” (Roberts, 1997: 107)

As diferencas de interpretacdo sdo muitas vezes diferencgas de
valores e interesses e ndo decorrem de estarmos mais
préximos ou afastados da verdade dos factos. O que antes se
considerava ser um mero acto de exibicdo de objectos,
reveste-se agora de uma responsabilidade ética, ao reconhecer
as responsabilidades inerentes a construcdo de uma
determinada mundividéncia.

Da transmissdo de conhecimento a criagdo de significados. A
mudanca ndo é apenas semantica, ela incorpora uma mudanca
de valores que decorre dos intrincados contextos (filosoficos,
sociais, econdmicos, etc.) em que O universo museal
desenvolve a sua ac¢éo.

“Older models of education based on hierarchical,
unidirectional modes of communication no longer
adequately describe the learning that occurs when
visitors encounter objects. Education is not just about
museum teaching visitors; it is about visitors using
museums in ways that are personally significant to
them. It is about the mismatch that arises between a
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museum’s culture and a visitor’s culture; and it’s
about negotiating that mismatch in a way that is
respectful of both.” (Roberts, 1997: 132-133)

Porém, a educacdo é mais do que a mera construcdo de
significado por parte do sujeito. Ela passa também pela
mediacdo das diferentes interpretagdes do mundo,
especialmente nos momentos em que elas se opBem e
contradizem. Isto pode revelar-se especialmente complicado
num paradigma epistemoldgico em que ndo vislumbramos
uma verdade absoluta.

A solucgéo pode passar pela avaliacdo, ndo da verdade, mas da
veracidade das interpretacbes divergentes (Roberts, 1997:
133), procurando aferir as possibilidades através da
construcao de narrativas verosimeis:

“Arguments convince one of their truth, stories of
their lifelikeness. The one verifies by eventual appeal
to procedures for establishing formal and empirical
proof. The other establishes not truth but
verisimilitude.” (Jerome Bruner, apud Roberts, 1997:
134)

A subjectividade das narrativas construidas pelos visitantes
deve servir como estimulo a que os museus aprofundem os
conhecimentos sobre os seus utilizadores, de modo a poderem
antecipar as possiveis interpretacOes, e redefinir objectivos e
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resultados de aprendizagemF®F. Conhecer as suas
motivacbes mas também as suas preferéncias de
aprendizagem.

Quais sdo, entdo, as estratégias a desenvolver para ajudar 0s
utilizadores na construcdo das suas narrativas que, apesar de
pessoais, incorporem as mensagens que o museu seleccionou?
Lisa Roberts propde um trabalho constante de negociacdo de
significados:

“Just as literary texts can be written in a way that
invites readers’ participation in their composition,
exhibits can be developed in a way that engages
visitors in constructing narratives about what they see.
Indeed, such practices as including the social and
historical contexts of objects or presenting other
cultural  perspectives already offer ways of
encouraging narrative construction — the first by
suggesting that meaning is neither innate nor fixed but
exists in reference to a wider set of conditions; and
the second by acknowledging that there are multiple
ways of interpreting an object” (Roberts, 1997: 143).

% “Narrative provides a useful “narrative”, if you will, for describing the
nature of education in museums. It accommodates the various meaning-
making activities engage by curators and visitors as they interpret and order
the world; it provides the terms under which different versions may be true;
and it comprises the means for judging and evaluating those versions. If
education is a process of assessing different possible worlds, narrative is the
means by which this is accomplished. Consequently, our ideas about both
“learning” and “teaching” must be reformulated.” (Roberts, 1997: 137)
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O conhecimento assim entendido é sempre algo incompleto,
inacabado e sempre relativo ao individuo. Mas &
essencialmente algo que decorre de uma negociagdo entre
narrativas pré-existentes e novas mundividéncias. Deste modo
0s museus recuperam a sua funcdo de forum de discussao, de
negociagdo de significados e de partilha de perspectivas, em
sociedades que se querem cada vez mais plurais e socialmente
inclusivasF%F.

Se a interpretacdo e a construcdo de narrativas € uma
estratégia para auxiliar os utilizadores a construirem
aprendizagens efectivas, uma outra estratégia passara pela
elei¢do de objectivos e resultados de aprendizagem que véo ao
encontro das necessidades e interesses dos utilizadores.

Em sintese

Tentdmos desenvolver nas paginas precedentes alguns dos
principais contributos para a discussdo acerca da educacédo
museal, tal como é encarada pela museologia contemporanea.
A economia do presente texto obrigou-nos a seleccionar
alguns dos autores que consideramos incontornaveis, mas nao
queremos deixar passar o inegavel contributo da psicologia
cognitiva contemporanea. Nele destacam-se as investigacdes

2%« «Inclusion” is one of the great buzzwords of our day. It became
so because it represents an idea of enormous significance. To
acknowledge that meaning making lies at the heart of the museum
enterprise and that narrative provides the means by which this
activity is accomplished is to take the first step toward truly opening
museums to multiple voices and views.” (Roberts, 1997: 152)
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de dois psic6logos americanos David Kolb e Howard
Gardner, autores para quem é erroneo falar de apenas um tipo
de aprendizes. Os seus trabalhos, apesar de ndo se dedicarem
as especificidades da aprendizagem museal, foram recebidos
com grande interesse pela comunidade educativa museal e
surtiram efeitos visiveis no modo como as programagoes € 0
desenvolvimento de exposicGes passou a ser levado a cabo.
Um exemplo claro da influéncia da Teoria das Multiplas
Inteligéncias de Gardner pode ser encontrado no modelo
Inspiring Learning for All que mais adiante apresentaremos.

Neste virar de século as questbes que se colocam aos
educadores museais e a todos os envolvidos no campo
museoldgico sdo substancialmente distintas. Ja ndo se trata de
afirmar a educacdo como uma missdo museal, mas antes por
em pratica as melhores estratégias para tornar essa missdo
verdadeiramente eficaz, e avalia-las permanentemente.

No proximo ponto abordaremos algumas das estratégias mais
relevantes, a luz do pensamento museolégico contemporaneo,
para potenciar a eficacia da educa¢do museal.

1.3. Aprender nos Museus —Estratégias e ferramentas

The very attempt to justify public funding by
demonstrating their educational value to society has
forced museums and heritage organizations to look
much more closely at the nature of what they are
actually providing for their users. This has led at last
to the general recognition of education and learning
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as a core function within museum provision. (Black,
2005: 128)
A producdo tedrica em torno da educagdo museal tem
fornecido pistas importantes para a aplicagdo no terreno das
suas premissas. Trata-se de uma série de pontos-chave cujo
objectivo é antes de mais optimizar as potencialidades da
accdo museoldgica enquanto agente educativo. Nesta
dissertacdo abordaremos algumas que nos parecem ser
especialmente importantes se, tal como nos prop6e a Gestédo
da Qualidade, acreditarmos que toda a accdo museoldgica
deve ser recentrada nas necessidades dos  seus
utilizadores/clientes.

1.3.1. Desenvolvimento e aplicacéo de uma politica
educativa®’

A politica educativa de um museu expressa-se através de um
documento que define o papel da educacdo no museu e quais

2" Nos Gltimos anos, varios museus delinearam politicas educativas. Esta
expressao sintetiza, ndo so, uma abordagem tedrica as questdes educativas
nos museus, bem como as préaticas desenvolvidas em torno dessa fungéo
educativa, e ainda 0 modo como esta se relaciona com as outras funcdes.
Uma politica educativa abrange areas como os utilizadores, pesquisa de
mercado, necessidades educativas, tipos e qualidade de planeamento,
desenvolvimento das exposicdes, avaliacdo, marketing, a disponibilidade e
as implicagdes dos recursos, treino dos funcionarios e voluntarios, bem
como trabalho em parceiras. Em muitas instituicbes o termo «educativa»
ainda estd exclusivamente centrado no trabalho que o museu desenvolve
com as escolas, pelo que nos paises anglo-saxdnicos comega a optar-se pela
expressao learning (aqui traduzida como aprendizagem) querendo com ela
afirmar uma abordagem mais abrangente e que pde a tonica sobre o
individuo que aprende.



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 83

as suas prioridades para um periodo determinado. Deve
identificar os possiveis clientes e as suas necessidades de
aprendizagem, definir o tipo e a qualidade de servigos que 0
museu providencia, descrevendo como os vai realizar. Como
instrumento de gestdo, deve estar em sintonia com o plano
estratégico do museu.

E importante ressalvar que o processo de desenvolvimento de
uma politica educativa para 0 museu é tdo importante quanto
0 documento final. O envolvimento de mdltiplos agentes,
dentro e fora da instituicdo, leva a que a funcdo educativa do
museu seja conhecida e partilhada por um maior nimero de
stakeholders.

Os elementos essenciais para a politica educativa do museu
desenrolam-se em torno dos seguintes pontos:

e Através da elaboracdo da Declaracdo da Missdo
Educativa, um documento que, no quadro da
Declaracdo de Missdo do museu, especifica 0 seu
papel educativo. Deve numa frase curta sintetizar a
visdo do museu no que diz respeito a aprendizagem e
educacdo. Para a sua elaboracéo é fundamental ouvir
0 que os utilizadores esperam da instituicéo.

o Definicdo de uma Politica de Audiéncias. Apurar
guem sdo os actuais utilizadores e guem néo visita o
museu. E fundamental definir prioridades quanto as
audiéncias-alvo, para que os planos de marketing e de
futuros programas sejam eficazes.

o Realizacdo de Pesquisas de Mercado, de modo a
combinar os dados que o0 museu j& dispGe sobre os
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seus utilizadores com novos dados surgidos de
pesquisa de campo, onde utilizadores e néo
utilizadores devem ser consultados.

o Identificacdo das necessidades de aprendizagem dos
seus utilizadores. As suas preferéncias de
aprendizagem; que tipo de experiéncias, aptiddes e
conhecimentos eles ja possuem; quais S30 0S Seus
interesses, passatempos e motivagOes para frequentar
0 museu; 0 que os impede de ir a0 museu quando tém
necessidades de aprendizagem que o museu poderia
ajudar a providenciar?

e Definicdo dos servicos a oferecer. Estes estdo
dependentes do tipo de coleccdo que o museu dispde
e de como ela se relaciona com as necessidades dos
utilizadores.

e No desenvolvimento das exposi¢cBes 0 museu deve
garantir que o seu planeamento va ao encontro das
necessidades de aprendizagem dos seus utilizadores.
Para isso, € importante que 0s responsaveis pelos
servicos educativos integrem as equipas de
desenvolvimento das exposi¢des projectadas.

e Por em pratica uma politica de avaliacdo. A politica
educativa deve identificar os tipos de avaliacdo a
utilizar para aferir a pertinéncia e qualidade dos
programas educativos desenvolvidos.

o Definir o modo como o marketing do museu vai
divulgar os seus programas educativos de modo a
chegar aos utilizadores-alvo. O plano de marketing
educativo deve ser consistente com todo o plano de
marketing do museu.



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 85

e Apuramento dos recursos disponiveis (humanos,
materiais, de tempo, etc., para levar a cabo a sua
politica educativa. Quais as oportunidades e as
limitacGes que as colecgdes oferecem?

e Formacdo dos recursos humanos: de que modo a
politica educativa pode exigir, ou ndo, o
desenvolvimento dos conhecimentos e aptidfes dos
profissionais do museu. Como vai 0 museu superar
essas necessidades?

e Promogdo do trabalho em rede. Quais sdo as
parcerias que 0 museu pode estabelecer com sucesso e
de que modo o seu trabalho pode enquadrar-se numa
rede mais ampla de politicas educativas? (London
Museums Agency, 2001, Planning for Learning — A
guide to developing an education Policy)

Todos estes aspectos revelam a filosofia geral da instituicdo
quanto & educacdo e ao papel do museu enquanto agente e
facilitador da aprendizagem:

“The statements should set the direction for education
in the museum, identify priorities and areas for
development, and define standards or levels of quality
that the museum would like to maintain or meet”
(London Museums Agency, 2001).
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Quadro n° 1 — Fases no Desenvolvimento de uma Politica
Educativa - A existéncia de uma politica educativa definida e
conhecida por todos os implicados na ac¢do museal
proporciona um enquadramento potenciador do museu
enquanto recurso de aprendizagem.

1)Apoio da direccdo e da tutela;

2)Trabalho de pesquisa;

3)Envolvimento dos colegas na defini¢do da declaracéo de misséo
educativa;

4)Constituicdo de uma equipa que possa avaliar o estado actual das
actividades educativas do museu. Levar a cabo uma anélise SWOT:
identificar forgas e fraquezas internas, bem como oportunidades e ameagas
externas;

5)Esbogo das defini¢des da politica bem como do plano estratégico,
sempre tendo em conta a misséo geral do museu, com outros documentos
como o plano estratégico geral da instituicdo Fazer circular o documento
provisorio pelos vérios colegas e departamentos de modo a ser comentado
e emendado se necessario;

6)Esboco do plano de acgéo;

7)Consultar os colegas sobre as implicagdes de recursos previstas no plano
de acgéo;

8)Redacgdo da politica educativa do museu (o seu documento final);
9)Aprovacdo do documento pela direcgdo e pela tutela;

10)Distribuir o documento por todos os que véo levar a cabo a politica
educativa do museu;

11)Reunido de apresentacdo com os funcionarios e voluntarios de modo a
clarificar a politica educativa do museu e 0 modo como vai ser
implementada;

12)Implementacéo da politica assegurando a partilha eficaz de informagéo
com os stakeholders;

13)Monitorizar o sucesso da politica a medida que é implementada
introduzindo correcgdes e melhorias. Informar todos sobre as alteragdes;
14)Revisdo.

(in LONDON MUSEUMS AGENCY, 2001- Nossa traducéo)
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1.3.2. Auto-conhecimento dentro da instituicdo museal

Even though the field’s shift in focus from
collections to communities was a reaction to outside
forces, it is not too late for museums to search within
their institutional selves and take hold of their own
destinies. For museums to be successful public-
centered institutions, catch one will need to look
inward and identify its unique qualities to find its
intent for the visitor experience. Transforming that
vision from a written statement of intent to a reality
may require experimentation, trial and error, and
taking risks. But such efforts will be invigorating and
rewarding because the museum will be functioning
with passion and integrity — attributes visitors are apt
to recognize and respect” (Korn, 2004: 52).

Uma outra estratégia vital para potenciar a educacdo museal
passa por um trabalho de aprendizagem interna. Os museus
tém de agir reflectindo auto-conhecimento, clarificando para
si e para os outros aquilo que pretendem alcancar e 0 que se
propdem proporcionar aos seus utilizadores. Neste cenario, a
avaliacdo e a auto-avaliagdo emergem como necessidades
incontorndveis, pois permitem ndo sO entender se 0s
objectivos enunciados foram atingidos, como d&do a todos os
envolvidos uma visdo clara do rumo tracado.

O auto-conhecimento consubstancia-se, igualmente, na
identificacdo da missdo da instituicdo e sua consequente
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divulgacdo. Este é um trabalho identitario que pode ser
particularmente complexo em instituicdes cujos diferentes
interesses lutam pela supremacia. E dificil conciliar os
interesses de salvaguarda dos objectos e simultaneamente
aumentar a acessibilidade das colecgdes. Neste equilibrio
necessario expressam-se os valores da instituicdo, que deverao
servir de esteira para todo o trabalho de programacéo,
aquisicao, colecta, etc.

Ao identificar a sua missdo, 0 museu esta, ainda, a contribuir
para tornar a experiéncia museal Unica, pois clarifica as
experiéncias que a instituicdo quer providenciar aos seus
utilizadores, criando as condic¢bes para que essas experiéncias
ocorram.

As aprendizagens que poderdo surgir serdo necessariamente
de diferentes categorias, mas 0s museus devem seleccionar
aquelas que melhor se coadunam com o cumprimento da sua
missao.
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Quadro n° 2 — Categorias de Aprendizagem

Categorias de aprendizagem

Cognitiva — Os resultados passam pela aquisicdo de conhecimentos,
pela assimilacdo de novas informagBes em grelhas de conhecimento
pré-existentes. Contextualizacdo de conhecimentos tedricos prévios a
experiéncia. Aprender a aplicar conhecimentos prévios, reforcando-os
através de experiéncias concretas. Inter-relacionar de conceitos.
Formar analogias.
Afectiva — Os resultados situam-se ao nivel do repensar crengas e
valores. Reconhecer a legitimidade de diferentes “pontos de vista”.
Inspirar interesse e curiosidade. Inspirar deslumbre e respeito.
Social — Os resultados sdo evidenciados pelo estabelecimento de
capacidades de comunicacéo e inter-ajuda.
Desenvolvimento de Capacidade (Mentais e Fisicas) - Os resultados
passam pelo aumento da capacidade de prever situagbes futuras que
apresentem indicios ja conhecidos. Pela capacidade de por
conhecimentos tedricos a prova. Pelo aumento das capacidades de
deducdo, de resolucdo de problemas, na maior facilidade e
assertividade na tomada de decisdes, nas melhorias ao nivel da
observacao, classificacdo, medigdo e investigacdo. Pela melhoria nas
actividades que requerem pericia fisica e destreza. Pelo
desenvolvimento do espirito critico. Pelas melhorias visiveis ao nivel
da literacia, numeracia, e na utilizacéo das TIC.
Pessoal — Os resultados situam-se ao nivel das melhorias na auto-
estima do individuo, no aumento da sua assertividade e na sua vontade
de aprender mais. Reconhecimento de prazer associado a
aprendizagem e a reflexdo.

(Science Museum, London, apud Korn, 2004 — Nossa tradug&o)
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A redefinicdlo dos museus do século XXI passa,
incontornavelmente, pelo repensar de prioridades, tarefa que
sera mais facil se 0os museus tiverem uma visdo clara do que
pretendem inspirar nos seus visitantes, tirando partido das
suas colecgdes, recursos humanos, recursos edificados, numa
palavra do seu patriménio tangivel e intangivel.
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2. MUSEUS E QUALIDADE - INTERSECCOES E
DIVERGENCIAS

Qualidade da educacéo; educacéo para a qualidade;
educacéo e qualidade de vida,

ndo importa em que enunciado se encontrem, educacao e
qualidade sdo sempre uma quest&o politica, fora de cuja
reflexdo, de cuja compreensao ndo nos é possivel entender
nem uma nem outra.

N&o ha, finalmente, educacéo neutra nem qualidade por que
lutar no sentido de reorientar a educacao que nao implique
uma opgao politica e ndo demande uma deciséo, também
politica de materializa-la (Freire, 1993: 43-44)

Depois de termos apresentado alguns dos trajectos das teorias
e praticas da educacdo museal contemporanea, importa-nos
neste capitulo articula-las com o que tem sido pensado e
experimentado em torno do eixo Museus e Qualidade. Para
iSso, iremos socorrer-nos, num primeiro momento, do
pensamento que alguns autores tém desenvolvido, no
estrangeiro e em Portugal, ao longo da ultima década.

2.1. O Estado da Arte

Um dos primeiros autores a salientar a importancia dos
principios da gestdo da qualidade aplicados aos museus foi
Peter Ames logo no inicio da década de 1990, propondo 38
indicadores de performance para os museus, divididos em seis
categorias: 1) Acesso; 2) Financas e infra-estruturas; 3)
Angariacdo de fundos; 4) Recursos Humanos; 5) Marketing;
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6) Exposicdes, coleccdes e educacdoF?F. No mesmo ano,
Middleton sugeria a adopcdo dos principios da gestdo da
qualidade nos museus, especialmente no que dizia respeito a
qualidade do produto e & orientacdo para o clienteF*F.
Porém, os responsaveis pelos museus mundiais mantiveram-
se genericamente & margem destas recomendagoes,
oferecendo certa resisténcia em assumir, para a gestdo de um
bem publico, de cariz cultural, principios usados no sector
privado, industrial e comercial.

Sete anos mais tarde, Michael Fopp, na sua obra Managing
Museums and Galleries, traca o percurso histérico da gestao
no contexto mundial desde inicios do seculo XX, reflectindo
sobre 0 modo como os museus foram incorporando algumas
dessas praticas. Num dos ultimos capitulos, Fopp aborda
aquilo a que chama a “moda da TQM”, ndo querendo esta
expressdo (algo jocosa) significar a sua rejeicdo das
possibilidades dos Sistemas Gestdo da Qualidade aplicados ao
campo museal. Na realidade, a sua observacdo é feita num
momento em que nos museus a TQM ainda era apenas um
acrénimo intrigante.

As dificuldades econdmicas sentidas mundialmente, no final
da década de 70’ e na década de 80, levaram a que Varios
sectores dependentes do erario publico, enquanto extensbes do
Estado de Providéncia saido da Segunda Guerra Mundial,
conhecessem cortes consideraveis nos seus financiamentos.

2 Ames, Peter, “Breaking Grounds. Measuring museum’s merits.” in
Museum Management and Curatorship, 9, 1990 apud Mairesse (2004)

2 Middleton, V., “Irresistible demand forces”, in Museums Journal, 31-4
apud Bowsher in Moore (1999)
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Simultaneamente, comecaram a ser pressionados a justificar a
eficacia das suas actividades (o seu value for money). Os
museus sentiram particularmente esta nova realidade politico-
econdmica.

Assim, e se durante décadas, os visitantes foram tolerados
como um “mal necessario” (Fopp, 1997: 180), a partir dos
anos oitenta, os curadores e conservadores vao sentir-se cada
vez mais pressionados a ir ao encontro das necessidades dos
seus utilizadores, nem sempre conciliaveis com 0s seus
proprios desejos:

“Well, you may believe that a ‘superb museum’ is one
with fine collections, high curatorial standards and
academic research, but your customers expect clean
toilets, adequate car parking, a good restaurant,
facilities for the disabled, and a host of other services
which have very little to do with the collections but
are important to the public. The visitor’s perception of
quality and the curator’s perception are bound to be
different” (Fopp, 1997: 181).

Para Fopp, um bom gestor saberd conciliar ambas as
percepc¢des, ndo negligenciando qualquer delas. Mas, a Gestao
da Qualidade propde um outro nivel de entendimento: onde
antes se encontravam inimeros agentes com necessidades
distintas, um gestor a operar dentro do quadro da Qualidade
verd, essencialmente, clientes e fornecedores, numa cadeia
interligada de prestacdo de servigcos, dentro e fora da
organizacdo. Porém, a percepcao da existéncia de clientes no
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universo museal é uma realidade recente, pelo que ainda nao
existe uma consciéncia generalizada de que um produto
museal de qualidade € aquele que vai ao encontro das
necessidades dos seus clientes, ao longo da cadeia de
processos que ganhara visibilidade no servico final.

A partir do momento em que os museus realizam a existéncia
de clientes, e este tem sido um fenémeno lento e conturbado,
reconhecem o seu direito a uma prestagdo de servigo, que va
ao encontro das suas necessidades e se possivel transcenda as
suas expectativas. Devemos entdo assumir
descomplexadamente a prestacdo de servicos museais,
importando, cada vez mais, averiguar quais s8o 0S Servicos
verdadeiramente desejados e necessarios. Para isso as
ferramentas de avaliacdo e de auto-avaliacdo desempenham
um papel decisivo. Voltaremos a este topico mais adiante
neste texto.

Nesta obra, Fopp sublinhava essencialmente a necessidade de
conhecimento e de auto-conhecimento para trilhar os
caminhos da Qualidade:

“Effective management includes knowledge about
individuals within organizations and about the
organizations themselves but, in an environment that
includes customers, the consumer must also figure
highly in the policy making process” (Fopp, 1997:
187).
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Seré ja no final da década que, numa obra de referéncia para a
gestdo museal, Management in Museum (coordenada por
Kevin Moore), surge uma contribui¢do de Carol Bowsher. O
seu artigo pode ser considerado como uma das primeiras
andlises das valéncias da Qualidade Total quando aplicadas ao
campo musealF*F. Nele, Bowsher investiga os impactos
causados pela adopcdo dos principios da TQM na gestdo dos
Museus da regido de LeiscesterF*F, na Gré-Bretanha.
Tratava-se de uma experiéncia pioneira e importava a autora
compreender os ganhos, mas também as dificuldades trazidas
por este novo modelo de gestéo.

Segundo Carol Bowsher, 0s museus sao organiza¢des que ndo
se subtraem (ou ndo devem subtrair-se) a gestdo por
objectivos, pelo que, a partida, tém interesse em adoptar uma
filosofia organizativa que vise a melhoria continua dos seus
processos e resultados. Porém, a sua complexidade interna e o
carcter fortemente qualitativo dos seus resultados tornam
dificeis avaliagcBes de performance que enfatizem expressdes
guantitativas.

Segundo a autora, a implementacdo de um sistema de Gestdo
pela Qualidade Total na esfera museal pode ser minada por
algumas condicionantes:

1) Falta de clareza e sentido nos objectivos — as vezes
(muitas vezes?!) objectivos divergentes nos  varios

¥ “Total quality Management in Museum: an investigation into the
Adaptive Relevance of TQM in the Museums” in Moore, 1999.
1 LMARS - Leicestershire Museums Arts and Records Service.
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departamentos levam a relacfes tensas dentro da organizacdo
0 que obviamente condiciona a qualidade da instituicdo e dos
servicos que oferece.

“It is the lack of ‘process’ for creating and articulating
goals that is more problematic than the more visible
debate about what the goals should be (..) the
involvement of all constituencies in goal-setting
exercises and developing common philosophy will
help overcome both board membership and
departmental dissent” (Bowsher, in Moore, 1999:
247)

2) Complexidade da estrutura de gestdo — A maior
parte dos museus ndo tem autonomia, financeira e
institucional, para levar a cabo alteragdes radicais e carrega,
muitas vezes, o peso de uma estrutura burocratica combinada
com uma forte hierarquizacao da gestéo.

3) Parcos recursos — a crise do Estado Social (que
entre outras funcdes chamava a si a funcdo de assegurar a
educacdo e a promoc¢do da cultura dos seus cidaddos) vem
impor constrangimentos sérios ao funcionamento dos museus,
obrigados cada vez mais a trabalhar com menos recursos
financeiros e humanos, o que por si s6 ndo favorece a
implementacdo da TQM. A adopcdo de um sistema de Gestao
da Qualidade Total tem sérias dificuldades em implementar-se
junto de funcionérios descontentes e sobrecarregados:
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“The current economic climate, it must be stated, is
not conductive to the culture of TQM. It could well be
argued that an environment of budget cuts and
redundancies, is unfortunately more likely to develop
a breeding ground for infighting and back stabbing,
than one of trust and cooperation. (...)

“It is questionable whether museums really have
sufficient financial or human resources to support its
high training and development requirements and to
implement improvements identified by teams, so
important in maintaining momentum”” (Bowsher, in
Moore, 1999: 248-249).

Curiosamente, o0 caminho a seguir também ndo parece ser o da
credenciacdo a partir de parametros demasiado rigidos (v.g.
normas 1SO), onde a monitorizagdo externa pode
comprometer a flexibilidade organizativa e condicionar a
tomada de decisbes, ndo apontando para processos de
melhoria continua através de adaptacGes permanentes:

“It is questionable how much external quality
initiatives or standards contribute to quality
improvements or cost efficiencies. All too frequently
nationally applied standards or achievement ‘marks’
seem to degenerate into meaningless checklists
completed for bureaucratic or political reasons,
without focusing on actual organizational betterment”
(Bowsher, in Moore, 1999: 250)
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Bowsher conclui elaborando uma andlise Swot as valéncias da
TQM no sector museal presente no seguinte quadro:

Quadro n° 3 - Analise SWOT quanto ao uso da TQM no
sector museal:

Forcas
Oportunidades
Abordagem holistica
Melhoria da qualidade
Incluséo
Melhoria da comunicagédo
Empowerment Melhoria da relacéo custo/eficiéncia
Orientagdo para o cliente
Maior coesdo organizacional
Orientagdo para o longo prazo
Melharias na motivagdo dos envolvidos
Clareza de objectivos
Relevo do perfil da organizacédo
Alicercado em factos
Avaliacdo de performance
Revisdo permanente e ac¢des de melhoria
Orientado para as tarefas
Alinhamento de estratégias e operacdes
Fraquezas
Ameagcas
Jargéo técnico
Diminuic&o da criatividade
Mudangas na cultura das organizagdes dificeis de realizar
Restrigdes dos recursos
Dificuldades ao nivel da integragdo do sistema de gestdo
Instabilidades na gestdo
Envolve um grande esforco de treino e formacéo
Marginalizagao
Processo moroso
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Erros na interpretacdo dos dados
Rigidez
(Bowsher, in Moore, 1999: 265, nossa tradugéo)

Desta andlise, destacam-se as vantagens inegaveis de
centralizacdo da accdo museal nas necessidades dos seus
varios clientes — ou seja, nas varias cadeias de fornecedores-
clientes até se atingir o cliente final, contribuindo para a
clarificagdo de prioridades e responsabilidades. No entanto as
fraquezas e ameagas enunciadas por Bowsher séo realidades
que dificilmente poderdo ser negadas pelos gestores museais,
na sua generalidade.

Em ltalia

No final da década de 1990, de 30 de Setembro a 4 de
Outubro de 1997, o European Museum Forum efectua o seu
workshop anual em Italia subordinado ao tema “Public
Quality in Museums”. Este encontro teve um efeito de
“contaminacdo” junto de alguns musedlogos italianos, que
ficaram especialmente interessados em desenvolver a tematica
da Gestdo da Qualidade aplicada ao sector museal. Assim, no
ano de 2000, com o apoio do European Museum Forum,
realiza-se em Cortona, Italia, uma accdo de formacgdo para
profissionais de museus, intitulada “Musei: la qualita come
strumento di innovazione”. Deste curso resulta a obra Museo e
cultura della qualita, publicada em 2001 e coordenada por
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Massimo Negri e Margherita Sani. Com ela os seus autores
pretendiam:

“(...)contribuire al dibattito che sulle problematiche
sopra menzionate si e aperto di recente nel nostro
paese, in particolare focalizzandosi su quelli che ne
costituiscono i temi centrali — standard, modelli
gestionali, qualita — avendo ben presente sullo sfondo
il ruolo sociale del museo e la sua missione in quanto
istituzione fortemente radicata in una comunita, che
intrattiene fitti rapporti con una pluralita di attori e
produce servizi culturali rivolti a uno o piu pubblici”
(Negri e Sani, 2001: XI1I).

A obra desenvolve-se em duas partes: a primeira, com
contribuicbes que avaliam as vantagens da aplicacdo da
Gestdo da Qualidade aos museus contemporaneos, aborda
questdes como o0s standards museais, as questbes éticas
implicadas, os critérios da qualidade e as limitacGes a medicéo
dos resultados dos processos museais; a segunda parte,
dedicada aos documentos e instrumentos disponiveis para
desenvolver o estudo desta tematica (v.g. Standard per i
musei italiani, ou ainda Requisiti e standard di qualita nella
legislazione regionale). Importa ainda referir que, o caso
italiano é estudado e comparado a luz das experiéncias
britdnicas, mais avancgadas na implementagdo dos principios
da Gestdo da Qualidade.
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Em Portugal

Apesar das primeiras reflexdes sobre as possibilidades dos
sistemas de gestdo da Qualidade no campo museal datarem da
década de 1990, em Portugal apenas na década seguinte o
assunto merecerd a devida atencdo, gracas aos trabalhos
pioneiros da musebloga lIsabel Victor e de Nuno Guina
Garcia.

Na sua obra Os Museus e a Qualidade — Distinguir entre
museus com "qualidades” e a qualidade em museus, Isabel
Victor reflecte sobre a experiéncia consequente a aplicacdo da
CAF (Common Assessment Framework) aos servicos
educativos dos museus municipais de Setubal, no ambito da
canditatura ao IV Prémio da qualidade de servigos publicos,
promovido pela Associacdo de Municipios do Distrito de
Settbal. Desta experiéncia, pioneira em Portugal, saiu a
necessidade de repensar a Museologia Social a luz de
ferramentas que podem permitir a avaliacdo dos reais
impactos da ac¢do museal nas comunidades envolventes. Nas
palavras de Isabel Victor tratava-se de:

“Pensar e avaliar os museus na optica dos processos,
medir objectivamente o impacto destes na sociedade
com base na recolha partilhada e intencional das
evidéncias a comparar, com base em critérios, 0s
resultados obtidos com os de outras organizacoes,
recorrendo a uma linguagem comum contribuira,
estamos em crer, para 0 auto conhecimento dos
museus enquanto organizagbes e o0 crescente
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reconhecimento do seu papel nas sociedades
contemporéneas” (Victor, 2005: s.p).

Uma das suas questbes de partida prende-se com a auto-
representacdo da comunidade museal em torno do conceito de
gualidade, analisando, para o efeito, os estatutos do ICOM,
bem como a proposta de lei-quadro para 0S museus
portugueses (entretanto promulgada em 2004).

Depois dessa andlise, Isabel Victor conclui que o Codigo
Deontoldgico do ICOM é um documento:

“(...)implicitamente consonante com a necessidade da
criacdo de um sistema de gestdo da qualidade em
museus, referindo-se concretamente: as
responsabilidades das tutelas e liderancas
relativamente a gestdo dos museus e a garantia da sua
sustentabilidade; a gestdo das pessoas e do
conhecimento; a gestdo da informacdo e
objectivamente (...) a avaliagdo dos resultados com
vista a acreditacdo e registo dos produtos e servigos
dos museus, mas é omisso em relacéo aos critérios e a
forma de os validar” (Victor, 2005: 3).

Este vazio, quanto a definicdo de critérios, tem legitimado que
a contagem de publicos sirva como aval legitimador da
qualidade do servigo museal prestado. Trata-se, como defende
Isabel Victor, de um Unico indicador que apenas revela o nivel
de adesdo a produtos finais e que deixa de fora indicadores
internos e externos que podem revelar informagfes preciosas
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sobre os processos, as aprendizagens, em suma, sobre o real
impacto dos museus nas sociedades contemporaneas.

Ja a Lei-Quadro dos Museus Portugueses, de 2004, contraria
em absoluto, segundo a autora, as tendéncias contemporaneas
da gestdo museal: porque defende uma avaliacdo inter-pares,
segundo critérios ndo mensuraveis; porque a credenciacdo
proposta pela lei e levada a cabo pela Rede Portuguesa de
Museus é feita em conformidade com um modelo Unico; e,
finalmente, porque leva a exclusdo dos museus “ndo
formatados”, nomeadamente impedindo-lhes o acesso a

programas de apoio a qualificacéo.

“Em vez de incentivar a contaminacdo das boas
praticas através das evidéncias de processos
exemplares (identificados, descritos e estudados) de
aprendizagens, baseadas na medi¢do/comparacdo
objectiva dos resultados, na coeréncia das missfes e
na adequacdo das visGes, em ordem a satisfacdo das
pessoas € a melhoria continua dos servicos prestados
pelos museus portugueses” (Victor, 2005, parte V:6).

Ainda segundo esta musebloga, a Lei-Quadro aposta na
credenciacdo do museu com base na sua qualidade técnica,
através de uma avaliagdo interna que apenas afere se 0 museu
“funciona para si préprio”, ndo avaliando a sua qualidade na
perspectiva do cidaddo-cliente e da sua satisfacdo. A
avaliacdo que a lei preconiza, remete, assim, para 0 modelo
fiscalizador, “de cima para baixo”, feita por um conselho de
peritos. (Victor, 2005). Para Isabel Victor:
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“(...) a existir um sistema de credenciacdo dos
museus, este tera de se abrir & comunidade e buscar o
reconhecimento nos cidaddos-clientes e nos parceiros,
expondo-se a avaliagdo interna e externa nos mesmo
moldes e com a mesma exigéncia do que qualquer
outra organizacdo ligada a um servico publico ou
privado que obtém o estatuto da qualidade” (Victor,
2005, parte 1V:20)

Por enquanto, a credenciagdo dos museus nacionais continua a
operar dentro da l6gica descrita por Isabel Victor (2005),
tendo o processo de candidaturas a credenciacdo sido reaberto
em Maio de 2007, agora enquadrado pelo despacho Despacho
Normativo n.° 3/2006, de 25 de Janeiro, cuja principal
valéncia é a candidatura a credenciacdo ser feita on line,
directamente no site da Rede Portuguesa de Museus.

Também a obra de Nuno Guina Garcia, O museu entre a
cultura e o mercado: um equilibrio instavel (2003), resulta de
uma dissertacdo de mestrado na qual o autor, acreditando que
a organizacdo museal ndo se deve subtrair as boas préaticas da
gestdo, considera “que um dos caminhos poderia ser a
aplicacdo ao museu da Gestdo pela Qualidade Total” (Garcia,
2003: 11). O seu trabalho leva-0 a proceder ao diagnostico de
23 museus europeus e a realizagdo de um inquérito, alargado
ao universo europeu, sobre “pontos forte e pontos fracos da
instituicdo e gestdo pela qualidade” (Garcia, 2003: 12). Esta
analise permite-lhe concluir que:
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“A aproximagdo do Museu as teorias da gestdo
empresarial e a adaptacdo de conceitos como
“cliente” e “produto”, apesar das vantagens
associadas, podera desviar a sua atencdo de fungdes
menos “comerciais” e de efeitos pouco visiveis a
curto prazo, bem como conduzir a medigdes de
performance que tenham sobretudo em consideracao
os resultados ao nivel do numero de visitas e
indicadores econémicos, mesmo que essa ndo seja
hoje a perspectiva de grande parte das empresas de
sucesso. Todas as organizagdes devem distinguir-se
entre si, tendo a sua propria identidade, cultura e
valores, e concentrando-se na qualidade do seu core
business, ou seja, naquilo que melhor sabe fazer”
(Garcia, 2003: 130).

Para que isto aconteca é fundamental os museus definirem a
sua misséo e tudo fazerem para a cumprirem e superarem.

Durante a investigacdo Nuno Guina Garcia observa, ainda, o
caso do Leicestershire Museums Art and Records Service
(descrito anteriormente no artigo de Bowsher, 1999).
Concluindo que:

“De acordo com os resultados da avaliagdo do
processo de implementagdo do modelo, no seu
terceiro ano de desenvolvimento, este revelou que a
GQT tem o potencial para melhorar a qualidade da
gestdo dos recursos humanos, com particulares
beneficios em termos de trabalho de equipa através de
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processos e envolvendo vérios departamentos”
(Garcia, 2003: 149).

Na opinido do autor, a Gestdo pela Qualidade Total pode
ajudar o museu a ganhar relevancia junto da comunidade, bem
como a providenciar experiéncias significativas e valiosas aos
seus utilizadores — porque se dedica a procurar conhecé-los -,
contribuindo para melhorias na comunicacdo interna e
externa, concorrendo para a sua adaptabilidade face a um
meio envolvente repleto de mudancas, cada vez mais
vertiginosas.

No entanto, os problemas revelam-se ao nivel das resisténcias
em operar mudangas culturais dentro das organizagdes
implicadas, o que para Guina Garcia (2003) se pode dever,
ndo s6 ao fraco empenho das liderangas, como a imposicao de
métodos demasiado rigidos, ndo fazendo uso da criatividade
na procura de solugdes.

Novos Contributos

Mais recentemente, em 2004, surge um novo contributo para
esta discusséo, desta vez pela méo de Frangois Mairesse, com
a publicacdo da obra Missions et Evaluation dés Musées —
Une enqueté a Bruxelles et en Wallonie. Mairesse reflecte
sobre 0 que diz ser a “moda das avaliagdes” a qual o sector
museal ndo ficou imune. Porém, para Mairesse a avaliacdo
museal é mais intrincada do que se possa pensar num primeiro
momento. E as razdes prendem-se com a complexidade do
universo museal, onde ndo ha apenas um projecto “mais une
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constellation de projects reliés entre eux ou, pour utilizer la
metaphore de Deleuze et Galtari un “rhizome”” (Mairesse,
2004: 10).

O que pretendemos avaliar? Com que objectivos? E através de
gue indicadores? Para responder satisfatoriamente a estas
davidas 0 museu, como qualquer outra organizacado, carece de
uma definicdo prévia, aquela através da qual explicita a sua
missdo, a sua razdo de ser. Segundo Mairesse, a declaracéo de
missao revela a natureza especifica de cada organizagéo:

“I ne s’agit pas de circonscrire les fonctions
classiques de I’institution (préservation, recherche,
communication) mais de définir le projet qui les sous-
tend et d’en déduire les stratégies qui pourront étre
mises en oeuvre pour les atteindre” (Mairesse, 2004:
39)

E seréd a partir dela que o museu deve operar toda e qualquer
agenda avaliativa. Ao longo da obra, Mairesse elenca o0s
varios tipos de avaliagdo que ao longo de décadas foram
sendo aplicados ao “rizoma museal”, dos relatérios de
actividades aos inquéritos de publicos, passando pela
acreditacdo e finalmente os indicadores de performance. No
entanto, a sua conclusdo ndo aponta para resultados muito
distintos entre elas: “la technique évaluative permet
d’identifier la technique muséale; le reste, parce qu’il n’est
pas quantifiable, normé ou spécialisé, risque d’étre décrété
inexistant.” (Mairesse, 2004: 209)
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Posto isto, Francois Mairesse propde uma “avaliagdo global”
(2004: 213) que vise o0 conjunto das missBes (técnicas,
axiologicas e funcionais) e o conjunto de actores reunidos na
rede museal. Esta avaliagdo desenvolve-se em torno de seis
eixos fundamentais:

1) os actores — total representatividade dos
implicados nas ac¢des museais na avaliacao;

2) o0s objectivos da avaliagdo devem ser o resultado
de um acordo alargado sobre o funcionamento do
museu;

3) o contexto de avaliacdo;

4) o objecto a avaliar, considerando o conjunto de
técnicas, fungdes e axiomas;

5) o0 método;

6) o referencial que posiciona 0 museu num contexto
geral de rede ou rizoma.

A avaliacdo, assim entendida, terd como mérito fundamental a
reflexdo axioldgica sobre o fazer museal, hoje em dia
praticamente arredada das grandes linhas de discussao
(Mairesse, 2004: 214-215).

Estes foram os principais pilares teéricos de que nos
socorremos para apreciar as valéncias da Gestdo da Qualidade
aplicada ao campo museal. Como pudemos observar, tratam-
se de visBes diversas que em comum tém o desejo de
contribuir para um reposicionamento da gestdo e avaliacdo
museais, subtraindo-as a légica da mera contagem de publicos
e das estratégias do marketing tradicional. Nas paginas
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seguintes, procuraremos desenvolver alguns dos conceitos
aqui apresentados.

2.2. De que falamos quando falamos de Qualidade? — As
premissas da Qualidade Total

Qualidade de verdade s6 tem a ac¢do humana, até porque é
tipico produto humano,

no sentido de construc&o e de participacao. E condicionada
pela quantidade, mas sobrepassa-a, porque qualidade nao é
apenas acontecer, mas especificamente fazer acontecer.
Designa a capacidade humana de inovagéo, no sentido
primordial de fazer histéria prépria comum (Demo, 2003:
20).

Como afirma o pedagogo brasileiro Pedro Demo, a qualidade
¢ um atributo humano. Alias, se pensarmos na historia da
humanidade encontramos rupturas evolutivas que resultam em
ganhos de qualidade determinantes. Qualidade na criacdo e
manipulacdo de objectos (homo habilis), qualidade na postura
do seu esqueleto (homo erectus), qualidade no seu
entendimento do mundo (homo sapiens). A qualidade parece
estar assim impressa na nossa memoria evolutiva,
condicionando o que fomos, 0 que somos e 0 que poderemos
ser.

Mas, se a procura da qualidade € intrinseca a prépria condicéo
humana (Garcia, 2003), como os documentos medievais das
guildas dos diferentes oficios tdo claramente revelam — onde a
mestria era um estatuto distintivo do fazer com qualidade -, j&
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0 conceito da gestdo da qualidade remete-nos para um
enquadramento histérico bem mais recente.

O cenario é o Japdo p6s Segunda Guerra Mundial e os actores
principais sdo Edwards Deming e Joseph Juran, americanos,
que no ambito do apoio & reconstrugdo daquele pais divulgam
a sua inovadora estratégia de gestdo. Estavam dados o0s
primeiros passos do que ficaria conhecido como o “milagre
japonés”, uma recuperagdo econdmica sem precedentes
assente em empresas fortemente empenhadas, flexiveis, pouco
hierarquizadas e especialmente interessadas em conhecer 0s
gostos e necessidades dos seus clientes.

O conceito por detras desta mudanca foi definido, pelos
tedricos da qualidade, de formas diversas: da simples “aptiddo
ao uso” (Juran, 1974 apud Pires, 2004), a rigorosa
“conformidade com as especificagdes” (Crosby, 1979 apud
Pires, 2004). Ou, se preferimos um registo mais emotivo,
podemos aceitar a definicdo que vé a qualidade como “o que
torna possivel a um consumidor ter uma paixdo por um
produto, ou servico. (...) O Amor é sempre instavel. Portanto,
é necessario mantermo-nos préximos da pessoa cuja lealdade
pretendemos manter.” (Tribus, 1990 apud Pires, 2004)

Apesar destes tedricos serem ocidentais, seriam necessarias
varias décadas e perdas econdmicas significativas para que 0s
lideres das empresas americanas e europeias passassem a
adoptar nas suas organizacdes este novo modelo de gestdo.
Em 1987, surge a primeira versdo das normas ISO -
Organizacdo Internacional para a Normalizagdo — 0 que veio
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contribuir para o rapido “espalhar da noticia” junto das
organizacBes ocidentais. Porém, esta primeira versdo das
Normas 1SO 9000 estava demasiado colada a natureza da
producdo industrial, dificultando a sua adopgédo pelos sector
dos servicos. Joseph Juran considera-a, mesmo, incapaz de
apreender efeitos de varidveis como a lideranca, a
participacdo dos clientes internos, etc. (Garcia, 2003).

Reconhecendo a pertinéncia das criticas, as versdes seguintes
das normas ISO procuram j& uma maior abrangéncia:
libertando-se de algum jargdo que remetia para a realidade
industrial, tentaram acompanhar a demanda crescente do
sector dos servicos perante o0s sistemas de gestdo da
qualidade.

Na cronologia desta historia, a década de 1990 é crucial, ndo
s6 na contaminacdo global deste novo modelo de gestdo, mas
essencialmente pela sua maturacdo para um patamar de
exigéncia ainda maior. E a partir deste momento que se assiste
a uma transicdo do paradigma da Gestdo da Qualidade, que
integrava a “garantia da qualidade” (assegurada por normas
gue regulamentam a forma de execucdo de todas as
actividades que permitem garantir o rigoroso cumprimento
dos requisitos) na gestdo global da organizacdo, para 0 novo
paradigma da Qualidade Total, segundo o qual se procura
garantir a qualidade de todos os sectores de actividade da
empresa, satisfazendo clientes internos e externos, envolvendo
todos os colaboradores, reduzindo custos e aspirando a
melhoria continua dos processos e resultados da organizacao.
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A Gestdo da Qualidade Total desenha um tridngulo (Shiba,
apud Garcia, 2003), cujos vértices sao:

1) o enfoque no cliente — 0 que exige uma cultura de
responsabilidade de todos os envolvidos, conscientes do seu
papel especifico no objectivo de satisfazer o cliente. E o
cliente é ndo sé o cliente final, mas os varios clientes internos
da cadeia de qualidade;

2) o envolvimento activo de todos — da lideranca a
todos os elementos, de diferentes niveis hierarquicos e de
todos os departamentos, num fenémeno de contaminacéo;

3) a procura da melhoria continua — a organizagdo
nunca pode acomodar-se ao lugar conquistado. O mundo é
mudanca e a organizacdo tem de permanentemente promover
accOes de melhoria, pelo que a TQM advoga uma atitude
critica e exigente perante 0s processos e resultados ja
alcancados.

Segundo Ramos Pires:

“A primeira razdo para a criacdo de uma empresa tem
a ver com a constatacdo de que existem consumidores
com necessidades ndo satisfeitas ou ndo
completamente satisfeitas. Entéo, o fornecer produtos
com qualidade (capazes de satisfazer as necessidades)
é uma funcdo intrinseca da empresa; podemos até
dizer que se trata de uma funcéo social da empresa. A
qualidade surgindo como a razdo de ser da empresa,
ndo é uma funcdo de alguém dentro da empresa, mas
sim de toda a gente. Por um lado, porque muitas
pessoas e funcdes dentro da empresa podem afectar a
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gualidade do produto  final (concepcéo,
aprovisionamento, producdo...), mas por outro lado,
porque a forma como o consumidor entende a
qualidade é influenciada por muitos factores (prazo de
entrega, distribuicdo, embalagem, assisténcia...). A
prépria empresa pode ser vista como um conjunto de
departamentos, prestando servicos uns aos outros.
Entdo se é assim, o produto pode ser especificado,
avaliado e controlado” (Pires, 2004: 46).

Quando falamos de Qualidade Total ndo estamos apenas a
referir normas e métodos de gestdo. Na realidade, trata-se de
um conceito mais abrangente e que significa, antes de mais,
uma cultura da organizagdo que interliga um sistema de
crencas e valores e um sistema de normas de vivéncia. (Pires,
2004: 46)

Ainda segundo o autor, a cultura da Qualidade Total tem o seu
embasamento em cinco pilares essenciais:

1) Empenhamento da gestdo de topo;

2) Satisfacdo do cliente como objectivo;

3) Processo continuo de melhorias;

4) A qualidade ¢ algo que a todos diz respeito dentro da

organizacéo;
5) Gestdo dos resultados econdmicos da qualidade.
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E o0s seus resultados traduzem-se pela:

1) satisfacdo dos clientes;

2) melhoria continua;

3) eliminacdo do desperdicio;

4) satisfacdo dos clientes internos;

5) estabelecimento de uma rede de comunicacgdo efectiva
(Pires, 2004).

A Gestdo pela Qualidade Total promove uma filosofia
empresarial que concilia estratégia, visao e operacionalizacao.
Para isto € essencial difundir a visdo, os valores e as metas e
objectivos a atingir, fomentando praticas comunicacionais
transversais e pouco hierarquizadas e envolvendo 0s
funcionarios  através da  “investidura de  poder”
(empowerment). Enquanto sistema, a Qualidade Total
depende em absoluto de todas as partes, pelo que todos 0s
agentes devem estar conscientes do seu papel. Mas mais
importante, todos os agentes devem ter sido alvo de um
investimento prévio, de informacdo, de formacdo e de
confianga, para que possam desenvolver as competéncias
necessarias ao processo.

Estas sdo, em tracos bastante genéricos, as principais
premissas da Qualidade Total. No préximo ponto,
procuraremos articula-la com as necessidades de gestdo dos
servicos publicos.
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2.3. A Qualidade aplicada na gestéo da “coisa publica”

Como referimos anteriormente, 0s sistemas de gestao
da Qualidade aparecem inicialmente como um sistema de
gestdo desenvolvido para a industria, para melhorar o0s
processos de producdo no sector privado. No entanto, o seu
sucesso acaba por convencer outros sectores da sua utilidade:
primeiro, o sector privado de servigos (bancos, seguradoras,
etc...); chegando, na Ultima década do século passado, aos
servigos tutelados pelo Estado.

Na Europa, perante as dificuldades financeiras que o Estado
Social comecava a enfrentar, verificou-se que os cidaddos —
especialmente nos paises em que as praticas de uma cidadania
plena se encontram mais desenvolvidas - estavam
especialmente preocupados com o “bom uso” dos dinheiros
publicos. Conceitos como o de accountability comecavam a
ser forjados, expressando o imperativo dos governos europeus
em prestar contas pela sua gestdo. Esta expressdo ndo é um
vicio da cultura empresarial ou um resquicio do puritanismo
social, mas antes uma evolugéo da relagéo entre o contribuinte
e a sociedade. Ela é vélida para a educacdo, para a salde, e
para tudo o que é essencial ao cidaddo, sendo que a esfera do
gue é essencial ndo tem limites na sociedade de consumo
(Negri e Sani, 2001).

Mas o que tém em comum fabricas de componentes
automaveis e hospitais publicos?
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Essencialmente, ambos tém clientes. Esta pode parecer uma
resposta simplista, e longe de nds querer diluir as
especificidades de dindmicas tdo distintas. Mas, na realidade,
0s processos desenvolvidos por ambas as organizagdes so
poderdo aspirar a Qualidade se forem ao encontro das
necessidades dos seus clientes.

“La finalidad del enfoque de calidad total aplicado a
la administracion publica consiste en que los
organismos pregunten a los ciudadanos que es lo que
necesitan, y disefiar y organizar todos sus procesos
internos de acuerdo a ello. En effecto, la gestién de la
calidad total coloca su inicio en un programa
organizativo tradicional: Dice que los destinatarios
son la gente mas importante de una organizacion,
luego vienen los que sirven directamente los
destinatarios y la gestion esta para servir a quienes
sirven a los destinatarios” (Molina, s.d.).

Para Estefania Molina (s.d.), as principais valéncias da Gestao
da Qualidade Total quando aplicadas aos servigos publicos
sdo:

1) O aumento da Qualidade dos servicos que
prestam;

2) A valorizagdo da gestdo da organizacao aos olhos
dos cidadaos;

3) A “legitimacdo social” da organizacdo gracas a
projeccdo de uma nova imagem;
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4) A reducdo de custos e canalizacdo de meios para
ac¢Oes de melhoria;

5) A motivacédo dos funcionarios publicos a partir de
iniciativas inovadoras com vista a melhorar a
Qualidade através do seu contributo particular.

A isto acrescentariamos, ndo s6 a projeccdo de uma nova
imagem (que se ndo corresponder a novas praticas, € um mero
exercicio de marketing), mas, principalmente, a
implementagdo de uma nova ética, na qual a participacdo de
todos com vista ao bem-estar social emerge como um
imperativo.

Neste sentido, concordamos com as palavras do Pedro Demo
quando afirma:

“Esta na moda a “qualidade total”, tomada como
imperativo da organizagdo empresarial moderna e
traduzida para outras areas de actividade, inclusive a
educagdo. Em si trata-se de uma proposta
fundamental, desde que ndo permaneca apenas nos
procedimentos organizativos e em taticas de
aliciamento de funcionérios e clientes e respectivos
treinamentos.

(...) A melhor expressdo da qualidade € participacao,
pois participacdo € intrinsecamente obra humana
comum. Participacdo é processo exclusivo humano,
que potencia a convivéncia social da forma mais
digna conhecida, fazendo da histéria experiéncia
orientada para 0 bem comum” (Demo, 2003: 17-20).
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Um dos momentos fundadores da gestdo da “coisa publica”
com base no paradigma da Qualidade aconteceu em Lisboa,
corria 0 ano de 2000, altura em que se realiza a 12 Conferencia
da Qualidade das Administraces Publicas da Unido Europeia,
durante a qual foi apresentada uma versdo piloto de uma
ferramenta desenvolvida especificamente para a 0s Servicgos
publicos, tratava-se da CAF, acrénimo para Common
Assessment Framework.

Esta ferramenta, entretanto melhorada (CAF 2006),
apresentava-se como O primeiro passo com vista a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade e foi
“(...) desenhada para ser utilizada por todos os sectores da
administracdo puablica, bem como pelos diversos niveis de
administracdo nacional, regional e local.” (CAF, 2002: 4)

Os seus objectivos visavam essencialmente o reconhecimento
das caracteristicas principais das organizacGes publicas,
permitir a implementagdo de melhorias, “servir de ponte entre
os varios modelos utilizados na gestdo da qualidade pelas
administracdes publicas da UE” (CAF, 2002: 4) e permitir o
benchmarking entre as distintas organizagdes publicas.

O método utilizado é o da auto-avaliacdo, através de uma
estrutura que elege cinco critérios de Meios (a saber:
Lideranga; Planeamento e Estratégia; Gestdo das Pessoas;
Parcerias e Recursos e Gestdo dos Processo e da Mudanga) e
quatro critérios de Resultados (a saber: Resultados orientado
para os Cidaddos/Clientes; Resultados relativos as Pessoas;
Impacto na Sociedade; Resultados de Desempenho-Chave).



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 119

A aplicacdo da CAF (2002: 5) permite:

1) Objectividade nos critérios de auto-avaliacao;

2) Capacidade de medir resultados e determinar indices de
realizagéo;

3) O enfoque nos processos;

4) A participacdo de todas as pessoas da organizag&o;

5) O favorecimento da autonomia e do empowerment;

6) Revelar e potenciar saberes (internos e externos)
transformando-os em recursos ao nivel do conhecimento e da
sua gestao;

7)Suscitar as boas préticas e a melhoria continua;

8) A organizacdo de uma base documental, coerente e
sistematica, que constitui a memoria da organizacdo e o seu
recurso fundamental.

Alguns especialistas (Machado apud Victor, 2005), afirmam
as possibilidades de “meta-cognicdo” da ferramenta CAF, ao
oferecer uma linguagem comum e partilhada que permite
novas aprendizagens, partindo do auto-reconhecimento. Auto-
reconhecimento que se baseia em evidéncias, que identifica
processos-chave e formas de os melhorar, mas,
essencialmente, que se atinge através de uma plataforma
comum de entendimento.

Apesar de todas estas valéncias, a CAF assume-se como uma
primeira abordagem aos Sistemas de Gestdo da Qualidade,
sendo que o proprio documento da CAF recomenda a
utilizacdo do modelo da EFQM (European Foundation for
Quality Management) no caso da organizagdo querer levar a
sua busca da Qualidade ao nivel da Exceléncia.
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O modelo EFQM, resulta de uma parceria entre empresas
europeias e pode ser implementado tanto pelo sector publico,
como pelas organizagdes privadas com fins lucrativos,
independentemente da sua dimensé&o.

Mais uma vez, trata-se de um modelo de auto-avaliacdo
centrada em nove critérios: Lideranga; Pessoas; Politica e
Estratégia; Parcerias e Recursos; Processos; Resultados para
as pessoas; Resultados para os clientes; Resultados para a
sociedade e Resultados Chave do Desempenho.

Os conceitos-chave em que este Modelo de Exceléncia se
baseia vdo desde a orientagdo para os resultados; a focalizagéo
no cliente; a lideranca e constancia de propdsitos; a gestao por
processos e factos; ao desenvolvimento e envolvimento das
pessoas; a aprendizagem, inovacdo e melhoria continuas; ao
desenvolvimento de parcerias; e finalmente a responsabilidade
social.

“o processo de Auto-Avaliacdo oferece as
organizacdes uma oportunidade de aprendizagem:
conhecer quais os pontos fortes e fracos da
organizacdo, compreender o0 que significa
‘Exceléncia’, posicionar o progresso da organizacdo
no percurso da exceléncia, identificar o quanto ainda
ha que percorrer e analisar a forma como a
organizacdo se compara com outras organizacOes
externas” (EFQM, 2003: 9).
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Actualmente, a Qualidade é um “principio
inquestionavelmente aceite pela maioria das Administracdes
Publicas ocidentais” (Sarmento e Silva, 2006), que mais do
gue uma ferramenta de gestdo oferece todo um referencial de
mudanca para a cultura das organizacdes. Porém, para que as
organizagcbes possam iniciar este caminho elas devem
assegurar alguns pressupostos:

1) Tém de estar receptivas & mudanga, adoptando
uma atitude de servico perante o seu cidaddo-
cliente;

2) Tém de procurar a inovagdao dentro dos
enquadramentos juridicos estabelecidos;

3) Tém de por em préatica modelos e metodologias
de gestéo;

4) Tém de fomentar a procura de solucdes criativas
para velhos problemas;

5) Tém de reagir atempadamente num quadro de
desafios permanentes;

6) Tém de prestar contas sobre a sua eficacia e
eficiéncia aos seus cidaddos-clientes (Sarmento e
Silva, 2006).

A implementacdo Gestdo da Qualidade Total na
Administracdo Puablica deve pautar-se por valores de
confianga, participacdo, democratizagcdo, transparéncia,
acessibilidade, desburocratizacdo e responsabilidade. Sem
eles, estamos perante mais uma metodologia de gestdo vazia
de sentido e cega nos seus objectivos e metas.
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Os museus em Portugal estdo dependentes, na sua maioria, da
administracdo central ou local pelo que se inscrevem numa
I6gica de Servigo Publico, tal como uma qualquer reparti¢éo
de finangas ou hospital. No entanto, a natureza multimodal do
“rizoma museal” (Mairesse, 2004) acarreta algumas
condicionantes que importa apurar. Pensemos na dificuldade
real em articular os distintos projectos museais em jogo numa
mesma instituicdo: por exemplo, como equilibrar o binébmio
conservacgéo/educagdo de modo a desenvolver uma instituicdo
coesa, articulada e partilhando uma visdo comum, atributos
essenciais para operar no quadro da Qualidade.

Nas péaginas seguintes, procuraremos compreender as
especificidades dos museus perante a Qualidade Total.

2.4. Os Museus e a Qualidade — um caminho para o
futuro?

Public Service — The main purpose of this strategy is to
develop new and

creative ways of serving the public, and this has become our
most challenging task.

We need to become more market-sensitive, not necessarily
market-driven

(Janes in Moore, 1999: 12).

A historia recente dos museus tem-se caracterizado por
dificuldades financeiras, generalizaveis globalmente, e que
obrigaram a procurar solucbes diversas para obter fundos
adicionais, mas que, apesar dos esforgos, resultaram no
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congelamento e reducdo dos seus quadros de pessoal e em
reestruturacGes diversas (Griffin e Abraham in Moore,
1999:45).

Lentamente, 0s seus responsaveis tém vindo a reconhecer 0s
museus enquanto organizacBes complexas, com valéncias
variadas, e carentes de um modo de gestdo mais profissional e
rigoroso que permita cumprir cada vez melhor o seu servico
publico. Assim no léxico museoldgico comegaram a ser
usados termos como: standard, eficiéncia, eficacia,
qualidade, boas préaticas; ao mesmo tempo que se
consolidava a ideia de que 0 museu é uma organizacao que,
tal como outras, presta servicos a comunidade. Ha,
simultaneamente, uma pressdo cada vez maior para que 0S
museus diversifiquem os seus servicos, no sentido de lhes dar
outras razfes de ser que ndo as tradicionais e, de algum modo,
insuficientes. Para que o museu possa descobrir estes novos
caminhos, o recurso aos instrumentos da realidade empresarial
pode ser vital, ao permitir um melhor conhecimento dos seus
utilizadores/clientes e dos seus ndo utilizadores/ndo clientes,
ao introduzir na cultura do museu a ideia de missdo, ao
envolver todos o0s seus agentes nesta meta e, por Gltimo, ao
postular a necessidade permanente da avaliacdo e
autoavaliacdo (Negri e Sani, 2001).

Numa sociedade cada vez mais consciente dos seus direitos e
cada vez mais exigente, 0os museus, tal como as demais
organizagdes que visam objectivos de servigo publico, sdo
interpelados a prestar contas do seu trabalho e dos seus
projectos. Na nossa opinido, esta realidade deve ser entendida



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 124

como o resultado do crescimento qualitativo do tecido social e
da efectivacdo de uma cultura da cidadania. Assim, o repto
melhorar ou morrer, apesar de dramatico, é um reflexo da
sociedade pés-industrial, refém da inovagdo permanente e de
uma vitalidade imparavel. Nela o melhoramento ndo é «uma
boa intengdo» ou uma utopia. O melhoramento é o que nos
permite resolver problemas, sendo que essa solucdo é por
natureza temporaria (Negri e Sani, 2001).

Neste enquadramento, os museus tém de saber adaptar-se as
novas exigéncias da comunidade, que, em parte, j& ndo
reverencia estes espacos enquanto guardides do passado, mas
exige deles novas valéncias de modo a justificar a sua
existéncia e o consumo de recursos. A instituicdo museal
podera ter muito a ganhar ao adoptar um sistema de gestdo no
qual a melhoria continua — dos processos que desenvolve e
dos resultados que obtém — é um dos seus principios-chave.

Mas quais 0s outros pontos nevralgicos do sistema, no nosso
entender, especialmente relevantes para 0 campo museal?

Os clientes externos

Para a Gestdo da Qualidade Total é absolutamente central a
definicdo dos clientes externos e das suas necessidades e a
consequente adaptacdo da organizagdo para poder satisfazé-
las e excedé-las. Porém, se para o sector industrial os produtos
oferecidos sdo da ordem do tangivel e do facilmente
mensuravel, nos museus a natureza dos resultados produzidos
é normalmente intangivel:
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“Although there are tangible components in the
museum product such as buildings and facilities, the
nature of the museum experience as a whole is
generally intangible. Customer satisfaction is
influenced by a complex series of interactions
comprising everything from initial awareness, first
impressions (sights, smells, sounds) attitudes of staff,
response to interpretation, or to type of visitor
facilities. The failure to satisfy in one area may negate
the value of the entire experience” (Bowsher in
Moore, 1999: 241).

Para além da intangibilidade, associada & prestagdo de um
servico, 0 museu depara-se com outra dificuldade: como ir ao
encontro de tdo diversos utilizadores/clientes — de criangas a
especialistas, de seniores a estudantes — e das suas distintas
percepcOes de Qualidade? A resposta pode ser vislumbrada
guer na definicdo da declaracdo de Missdo, na qual 0 museu
identifica os seus publicos e define os servigos postos a
disposicdo das comunidades e o0 seu contributo para a
sociedade; quer, particularmente, no conhecimento que deve
procurar ter sobre os seus clientes. O museu deve procurar 0
compromisso social pois esse parece ser o caminho para a sua
qualificacdo. Como se afirma na Declaracéo de Caracas:
“(...) que cada museu tenha clara consciéncia da
realidade socioeconémica a que pertence, tendo em
conta os indices de desenvolvimento humano, a
definicdo das suas metas, e de sua accdo, e a
preparacdo de seu pessoal; que 0 museu propicie a
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activacdo da consciéncia critica da comunidade
através de novas leituras do patriménio, que o museu
assuma a sua responsabilidade como gestor social,
mediante propostas museoldgicas que contemplem os
interesses do seu publico” (Declaracdo de Caracas,
1992).

Posto isto, parece-nos legitimo afirmar que a museologia
social, que se tece pelo entrosamento com as comunidades,
encontra na Qualidade ferramentas conceptuais e
metodoldgicas que lhe permite ndo s6 melhorar os seus
impactos sociais como comegar a aferi-los com mais clareza:

“O museu pensado em funcdo dos processos que
desencadeia e dos quais participa, e dos servigcos que
presta, necessita de recorrer a instrumentos de
avaliacdo e de autoavaliagdo que evidenciem
sobretudo os percursos e as aprendizagem individuais
e colectivas operadas e a forma como o conhecimento
é gerido. O museu assim perspectivado é ele mesmo
um dos processos-chave no planeamento estratégico
da comunidade em que estd inserido e é
essencialmente nessa dimensdo que se efectiva a sua
prépria qualidade” (Victor, 2005: parte 111, 16).

Mas de que falamos quando falamos de necessidades dos
clientes museais?

Em 2001 a Visitor Services Association (instituicdo norte-
americana) elaborou a chamada “Visitors’ Bill of Rights”. Nela



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 127

elenca onze necessidades genéricas comuns aos visitantes, a
saber:

Conforto;

Orientagéo;

Hospitalidade;

Diversao;

Socializacéo;

Respeito;

Comunicacdo;

Aprendizagem;

. Possibilidade de escolha e controlo;
10. Desafio e confianga;

11. Revitalizacdo.

© oo N WD E

Recentemente, Graham Black (2005) resolveu articular estas
coordenadas com aquilo que nos anos quarenta Maslow havia
definido como a “pirdmide de necessidades”F*F, segundo a
qual as necessidades fisiologicas sdo apresentadas como a
base da pirdmide, as mais bésicas, seguindo-se-lhes as
necessidades de seguranca, as necessidades de interaccdo
social e pertenga, as necessidades relacionadas com a auto-
estima e, finalmente, as necessidades de auto-realiza¢do. Da
anélise de Black saiu o seguinte elenco de necessidades:
Necessidades Fisioldgicas
e Instalagdes sanitarias em numero suficiente,
bem localizadas e preparadas para serem
utilizadas por individuos com necessidades
especiais;

% A H. Maslow, “A Theory of Human Motivation”, Psychological Review
50 (1943) apud Black (2005)
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Restauracdo — O servigo prestado nestas
instalacGes (se for de fraca qualidade) pode
comprometer a imagem futura da experiéncia
museal;

Temperatura ambiente ;

Niveis de ruido — O excesso de ruido de
fundo pode perturbar a experiéncia museal.

Necessidades de Seguranca

Antes da visita - Informacéo prévia acessivel;
boa sinalizacdo exterior;

Segurancga fisica — Os visitantes precisam de
sentir que as instalacBes sdo seguras;

Boa orientacdo — Baseada nos “advanced
organizers” (elementos que organizam o
espaco e 0 conteudo expositivo) essenciais
para que os utilizadores descontraiam e se
deixem envolver pela exposicao.

Necessidades de interaccéo social e pertenca

Hospitalidade e orientacdo — o museu deve
fazer com que os seus utilizadores se sintam
bem logo a entrada, se sintam bem-vindos.
Deve também proporcionar sinais de
orientacdo claros e ter pessoal disponivel e
preparado para apoio aos utilizadores;

Comunicar um ambiente — O museu deve
procurar assegurar que os utilizadores
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assimilam a singularidade do local e lhe
atribuem relevancia pessoal.

Necessidades de auto-estima

o Autenticidade e integridade — O museu deve
garantir que o que é apresentado foi fruto de um
trabalho rigoroso, sem preconceitos, e actual;

o Profissionalismo - Garantir 0
profissionalismo dos que trabalham no museu é
reafirmar ao utilizador a importancia da sua
visita;

e Liberdade de movimento — O utilizador deve
poder movimentar-se ao seu ritmo, seleccionando
0 seu percurso e decidindo a hora da partida;

e Diferentes niveis de informagdo — O museu
deve facultar informacdo diversificada e em
diferentes niveis de profundidade que va ao
encontro dos diversos niveis de conhecimento e
interesse dos utilizadores;

e Programas para criangas — As criangas sdo
utilizadores de pleno direito, devendo ser
recebidas com espacos e programacOes
apropriadas;

e Ir ao encontro das expectativas — Para isto é
fundamental conhecer o grupo alvo e as suas
necessidades.
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Depois de atendidas as necessidades mais basicas, abre-se 0
caminho para o que ira distinguir aquela visita das demais: a
capacidade que o museu devera ter de ir ao encontro das
necessidades de auto-realizacéo e de procura de significado:

“Here once the more basic needs are dealt with, we
can turn to the continuous seeking after self-
fulfilment or the desire to reach our full potential — to
“become everything that one is capable of
becoming™” (Maslow (1979) apud Black, 2005: 36)

Nas necessidades de auto-realizacdo incluem-se, tanto as
necessidades intelectuais, como as necessidades de fruicdo
estética. Porém, quando falamos de necessidades intelectuais,
ndo podemos pretender que os individuos tenham apreendido
todos os conceitos, factos e probleméticas em presenca, nem
esse deve ser o objectivo:

“I must mention that the challenge in a museum is not
to attempt to ensure that the visitor leaves knowing
‘everything there is to know’. That is impossible.
Attempting to do so would demoralise all but the
most specialist visitor. Concentrating on the purely
information-led approach also implies that self
actualisation is solely knowledge-based. We need to
take into account the personal benefits that can be
gained in other ways, for example through enjoyment,
aesthetic pleasure, emotional involvement, social
interaction and the actual process of discovery.” Any
concept must be geared to engaging thee visitor, to
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seeking to achieve those benefits for visitors, with the
overall objective that visitors leave with that ‘gut’
feeling of having experienced  something
unique”(Black, 2005: 36).

A experiéncia museal assim entendida terd sido algo
irrepetivel, que se inscreve de um modo indelével na meméria
cognitiva, mas também emocional (cada vez mais
percepcionadas como uma so).

Quando o museu procura desenvolver o seu trabalho no
guadro da Qualidade, deve procurar avaliar se 0S processos
que desenvolve asseguram, de modo eficaz, o atendimento a
este elenco de necessidades, algumas bastantes particulares ao
Seu universo.

Os clientes internos

Como referimos anteriormente, outro dos pilares da TQM
passa pela afirmacdo dos recursos humanos das organizacfes
como bens valiosos. Esta afirmacdo é especialmente vélida
no universo museal, tdo dependente das valias e valéncias dos
que nele desenvolvem as suas actividades, com um grau de
auto-motivacdo bastante significativo (Bowsher, in Moore,
1999: 245).

A necessidade de investir nas pessoas é especialmente urgente
para 0s que estdo na primeira linha de contacto com 0s
utilizadores, i.e., aqueles que mais directamente contactam
com 0s publicos e que, regra geral, carecem de qualificacBes
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apropriadas. Isto é especialmente significativo se
considerarmos que na percepc¢do da qualidade da experiéncia
museal (Falk e Dierking, 1992) a produgdo (por exemplo a
exposicdo) ndo pode ser separada do consumo (visita)F*F.
Pelo que, sera sempre determinante o papel desempenhado
por todos os sujeitos que acompanham a visita (guardas,
assistentes de exposi¢do), mas igualmente pelos elementos da
portaria, cafetaria, bengaleiros, entre outros. Estes elementos
tém sido tradicionalmente considerados “parentes menores”
dentro dos museus e raramente sdo consultados nas accdes
avaliativas. No entanto, eles sdo claramente 0s primeiros
“olhos e ouvidos” do museu e persistir neste distanciamento
entre agentes qualificados e agentes indiferenciados pode
comprometer a Qualidade museal.

As dificuldades

Carol Bowsher no seu estudo sobre a aplicacdo de um sistema
de Gestdo da Qualidade Total nos museus do condado de
Leicester revela algumas reservas quanto a sua aplicabilidade
tout court no campo museal:

Por um lado, porque o sistema advoga a eliminacdo da
variagcdo como forma de garantir a qualidade:

“However, it is important to differentiate museums
from other types of service industries. The standards
of common courtesy, the ‘have a nice day’ approach,
suited some public services, are insufficient in
catering for the diverse needs of museum users, where

* 0 que alias é uma caracteristica comum aos servigos em geral.
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transactions are highly varied. It is at this point that
TQM’s dependency on consitency and elimination of
variance must be questioned. Integral to service
quality in a museum context is the ability to meet a
wide variation in demand, which is more dependent
on the skills and qualities of its staff, than on
systems” (Bowsher in Moore, 1999: 242).

Esta questdo pode ser particularmente pertinente na area da
programacdo, onde o mote “bem a primeira” pode ser um
impedimento a criatividade e a capacidade de risco e inovagdo
gue podem (e devem) estar por tras da programacdo museal.
N&o esta o sistema a comprometer o “aprendizado do erro”,
meio privilegiado de fomentar aprendizagens efectivas e
duradoiras?

Por outro lado, a proeminéncia dada aos clientes leva alguns
curadores a sentirem-se manietados, alegando que o0 processo
pode pdr em causa a qualidade do produto, ao condicionar 0s
objectivos iniciais comprometendo o rumo tragado diluido na
polifonia de opinides e necessidades. Aqui, parece-nos
essencial distinguir entre ser sensivel as necessidades dos
clientes, e ficar refém das supostas exigéncias reveladas por
estudos de mercado, que invariavelmente convergem na
defesa de uma museologia de epifendmenos, celebracionista e
mediatica.

Uma outra dificuldade passa pela fraca coesdo interna que
muitas vezes caracteriza a instituicdo museal. Para que a
Qualidade Total se efective 0s museus ndo podem ser apenas
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a soma das suas varias partes, noutras palavras, 0 museu nao
pode ser um organismo em que 0S Seus Vvarios Grgdos se
limitem a cumprir as suas funcgbes vitais sem se
percepcionarem num enquadramento mais vasto. Como refere
Julian Spalding a sua incoeréncia interna pode ser uma
dificuldade dificil de superar:

“The main management problem in museums is that
they are incoherent internally. They are a frustrating,
thought often entertaining, bundle of warring factions,
each jealously guarding its own territory against all
comers, particularly other colleagues. These factions
identify with their own disciplines more than with the
museum itself” (Spalding in Moore, 1999: 28).

Para a autora, a superacdo passa pela concertacdo de
objectivos, pelo desenvolvimento de uma ac¢do comum a toda
a instituicdo. SO depois do museu esclarecer internamente
gual a sua missdo, pode comecar a desenvolver as varias
funcbes de que se ocupa. Para isso é fundamental uma clara
atribuicdo de tarefas, mas essencialmente é vital que todos
partilhem a mesma missdo, e mudem as suas praticas de modo
a poderem concretiza-la. S6 assim 0 museu podera comegar a
gerir a sua natureza multimodal.

No mesmo sentido, também Nuno Guina Garcia reflecte sobre
a “clara caréncia de missdo” das instituicbes museais
contemporaneas:
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“Serdo eles um local de conservagdo? Um
instrumento educativo? Um prestador de servigos?
Um lugar de diversdo? Um simbolo nacional ou
regional? Uma atraccdo turistica? E, por outro lado,
guem deseja 0 Museu servir através da sua accao?
Apenas uma pequena minoria dentro do grupo de
responsaveis pelos museus estaria apta a responder
com clareza e sem hesitagdes a estas questdes, porque
poucos terdo implementado no interior das suas
instituicbes um verdadeiro processo de reflexéo e de
investigacdo que levasse a uma clara defini¢do de
objectivos e a formulacdo da sua missdo, ou seja, nas
palavras dos homens da gestdo, ao desenvolvimento
de um plano estratégico para o museu” (Garcia, 2003:
63).

Sem levar a cabo um profundo e reflexivo trabalho de
auto-andlise, os museus dificilmente poderdo situar-se perante
si préprios, perante os seus pares, mas sobretudo perante os
seus utilizadores/clientes razdo Uultima da sua accdo e
existéncia.

Em sintese

Os museus contemporéneos desenvolvem a sua acgdo em
condicdes paradoxais (Janes in Moore, 1999: 20). Num tempo
de recursos escassos, é-lhes pedido que encontrem solucdes
criativas para servirem publicos cada vez mais diversos. Mas
este paradoxo pode ser também a solucdo para lidar com as
pressdes mercantilistas a que os museus tém vindo a estar
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sujeitos. Claro, que os museus devem encontrar estratégias
para gerir melhor 0S Seus escassos recursos, mas essas
estratégias ndo podem comprometer aquilo que os distingue, o
que os torna Unicos. Antes de serem empresas a concorrer
num mercado, 0s museus sdo instituices de conhecimento
(knowledge-based institutions). Usando uma expressdo cara
aos gestores, € esse 0 seu core business e, como 0s gurus da
gestdo defendem, é essa a sua razdo de ser.

Simultaneamente, ha ainda outra razdo pela qual os museus
ndo podem ficar reféns de uma logica mercantilista: 0s
museus S0 responsdveis por um patrimonio que também
pertence as geracBes futuras, e essas, como € Obvio, ainda
estdo a salvo da légica do mercado:

“we must not ignore our responsibility to make
known the inherent limitations of marketplace
ideology for long-term heritage preservation. All
custodial institutions have enduring obligations to the
dead and the unborn, as well as to the live customer.
Yet the dead and the unborn neither vote nor buy;
they have no voice in the dynamics of the
marketplace. We must make it known that museums
are similar to other fundamental resources like the
natural environment, in that they are collective
property, essential to our identity and well-being, and
unable to speak for themselves. There will always be
a public responsibility for their care — a responsibility
which has nothing to do with the marketplace” (Janes
in Moore, 1999: 21-22).
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A gestdo dos museus implica cuidados continuados e ndo se
coaduna com curas milagrosas (Janes in Moore, 1999: 16).
Estas palavras reforcam a nossa opinido de que dificilmente
0s Sistemas de Gestdo da Qualidade podem resolver todos os
problemas do rizoma museal. Ndo acreditamos em panaceias
muito menos quando administradas num universo t&o
heterogéneo quanto o museal. No entanto, a Qualidade pode
ser parte do caminho, porque nos torna mais proximos
(interna e externamente), porque nos fornece uma linguagem
comum, porque nos mostra como avaliar € essencialmente
uma acg¢do de respeito pelo outro, uma ética a qual ndo nos
devemos escusar.

2.5. Os Museus, a Avaliacdo e a Auto-Avaliacéo

Os museus devem criar sistemas de avaliagdo que lhes
permitam

determinar a eficacia da sua accéo em relacédo a
comunidade

(Declaracdo da Mesa Redonda de Santiago do Chile,
1972: ponto 6)

As mudangas operadas no campo museal nas Ultimas décadas
— do primado das colec¢des para o reconhecimento da sua
finalidade social ao servi¢o da comunidade — apesar de reais e
visiveis, foram ditadas fundamentalmente por factores
exogenos: pressbes socio-econdmicas, presses culturais,
pressdes politicas, pressdes de mercado, etc. Ao agir como
resposta a estimulos externos, 0 museu podera ter deixado cair
a importancia de préaticas reflexivas, pouco visiveis e parcas
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em resultados imediatos, mas essenciais para um
posicionamento ontoldgico do museu no mundo. Num artigo
publicado em 2004, Randi Korn discorre sobre a importancia
do auto-conhecimento enquanto garante do sucesso das
organizagoes:

“(...) for more than a decade, museums have been
responding to outside forces, such as consumer
trends, funders’ interests, and competitive leisure
market. As a result, the subsequent shifts in focus
sometimes lack the depth of knowledge required for
ongoing institutional change. And, as several business
gurus have argued, successful organizations are the
ones that embrace a knowledge of self — they
understand and know what they are, what they want
to be, and whom they want to serve” (Korn, 2004:
33).

A avaliacdo, e a auto-avaliacdo, emergem entdo como
ferramentas imprescindiveis ao servigo do auto-conhecimento
da instituicdo museal.

Mas o que ¢ avaliar?

Uma das defini¢cbes possiveis refere a avaliagdo como um
procedimento transdisciplinar, que visa determinar o valor
epistemoldgico de uma teoria (Mairesse, 2004). Aceitando
esta definicdo, como articula-la com a avaliagdo museal?
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Poderd a avaliagdo ser uma accdo que visa estimar o valor do
museuF>*F? Ou sera significativamente mais do que isso?

Segundo Mairesse (2004), a concepgédo actual de avaliacdo
museal envolve um duplo entendimento, por um lado uma
vertente filoséfica (onde o valor ontolégico do museu é
discutido) e, por outro, uma vertente técnica que procura
aferir a coeréncia em relagdo a norma, ao standard.

Actualmente, sdo varios os tipos de avalia¢do utilizados pelos
museus. Trata-se de uma préatica que teve o seu inicio com 0s
primeiros estudos de visitantes e que conheceu Vvarios
contributos significativos ao longo das ultimas décadas do
séc. XX.

De seguida procuraremos descrever sumariamente algumas
das avaliacGes mais comuns no contexto museal:

1) Com a criagdo, em meados séc. XVIII, do Board of
Trustees do British Museum surge um mecanismo de
controle sobre as actividades do museu alimentado
pelos vérios documentos que passam a dar conta do
funcionamento geral do museu: “Regulations and
Returns respecting Admission to the Museum”;
“Annual Reports” entre outros relatorios de
actividades tipicos de uma fase pré-avaliativa
(Mairesse, 2004). Estes primeiros relatorios vao
dando lugar a documentos cada vez mais estruturados
que abordam  essencialmente  trés  questbes

3 O termo valuation aparece pela primeira vez na literature museal em 1932
num texto de C.H. Murray (Mairesse, 2004)
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fundamentais: as aquisi¢cbes; os restauros e a
manutencdo dos edificios. Neles é notaria a total
auséncia de referéncia ao publico visitante.

2) No inicio do séc. XX, nos Estados Unidos, aparecem

0s primeiros estudos de publico, como o estudo de
Benjamin Gilman, de 1916, no qual se aborda pela
primeira vez a nogéo de “museum fatigue”. Um outro
estudo importante foi o de Edward Robinson,
continuado posteriormente por Melton, ambos
psicélogos que, na esteira do behaviorismo,
estabelecem uma  analise  detalhada  dos
comportamentos dos visitantes perante as exposigoes:
0s seus tempos de atencdo, as suas preferéncias de
circulagdo, etcF*F. Este trabalho traz consequéncias
para a museografia que incorpora as suas conclusdes
de modo a melhorar as condicGes da visita.
Na década de 1970, os trabalhos de Chandler
ScrevenF*F e de Harris ShettelF*’F concedem uma
nova amplitude ao pensamento avaliativo: as
exposicdes sdo agora entendidas como media
educativo, cujos objectivos sdo previamente
definidos, pelo que a avaliagdo devera aferir a sua
eficacia, a sua capacidade de alcancar os objectivos e
metas definidas (Mairesse, 2004).

% Robinson, E.S. (1928), The Behavior of the Museum Visitor, Washington
D.C., American Association of Museums. New Series in Mairesse, 2004

% Screven, C. G., “Exhibit evaluation: a goal reference approach”, in
Curator, 19/4 (1976) apud Mairesse (2004)

37 ghettel, H. H., “Exhibits: art form or educational medium?”, in Museum
News, 52/1 (1973) apud Mairesse (2004)
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O aperfeicoamento deste método, na década seguinte,
conferiu-lhe o reconhecimento quase unénime por
parte dos investigadores. Pelo que, 0s modos mais
comuns de avaliar exposi¢Oes sdo, ainda hoje, a
Avaliacdo Front End (que decorre na fase de
concepcgédo da exposicdo ou programacéo, recolhendo
informacg6es sobre o estado da arte, sobre os publicos
potenciais, as suas preferéncias e expectativas etc.); a
Avaliacdo Formativa (que decorre na fase de
desenvolvimento, confrontando o que ja se realizou -
maquetas, modulos ja concluidos, etc. - com pequenos
grupos de teste de modo a fazer os ajustes
necessarios. Este tipo de avaliagdo pode ser feita nos
primeiros dias ap0s a inauguracdo da exposicao,
chamando-se neste caso de correctiva); e por Gltimo
a Avaliacdo Sumativa (operada no final da
exposicdo, confrontando-se as reaccdes dos visitantes
com os objectivos definidos previamente).

Todas estas avaliacBes tém em mente os resultados
didacticos das exposicBes. Porém, ao centrarem-se em
apenas uma das vertentes dos processos museais, elas
falham numa visdo de conjunto que apure a
integridade do seu projecto. Mas elas falham
igualmente, ao deixar de fora todo o universo ético
implicito ao fazer museoldgico. Ou mais claramente,
a mera avaliacdo dos publicos ignora os valores que
percorrem qualquer accao expositiva ou programatica,
pelo que, ela é manifestamente insuficiente se
estivermos empenhados em reflectir criticamente
sobre os fundamentos da praxis museal desenvolvida.
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3)

4)

A avaliacgdo através da acreditacao surge no contexto
museal americano em finais da década de 1960, numa
época em que a procura de subsidios e apoios federais
se tornava cada vez mais intensa. Visando a
exceléncia, o0 processo de acreditacdo procura
melhorar a qualidade das realiza¢cbes museais, num
julgamento inter-pares e com critérios estabelecidos
no seu interior. Ao contrario das demais avaliagdes
até aqui elencadas, a acreditacdo visa o todo museal,
no entanto, ela também ndo consegue apurar e avaliar
os valores da instituicdo, pois estes pertencem a uma
dimensdo ndo mensuravel. Pelo que, a limite,
poderemos ter um museu techicamente excelente mas
cujo sistema de valores é eticamente questionavel
(anti-democrético, racista, etc.).

A abertura ao mercado, tendéncia maior na
museologia finissecular, trouxe consigo a chamada
avaliacdo econémica que se centra no apurar das
externalidades positivas, isto &, nos proveitos
financeiros trazidos pela actividade museal. Mas ela
também abre caminho para uma avaliacdo baseada em
indicadores de performance, mais abrangente no
momento de avaliar globalmente o0s processos
desenvolvidos bem como os resultados obtidos. Neste
contexto emergem trés ideias-chave: a) 0s museus sdo
organizagdes que se estruturam segundo 0S mesmo
principios que as demais; b) a estratégia desenrola-se
em trés momentos decisivos: a definicdo de misséo, a
definicdlo de metas e objectivos e finalmente a
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avaliacdo; c) o lucro ndo é um critério de avaliacdo
pelo que sdo necessarios outros  resultados
mensuraveis. Os indicadores de performance aplicam-
se aos inputs e outputs intermédios (operacoes
internas) e aos outputs finais (externalidades).

Ao contréario do que se passa com a acreditacdo, na avaliacdo
operada através de indicadores de performance, previstos
pelos sistemas de Gestdo da Qualidade, ndo estamos perante
um julgamento meramente técnico e legitimado apenas entre
especialistas. De facto, os indicadores de performance
revelam uma linguagem comum que procura afinidades entre
as organizacOes e providenciam exemplos de boas préticas a
serem emulados. Porém, ao centrar-se apenas no que pode
ser mensuravel dificilmente conseguira avaliar o que ndo tem
medida, o que foge da escala, o irrepetivel. Elementos que,
na nossa opinido, nao deverdo ser afastados de uma avalia¢éo
museal abrangente e global, sob pena de deixarmos na
sombra exactamente o que forja a identidade do ser e fazer
museal.

O nosso trabalho, partindo das possibilidades das ferramentas
da Qualidade enquanto facilitadoras de um auto-conhecimento
vital a instituicdo museal, reconhece na avaliacdo um
momento-chave para a identificacdo dos impactos internos e
externos da sua ac¢do. Consideramos mesmo que a avaliagéo,
especialmente na sua vertente auto-dirigida com base em
modelos como a CAF ou a EFQM, possibilita ocasiGes Unicas

de franco debate interno, promovendo a reflexdo e o colocar
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de questBes, normalmente arredadas da azafama do quotidiano
museal.

Nesta dissertagdo interessava-nos particularmente abordar os
impactos de aprendizagem proporcionados pela praxis
museal. Curiosamente, a nossa pesquisa inicial levou-nos a
identificar o projecto britanico Inspiring Leaning for All e o
seu modelo de auto-avaliacdo, claramente centrado nas
questdes da aprendizagem. Sobre esta experiéncia
procuraremos reflectir no capitulo seguinte.
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3. CONTRIBUTOS PARA UMA AUTOSCOPIA
MUSEAL - EXERCICIOS DE AUTO-AVALIACAO EM
SERVICOS EDUCATIVOS

However, museums, long used to being funded as

a ‘public good’, do not have a tradition of planning
activities with social impact in mind and the result is
that the fundamental structure on which impact
evaluation is based is underdeveloped (Scott, 2003:3).

Como ja referimos na introducéo, esta dissertacdo propde-se
contribuir para a discussdo em torno das valéncias dos
sistemas de gestdo da Qualidade quando aplicados ao campo
museal. O seu enfoque particular visa 0s servi¢os educativos
dos museus, procurando avaliar os seus processos e resultados
através dos instrumentos tedricos e metodoldgicos da
Qualidade.

Partindo da premissa de que os museus que aplicam 0s
Sistemas da Qualidade nas suas praticas museais estdo mais
aptos a inspirarem e apoiarem as necessidades de
aprendizagem dos seus utilizadores, procurdmos adaptar e
aplicar um exercicio de auto-avaliagcdo, cujo objectivo
primordial seria o suscitar do debate interno gracas ao auto-
conhecimento e reconhecimento que dele decorressem.

N&o foi nosso objectivo, em momento algum, fazer um estudo
estatistico das praticas dos servi¢os educativos dos museus
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portugueses, mas apenas aferir a pertinéncia de uma
ferramenta de auto-avaliacéo.

3.1 Enguadramento Teorico. O Modelo Inspiring
Learning for All

Apesar de termos a nossa disposicdo as ferramentas genéricas
de auto-avaliacdo da CAF e da EFQM, que podem ser
aplicadas a qualquer organizagéo (no caso da CAF a qualquer
organizagdo de servigo publico e no da EFQM a fabricas,
empresas de servicos privados ou empresas publicas), a nossa
investigacdo inicial revelou-nos uma outra ferramenta que,
para a andlise especifica dos impactos de aprendizagem
proporcionados pelos museus, nos pareceu especialmente
relevanteF*F.

Trata-se do modelo britanico Inspiring Learning for All
especialmente desenvolvido para a avaliacdo dos impactos de
aprendizagem de museus, bibliotecas e arquivos. Um modelo
gue esta disponivel on line desde 2004 e é da responsabilidade
da organizacdo governamental britdnica Musem, Libraries
and Archives CouncilF*F.

Segundo os seus autores, desde Novembro de 2000 mais de
700 pessoas, por todo o Reino Unido, contribuiram para o
esclarecimento de algumas ideias de partida:

% Servimo-nos da seguinte definigdo de impacto “aqueles efeitos que véo
além dos artefactos e da ordem dos acontecimentos... e que tém uma
influéncia continua sobre, e marcam directamente, a vida dos individuos”
(Landry et al, apud Scott, 2003: 7, nossa traducao)

% http//: www.inspiringlearningforall.gov.uk.
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e Ha muitas defini¢bes contraditorias sobre o
gue significa a aprendizagem, pelo que era
urgente clarificar este conceito.

e Sera possivel avaliar e compreender o que um
individuo aprendeu através de uma breve
visita a um museu, biblioteca ou arquivo?

e Avancar com um projecto que permitisse
avaliar interna e externamente os impactos de
aprendizagem era um desafio irrecusavel.

e Todos concordaram que arranjar formas para
compreender  0s utilizadores  destas
instituicbes e ir ao encontro das suas
necessidades educativas era central para o
trabalho que desenvolviam.  (Inspiring
Learning for All, 2004)

Este projecto nasce assim da “convic¢do profunda de que cada
experiéncia num museu, numa biblioteca, ou arquivo tem o
potencial para encorajar a aprendizagem” (Inspiring Learning
for All, 2004, nossa traducéo)

Mas qual o conceito de aprendizagem que este projecto
promove?

“Aprendizagem é um processo de envolvimento
activo com a experiéncia, é aquilo que as pessoas
fazem quando querem entender e criar significados
para 0 que as rodeia. Pode envolver o

desenvolvimento ou aprofundar de habilidades,
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conhecimentos, entendimentos, consciéncia, valores,
ideias e sentimentos ou passar por um aumento da
capacidade critica e de reflexdo. A verdadeira
aprendizagem conduz a mudanca, ao
desenvolvimento e a necessidade de saber mais.”
(Museum Libraries and Archives CouncilF*F, nossa
traducdo)

A aprendizagem assim postulada reflecte o pensamento
contemporéneo sobre a educacdo museal, tal como foi
apresentado no capitulo Il. Ela estd longe de uma
aprendizagem que se define por um acumular de informacdes
passivamente absorvidas e que resultam num maior ou menor
grau de especializagio em determinado assunto. Mas,
desenvolve-se pela participacdo activa de todos os agentes
implicados e converte-se em ganhos duradouros para a
qualidade de vida dos individuos.

O Modelo Inspiring Learning for All é fortemente
influenciado pela investigacdo de Howard Gardner em torno
das preferéncias de aprendizagem. Durante mais de 30 anos,
Gardner dedicou a sua investigacdo ao desenvolvimento da
Teoria das Inteligéncias MaltiplasF*F. Nela, defende a
existéncia de oito tipos de inteligéncias distintas e que cada
individuo tem uma, ou mais, particularmente desenvolvidas.

40

http://www.inspiringlearningforall.gov.uk/introduction/what_do_we_mean/
what_do_we_mean/default.aspx

4! Inicialmente apresentada na obra Frames of Mind: Theory of Multiple
Intelligences (1983)
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Gardner classificou-as de Inteligéncia Intra-pessoal,
Inteligéncia Inter-pessoal, Inteligéncia Linguistica,
Inteligéncia Matematica/Logica, Inteligéncia Visual/Espacial,
Inteligéncia Cinética, Inteligéncia Musical e a Inteligéncia
Naturalista.

Estas diferentes inteligéncias resultam em preferéncias de
aprendizagem distintas, que ndo sdo estanques ou definitivas,
e podem estar dependentes do proprio contexto de
aprendizagem. O quadro seguinte sintetiza essas preferéncias:
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Quadro n° 4 — Preferéncias de Aprendizagem

Aprendizagem Interpessoal — Estes individuos gostam de trabalhar em
equipa. Respondem rapidamente as mudancas de ambiente e adaptam o
seu comportamento. Adoram discutir os assuntos em equipa. Sdo bons a
dar e a receber feedback. E provavel que reajam bem a actividades de
grupo quando visitam museus.

Aprendizagem Intra-pessoal — S80 pessoas auto-motivadas e tém um
bom nivel de auto-conhecimento. Gostam de ter tempo para reflectir
isoladamente sobre os assuntos. Gostam de visitar um museu sozinhos,
pesquisando, reflectindo sobre as suas ideias antes de as partilharem com
outros.

Linguistica — Sdo pessoas sensiveis ao significado das palavras, a sua
ordem na frase, ao seu som, ritmo e inflexdo e a sua capacidade de
transmitir significados e de persuasdo. Muitas das oportunidades de
aprendizagem em museus estdo desenvolvidas para este tipo de
aprendizagem.

Légica/Matematica — Estes individuos gostam de solucionar problemas e
de encontrar solucdes ndo verbais. Véem padrdes e relacdes em tudo o que
0s rodeia. Gostam que a informagdo seja sequencial e légica e de
estabelecer fortes ligacBes entre o0s conceitos. Num museu reagem
positivamente a displays que fazem uma apresentacéo logica e sequencial
de ideias. O seu tipo de aprendizagem responde bem ao ensino tradicional.
Visual/Espacial — Sdo pessoas com uma Optima memoria visual.
Lembram-se facilmente de objectos, caras, durante muitos anos. Gostam
que a informacdo seja apresentada visualmente através de mapas e outros
dispositivos. Logo, num museu, reagem bem a todos os estimulos visuais.

Cinética — S8o individuos capazes de potenciar as capacidades do seu
corpo. Tém talento para os trabalhos manuais e privilegiam o contacto
directo com os materiais. A manipulagdo auxilia a sua memdria. Muitos
rapazes em idade pré-escolar e do ensino basico tém esta preferéncia de
aprendizagem e dificilmente conseguem ficar sentados e quietos durante
as actividades.

Musical — S&o ouvintes e a sua meméria é predominantemente auditiva.
Reagem bem a actividades que envolvam o som: som ambiente; musica;
voz humana.

Naturalista — Gostam de estar ao ar livre e de reconhecer os ritmos e
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padrdes da natureza. Tém um grande sentido ético e ecoldgico,
preocupando-se sempre com o impacto das suas acgdes em terceiros e no
meio ambiente. Num museu apreciam espacos com iluminagdo natural e a
possibilidade de contacto directo com a natureza.

(Inspiring Learning for All, 2004. Nossa Tradugao)

Contudo, para os mentores deste projecto ndo é suficiente
postular a boa vontade de envolver os utilizadores dos
museus, bibliotecas e arquivos em actividades que vao ao
encontro das suas preferéncias de aprendizagem. Por isso, 0
Modelo ndo se limita apenas ao reconhecimento dos
contributos tedricos sobre da educacdo museal. Ele procura o
estabelecimento de uma praxis que os incorpore e oferece
uma grelha que avalia a sua eficaz aplicacéo.

Deste modo, a primeira parte do Modelo desenvolve-se em
torno de uma estrutura de auto-avaliagéo dividida em quatro

principios-chave:

1) Pessoas — no qual se afere se a instituicao
esta a providenciar as oportunidades de
aprendizagem mais eficazes. Ou seja, se 0
museu procura: envolver e consultar um
leque mais alargado de pessoas de modo a
desenvolver novas oportunidades de
aprendizagem; providenciar oportunidades
que envolvam as  pessoas  nha
aprendizagem; diversificar as
oportunidades de aprendizagem propostas
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2)

3)

de modo a atrair novos utilizadores;
estimular a investigacdo; avaliar o0s
resultados dos servigos, programas e
actividades.

Lugares — no qual se avalia se a
instituicdo procura criar ambientes de
aprendizagem inspiradores e acessiveis.
Isto €, se 0 museu procura: criar ambientes
facilitadores da aprendizagem; preparar 0s
recursos humanos de modo a estarem aptos
a dar apoio as necessidades de
aprendizagem dos utilizadores; promover a
instituicdo enquanto local de aprendizagem
e inspiracdo.

Parcerias — através do qual se verifica a
construcdo  de  parcerias  criativas
conducentes a aprendizagem. Ou seja, se 0
museu procura: identificar os parceiros
potenciais e avaliar os beneficios da
parceria; trabalhar em parceria para
desenvolver novas oportunidades de
aprendizagem;  integrar  perspectivas
externas a organizacdo de modo a
aumentar e diversificar as oportunidades
de aprendizagem.
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4) Politicas/Planeamento/Performance - no
qual se avalia se a aprendizagem esta no
«a@mago» destas instituicdes. Aferindo-se
se 0 museu procura: identificar as
iniciativas de aprendizagem nacionais e
locais e, se possivel, procurar um
envolvimento  directo; reflectir essas
iniciativas no seu planeamento e
programacdo; demonstrar que se afirma
como organizagdo de aprendizagem,
através da formacdo continua dos seus
funcionarios e através da avaliacdo dos
processos e resultados obtidos.

A grelha de avaliacdo desdobra-se em questfes relativas a
adopcdo de boas praticas nas acgOes da organizagdo
(Processos) e em questdes relativas a existéncia de evidéncias
sobre o0 impacto dos processos desenvolvidos (Resultados).
Resultados para os utilizadores, mas também para a
organizacdo, que deve incorporar o conhecimento acrescido
de si propria e da comunidade envolvente no planeamento das
suas politicas e actividades futuras.

Esta ferramenta inspira-se ha CAF e na EFQM, mas também
na investigagdo mais recente sobre aprendizagem, bem como
nos recentes avangos das neurociéncias e da neuro-psicologia.
Porém, o exercicio proposto de auto-avaliacdo ndo resulta
numa pontuacdo, num score comparavel entre instituicdes. As
suas principais valias, no nosso entender, situam-se ao nivel
do conhecimento profundo que revelam das “knowledge
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based institutions”, ou institui¢des de conhecimento, das quais
0s museus sdo exemplo paradigmatico.

Para que serve?

Trata-se de um projecto desenvolvido para os profissionais de
museus, bibliotecas e arquivos, para que estes possam:

Descobrir aquilo que os seus utilizadores
aprendem durante a visita.

Reconhecer as boas préaticas que ja
desenvolvem para aumentar as possibilidades
de aprendizagem dos utilizadores.

Planear melhorias.

Criar novas formas de atrair os utilizadores e
0s néo utilizadores.

Melhorar as oportunidades de aprendizagem,
assim como os ambientes de aprendizagem
oferecidos.

Promover o0 envolvimento geral da
organizacao na promocao da aprendizagem.
Aumentar a aprendizagem interna.
Demonstrar perante a tutela e outros
stakeholders a contribuicdo do museu nas
agendas educativas nacionais ou locais.

Criar novas parcerias.

Desenvolver uma estratégia de aprendizagem.
(Inspiring Learning for All, 2004)
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Num segundo momento, que por motivos que se prendem
com o ambito da presente dissertacdo, ndo fez parte do
processo de avaliacdo encetado, 0 modelo Inspiring Learnig
For All propde que a organizagdo se dedique a aferir, atraves
de uma pandplia de ferramentas, o0s impactos de
aprendizagem verificados junto dos seus utilizadores.
Impactos de aprendizagem aos quais deram o nome de
Generic Learning Outcomes, ou Resultados Genéricos de
Aprendizagem. Cinco categorias que revelam, no seu
conjunto, a complexidade do fenémeno:

1) Conhecimento e Entendimento;

2) Saberes e Aptiddes;

3) Atitudes e Valores;

4) Prazer, Inspiracdo e Criatividade;

5) Actividade, Comportamento e Desenvolvimento.

Através destas categorias 0 museu pode classificar os dados
mais variados (entrevistas, focus group, inquéritos, etc.),
identificando-os como parte de uma experiéncia de
aprendizagem proporcionada pelo museu. Dados que por
vezes ja existem, mas que carecem de critérios de
interpretacéo:

“Museums, archives and libraries are good at
collecting statistics about the number of people who
use our services. But we have not known how to
describe learning or collect statistics about the
learning that happens in our organizations.
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And although we have been able to collect quotations
from individuals, and document case-studies about
learning, we have not been sure how to make the link
between the overview of impact that statistics can
show, and the detail of learning that happens on an
individual level” (Inspiring Learning for AIIF*F,
2004)

Na realidade, o modelo Inspiring Learning for All fornece,
ndo s6 a possibilidade da instituicdo se auto-avaliar a partir de
critérios e indicadores baseados nas boas préaticas das
organizagdes de conhecimento, permitindo o benchmarking
com outros museus, mas também com bibliotecas e arquivos;
como fornece ainda, num segundo momento, a possibilidade
de avaliar os impactos de aprendizagem através de critérios
previamente definidos e que correspondem a miriade de
resultados de aprendizagem que a experiéncia museal pode
proporcionar.

Acreditamos que a aplicacdo do modelo poderd ser
determinante na qualificagdo das experiéncias museais
proporcionadas, fazendo com que 0 museu passe a agir com
maior conhecimento de si, dos seus trunfos e das suas
caréncias. Além de lhe permitir, ao identificar os impactos
gue a sua accdo provoca junto dos seus utilizadores/clientes,
reconhecer mais claramente se cumpre as metas e objectivos
definido no seu plano estratégico. Mais importante ainda, o
museu pode finalmente afirmar, baseado em evidéncias, a sua

“http://www.inspiringlearningforall.gov.uk/measuring_learning/learni
ng_outcomes/why _do_we_need_glos/default.aspx
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natureza intrinsecamente social. Porque ele é férum, porque
promove a reflexdo, o didlogo e o encontro, ndo s6 do
individuo mas também da humanidade. Valores fundamentais
para a museologia contemporanea.

3.2. Metodologia

Apb6s a escolha do modelo Inspiring Learning for All,
pareceu-nos fundamental traduzi-lo e adapta-lo a realidade
dos museus portugueses. A tradugdo visou essencialmente as
diferentes grelhas de auto-avaliacdo, especificas para cada um
dos principios-chave. Durante esse trabalho, que nos permitiu
apurar conceitos, uma questdo tornava-se premente: quais
seriam 0s museus a quem iriamaos propor este exercicio?

A extensdo das grelhas de avaliacdo e o elevado nivel de
empenhamento que exigem por parte de quem as decide
implementar, levou-nos a considerar uma amostra de
dimensdes reduzidas. Mas se a questdo do nimero estava
ultrapassada, logo surgiu a questdo da sua natureza. Natureza
temética, mas também institucional. Decidimos, entdo, que
seria mais relevante se seleccionassemos museus dependentes
de tutelas distintas.

Um perfil comegava a surgir: quatro museus, um de tutela
estatal e integrado no Instituto Portugués de Museus; um
dependente do poder local autarquico; um tutelado por uma
fundacdo e finalmente um museu dependente de uma
Universidade.
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Inicialmente considerdmos, ainda, a hipdtese de propor o
exercicio a um museu estrangeiro, nomeadamente brasileiro.
Contudo, apds as primeiras reunides com 0S museus
seleccionados, concluimos que, dada a complexidade da
ferramenta, dificilmente o modelo é aplicavel com a
profundidade necessaria sem consultoria.

Tendo este trabalho sido desenvolvido com a co-orientacdo de
Isabel Victor, responsavel pelo Museu do Trabalho Michel
Giacometti, onde, como referimos anteriormente, havia ja
implementado um exercicio de auto-avaliacdo baseado na
CAF, a escolha deste museu pareceu-nos especialmente
importante.

Restava-nos procurar envolver mais trés instituigdes neste
projecto. Entrdamos em contacto com o Museu Dr° Joaquim
Manso, um museu nacional tutelado pelo IPM, com o Museu
Nacional de Histéria Natural, na dependéncia de
Universidade de Lisboa, com a Fundacéo do Centro Cultural
de Belém, com o Museu Calouste Gulbenkian e com a Casa-
Museu Dr. Anasticio Gongalves, também ela tutelada pelo
IPM.

A escolha destas instituicdes teve subjacente, antes de mais,
as diferentes tutelas, mas houve igualmente questdes
contingenciais, como a proximidade geografica e o
reconhecimento informal de boas préticas.

Para além da diversidade de tutelas, procurdmos alguma
diversidade tematica, assim como diferentes escalas ao nivel
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dos recursos humanos, técnicos e financeiros. O objectivo ndo
era conseguir uma representatividade estatistica, mas antes
por a prova 0 modelo de auto-avaliagdo em organizacGes
suficientemente distintas. Mais uma vez, frisamos ndo ser
nossa intencdo extrapolar os dados saidos das auto-avaliaces
para o universo museolégico nacional, mas antes confirmar a
pertinéncia de uma ferramenta fortemente inspirada pelos
principios da Gestdo da Qualidade Total.

As respostas favoraveis ndo tardaram a aparecer por parte de
trés das instituices contactadas: o Centro de Exposi¢cdes do
CCB, 0 Museu Nacional de Histéria Natural e a Casa-Museu
Dr. Anastéacio GongalvesF**F.

Apesar do exercicio de auto-avalia¢do visar toda a instituicéo,
operado de um modo transversal e representativo, optamos
por direccionad-lo apenas aos servi¢os educativos. Estamos
cientes das limitacBes que tal decisdo trouxe ao exercicio,
mas, ap0s 0s primeiros contactos com 0S Mmuseus
seleccionados, apercebemo-nos de que muito dificilmente
conseguiriamos a formacdo de equipas transversais &
organizacgdo. Assim, a auto-avaliacdo operada por cada grupo
é, antes de mais, uma avaliacdo da comunidade de prética dos
educadores destes museus.

No entanto, e porque estes grupos fazem a ponte entre os
processos mais internos dos museus - a investigacdo, a
conservagdo, a curadoria e as externalidades nos quais eles

43 0 Museu Calouste Gulbenkian declinou o convite, e 0 Museu Dr.
Joaquim Manso acabou por ndo se envolver no projecto.
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desaguam (as exposi¢des, os ateliers, as programacdes, etc.) -
a radiografia que sai de cada um destes exercicios encontra,
no nosso entender, eco quando ampliada a toda a instituicéo.

Uma vez formados 0s grupos, cujo numero oscilou entre os 2
e os 5 elementos, decidimos que o exercicio contaria com 3
reunides orientadas pela investigadora e um namero
indeterminado de reunides nas quais apenas participariam os
elementos de cada grupo.

As reunides desenrolaram-se segundo o seguinte modeloF*‘F:

12 Reunido — Na qual nos apresentdvamos pessoalmente e ao
trabalho que estdvamos a desenvolver. De seguida,
entregdvamos as checklists para as auto-avaliagdes,
discutiamos conceitos e forneciamos um glossario para
facilitar a compreensdo de termos mais arredados do léxico
museal.

Como a avaliacdo proposta tem por principio orientador a
aprendizagem em museus, levamos a cabo uma série de
exercicios através dos quais procedemos & clarificacdo do
termo aprendizagem para o projecto: quer através do
comentario de frases seleccionadas, quer através do
preenchimento de um questionario individual desenvolvido
pelo modelo Inspiring Learning For All, baseado na teoria de

* As reunies com os quatro grupos tiveram lugar nas instalagdes dos
museus seleccionados e decorreram entre Setembro de 2006 e Setembro de
2007.
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Inteligéncias Mdltiplas de Howard Gardner (que revelava a
cada membro quais as suas preferéncias de aprendizagem).

No final da primeira reunido, era seleccionado um elemento
para assegurar a lideranca do projecto, elemento que seria
responsavel, quer pelo agendamento da segunda reunido
orientada, quer pela marcagdo das reunides intercalares que
visariam a discussao das checklists e o seu preenchimento.

2% Reunido — Tratava-se de um momento de esclarecimento,
no qual era suposto o grupo ja ter discutido internamente as
checklists e ter iniciado o seu preenchimento. Mais uma vez,
discutiam-se conceitos e clarificavam-se ddvidas de
interpretacdo. Nestas reunides os grupos feram convidados a
dar sugestdes de melhoria para incorporar nas versfes futuras
da adaptagdo do modelo Inspiring Learning for All. A reunido
terminava quando todas as dlvidas estivessem esclarecidas.

32 Reunido — Momento final, no qual as auto-avaliacdes eram
entregues, sem se proceder a qualquer discusséo. Era pedido a
cada elemento que preenchesse um questionario devidamente
identificado, no qual eram colocadas algumas perguntas sobre
sistemas de gestdo da qualidade. Depois do seu
preenchimento, era pedido a cada grupo que, com base nas
declaraces de varios autores sobre aprendizagem discutidas
na primeira sessao, seleccionassem aquelas que subscreveriam
para a sua Declaracdo de Missdo Educativa. Este era um
momento que, em regra, gerava debate e reflexao.
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No final, solicitava-se a cada elemento a avaliagdo do
exercicio, fazendo sugestdes e criticando 0s pontos que
considerava mais fracos.

Regra geral, 0 modelo que acabamos de descrever foi seguido
por todos os grupos. Havendo apenas a salientar as variadas
dificuldades de agenda, notérias nos doze meses em que 0
processo decorreu.

Apos a conclusdo das reunides, procedemos a analise das
auto-avaliacGes segundo 0s seus quatro principios-chave.
Anadlise de que o capitulo IV dara conta.

3.3. Os Museus Seleccionados

Como referimos anteriormente, foram varios os critérios que
estiveram subjacentes a seleccdo do painel de museus ao qual
a auto-avaliacdo foi proposta: tutela; dimensdes; tematica.
Cada um dos museus escolhidos tem um enquadramento
distinto face aos demais. Ainda assim, a nossa selecc¢éo,
porque extremamente reduzida e assente em critérios
necessariamente incompletos, ndo tem qualquer veleidade em
pretender representar o universo museal portugués.

No entanto, acreditamos que este grupo, porque
manifestamente empenhado, produziu reflexdo
suficientemente abrangente para que outros profissionais
museais portugueses se possam rever nas suas boas praticas,
mas também nas in0meras limitagbes com que
guotidianamente tém de lidar.
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3.3.1. Museu do Trabalho Michel Giacometti

Estar vivo é estar a aprender. A aprendizagem nao € algo que
facamos apenas as vezes em sitios especiais e em
determinados horérios. E parte da nossa natureza.

A aprendizagem tem uma dimenséo social — aprendemos ao
lado de outros, e em todas as nossas relagdes sociais.

Porque a aprendizagem transforma quem nés somos e o que
podemos fazer,

ela é uma experiéncia de identidade.F*

Criado em 1987, o Museu do Trabalho Michel Giacometti
“dedica-se dominantemente ao patrimonio industrial e oficios
urbanos ligados ao comércio, servigos e antigas fabricas de
conserva e litografias sediadas no concelho de Setabal”.
(RPM)F*®

Na sua sede, a antiga fabrica de conservas de peixe Perienes,
podemos encontrar trés exposicdes permanentes: o nucleo
inicial com material recolhido por Michel Giacometti sob o
titulo “Ao encontro do povo”; uma segunda dedicada a
industria conserveira intitulada “Da lota a lata”; e, mais
recentemente, uma exemplar reconstituicdo de uma
tradicional mercearia lisboeta, resgatada da destruicdo, no

5 Esta declaracio decorre de um exercicio proposto na ultima reunido, no
qual se pedia ao grupo que seleccionasse entre uma série de afirmacdes de
varios tedricos da educacédo aquelas que poderiam servir a elaboracéo da sua
Declaragdo de Missdo Educativa.

6 http://www.rpmuseus-pt.org/Pt/cont/fichas/museu_94.html (acedido em
Outubro de 2007)
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nicleo “Mercearia Liberdade — A arte do comércio.”F*'F.
Agricultura, indlstria e comércio. Modos de trabalho e
memorias dos trabalhadores sdo o amago do conteldo
expositivo.

Integrado num antigo bairro de pescadores, salineiros e
operarios da conserva, 0 museu cedo afirmou a sua vertente
social, empenhado em fazer a ponte entre a comunidade
envolvente e a comunidade académica, que reconhecia neste
patrimonio um valor antropoldgico a investigar e preservar.
Na realidade, o primeiro impulso para a formacdo do que viria
a ser o futuro Museu do Trabalho foi dado por Michel
Giacometti, logo em 1975, quando coordenou um grupo de
alunos do Servico Civico Estudantil na recolha de uma
coleccdo etnogréfica:

“(...)mais de 1200 alfaias, ferramentas e instrumentos
utilizados nas fainas agricolas, além de registos
sonoros de espécimes de literatura popular, de
féormulas  medicinais  populares e  cautelas
supersticiosas”F*F

Esse espolio, depois de um destino inicial algo atribulado,
constituiu o primeiro acervo do Museu do Trabalho, ao qual
veio juntar-se posteriormente o espdlio industrialF*F:

470 actual edificio do Museu do Trabalho foi inaugurado em 1995.
48

(http://www.geocities.com/michel giacometti/html/descoberta_historia.htm
) (acedido em Outubro de 2007)

49 A reserva do Estudo Michel Giacometti encontra-se no Pélo da Bela
Vista da Biblioteca Publica Municipal de Setubal.
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maquinas, objectos e documentagdo que ilustram a historia da
indlstria conserveira de SetUbal e das indUstrias que lhe
estavam relacionadas (a latoaria e a tipografia).

“Aproveitou-se 0 equipamento legado da antiga
fabrica — chaming, tanques, lavabos, etc. — em dialogo
numa encenacdo de determinadas situacbes afins a
vida numa fébrica de conservas. Essa encenacgao
assenta na utilizacdo de manequins, vestidos
consoante a funcdo desempenhada por homem ou
mulher, em poses demonstrativas de uma acgao
congelada no tempo.” F*

Desde 2006, tem desenvolvido uma programacdo mensal a
que deu o nome de Tardes Interculturais cujo objectivo
principal é dar voz as diferentes comunidades que actualmente
habitam em SetUbal, até aqui arredadas no universo museal:

“As Tardes Interculturais, no Museu do Trabalho, sdo
uma oportunidade para conhecer e partilhar a
diversidade de culturas e modos de vida, de ontem e
de hoje, que caracterizam Setdbal e lhe conferem
identidade.

Grupos de diferentes geracoes, etnias, profissdes e
nacionalidades, com expressdo no concelho de
Setubal, sdo implicados na partilna de manifestagdes
artisticas, especialidades gastronémicas, livros,

50

http://www.geocities.com/michel_giacometti/html/coleccao_industrial.htm

(acedido em Outubro de 2007)
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exposi¢des, historias de vida, debates e outros motes
de descoberta de valores, saberes e viveres que
coexistem, por vezes “escondidos”, no quotidiano
bulicoso da cidade” (Tardes Interculturais, Power-
pointF>!F)

Nestas tardes procura-se a interculturalidade como caminho
museoldgico, no qual 0 museu se expde enquanto plataforma
de debate. Combatendo mitos, contrariando a exclusdo,
fomentando entendimentos. Até hoje, foram varias as
comunidades que participaram neste projecto: de russos a
cabo-verdianos, de angolanos a moldavos, de ciganos a
comunidade maritima de Setubal. Todos puderam encontrar
NO museu um parceiro ao servigo da sua afirmacéo identitaria
mas, também, ao servico da sua inclusdo. Descrevemos
sucintamente este projecto, ndo sd porque nos parece ser
central para a accdo desenvolvida pelo museu, mas
igualmente porque os elementos do servigo educativo com
guem trabalhdmos o referiram frequentemente como um
exemplo de boas praticas museais.

Servico Educativo
O servico educativo do Museu do Trabalho Michel

Giacometti foi criado ha mais de vinte anos pela museo6loga
Ana Duarte, especialista em educagdo patrimonialF>*F. Ele

*! Documento facultado pelo Servigo Educativo do Museu.
52 Duarte, Ana (1993), Educacdo Patrimonial — guia para professors,
educadores e monitores de museus e tempos livres, Lishoa, Texto Editora.
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promove regularmente ateliers, projectos de educacdo pela
arte, visitas guiadas, dramatizacdo, etc.

O servico é composto por quatro elementos, com formacdes
variadas e todos vinculados a instituicdo de tutela, a Camara
Municipal de SetabalF>*F. O inquérito levado a cabo™
revelou-nos que todos se sentem integrados na instituicdo
apesar de elencarem algumas melhorias a implementar,
especialmente ao nivel da formacédo continua.

O grupo revelou desde o inicio conhecer, ndo s6 a maior parte
do léxico utilizado no modelo avaliativo, como também
mostrou que uma série de procedimentos estavam de facto
rotinados (v.g. organizacdo de dossiers de evidéncias das
acgOes realizadas e dossiers de avaliagdo permanente). A
seguranca com que abordaram o modelo explica-se, sem
davida, pela experiéncia prévia de utilizacdo do modelo da
CAF.

3.3.2. Centro de Exposi¢des do Centro Cultural de Belém

Por aprendizagem entende-se a capacidade de fazer algo que
antes ndo éramos capazes.

Pelo que a aprendizagem implica mudanca. Estar vivo é
estar a aprender. A aprendizagem néo é algo que fagamos

%% A responsavel pelo servico, e também Directora do museu, a Dr.2 Isabel
Victor € socidloga de formacdo base. Os quatro elementos do servigo sdo
educadoras de infancia e um técnico superior de acc¢éo cultural.

% 0 Segundo volume deste trabalho, do qual fazem parte os documentos
produzidos pela avaliagdo, ndo estdo presentes nesta edicdo, mas pode ser
consultado na verséo original da dissertagao.
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apenas as vezes e em sitios especiais em determinados
horarios. E parte da nossa natureza.

A criatividade € possivel em todas as actividades humanas,
nas artes, ciéncias, no trabalho, e em todas as actividades
quotidianas. Todas as pessoas tém habilidades criativas
diferentes.

Quando os individuos encontram as suas forcas criativas isso
pode ter um enorme impacto na sua auto-estima e naquilo
que é capaz de realizar. F>

Em 1988, 0 governo portugués optou pela construcdo de uma
estrutura apta a albergar a Presidéncia Portuguesa da Unido
Europeia, a ter lugar em 1992. A ideia passava pela edificacdo
de um espaco multifuncional que posteriormente seria
enquadrado num projecto de natureza cultural.

O concurso, para 0 que viriam a ser conhecido como Centro
Cultural de Belém, é ganho pela parceria entre o arquitecto
portugués Manuel Salgado e o atelier italiano de Vittorio
Gregotti. Do projecto fazem parte dois auditérios, um centro
de exposicBes, um centro de documentacdo, bem como
instalacbes de uso recreativo: lojas restaurantes, jardins e
outros espacos ao ar livre.

As artes performativas cedo assumiram um papel
preponderante na programacdo do CCB, mas a inauguracao
em 1993 do Centro de Exposicdes reforcou a sua vertente

% Esta declaracéo decorre de um exercicio proposto na Gltima reuni&o, no
qual se pedia ao grupo que seleccionasse entre uma série de afirmacdes de
varios tedricos da educacdo aquelas que poderiam servir a elaboragdo da sua
Declaragdo de Missdo Educativa.
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expositiva, orientada para a arte contemporanea, a
arquitectura, o design e a fotografia.

Quando inicidmos o nosso projecto junto do servico educativo
do Centro de Exposi¢cdes do CCB, depardmo-nos com um
momento de transicdo: a sua integracdo no futuro Museu
Berardo, entretanto inaugurado. Decidimos, no entanto,
avangar convencidos de que seria um bom momento para a
equipa avaliar o trabalho desenvolvido até entdo e,
simultaneamente, poder integrar no novo projecto as acgdes
de melhoria que surgissem deste periodo de autoscopia e
reflex&o.

Estamos convencidos de que esta foi a op¢do correcta, dada a
pertinéncia da utilizagdo do modelo Inspiring Learning for All
em momentos de redefinicdo, por natureza exigentes de tempo
e recursos. A aplicacdo do modelo neste contexto especifico
vem salientar a importancia da reflexdo, mesmo quando
objectivamente parece ndo haver tempo para ela ter lugar.

Até 2007, o Centro de Exposi¢des apresentava-se como mais
uma das valéncias propostas pelo CCB, uma fundacdo de
direito privado e de utilidade publica, cuja missdo se afirma
pela “promocdo da cultura, desenvolvendo a criacdo e a
difusdo em todas as suas modalidades, do teatro a danca, da
musica cléssica ao jazz, da 6pera ao cinema.”F>°F

Na revisdo dos estatutos da Fundacdo do Centro Cultural de
Belém, levada a cabo em Setembro de 1999, previa-se ja a

% http://www.ccb.pt/CCBPrint.aspx (acedido a 11/09/07)
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manutencdo de um ou mais museus permanentesF>’F.
Todavia, a dimensdo da coleccdo Berardo obrigou néo sé a
transformacdo do Centro de Exposic¢fes, como a transferéncia
do Museu do Design para outras instalagdes.

Servico Educativo

Foi sobre o trabalho desenvolvido pelo servigo educativo,
quer em torno das exposi¢des temporarias promovidas pelo
Centro de ExposicGes, quer em torno da colec¢do permanente
do Museu do Design que incidiu a auto-avaliagéo.

No momento da avalia¢do, o servigo educativo do Centro de
Exposicdes do CCB era composto por trés elementos, todos
vinculados & Fundacdo do Centro Cultural de Belém. No
entanto, revelaram alguma indefinicdo quanto as funcdes
especificas que iriam desenvolver no novo enquadramento.
Uma das dificuldades diagnosticadas passava pela deficiente
articulagdo entre departamentos e pelas dificuldades de
comunicacao dai decorrentes.

3.3.3. Casa-Museu Dr. Anastacio Gongalves

Estar vivo é estar a aprender. A aprendizagem ndo € algo que
facamos apenas as vezes e em sitios especiais em
determinados horarios. E parte da nossa natureza. A
criatividade é possivel em todas as actividades humanas. Nas
artes, nas ciéncias, no trabalho e em todas as actividades

57 Decreto-Lei n.° 391/99 de 30 de Setembro.
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quotidianas. Todas as pessoas tém habilidades criativas
diferentes.

Quando os individuos encontram as suas forcas criativas isso
pode ter um enorme impacto na sua auto-estima e naquilo
que é capaz de realizar.

A aprendizagem mais enriquecedora acontece quando
vivemos experiéncias apropriadas, e quando conseguimos
reflectir conscientemente sobre elas. Essa interac¢@o permite-
nos analisar a experiéncia de uma variedade de angulos,
ensaid-la em novas ac¢des, arquiva-la por escrito, ou
comunicé-la a outros.

A aprendizagem tem uma dimensao social — aprendemos ao
lado de outros e em todas as nossas relacdes sociais.F>

A Casa-Museu Dr. Anastacio Gongalves abre ao publico
enquanto espaco museolégico em 1980. A sua historia
remonta ao inicio do século, quando o pintor José Malhoa
encomendou ao arquitecto Norte Janior o projecto de um
espaco que servisse, simultaneamente, de casa e atelier.

Em 1905 a casa ganha o Prémio Valmor e destaca-se pelo
bom equilibrio entre  0s elementos neo-romanticos e a
gramatica decorativa da Arte Nova, sem renunciar ao
tradicionalismo da casa a portuguesa. Depois da morte do
pintor, a casa é adquirida pelo médico Anastacio Gongalves
que nela albergou a sua colecgdo. A data da sua morte, em
1965, o coleccionador havia reunido cerca de 2000 obras de

%8 Esta declaracéo decorre de um exercicio proposto na Gltima reuni&o, no
qual se pedia ao grupo que seleccionasse entre uma série de afirmacdes de
varios tedricos da educacdo aquelas que poderiam servir a elaboragdo da sua
Declaragdo de Missdo Educativa.
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arte. O acervo divide-se em trés grandes tematicas: a arte
portuguesa dos séculos XIX e XX; a porcelana chinesa; o
mobiliario portugués e estrangeiro.

Por desejo de Anastacio Gongalves a “Casa-Malhoa”, como
ainda era conhecida, é integrada no patriménio do Estado em
1969, com a indicacdo expressa de ser transformada em
museu. No entanto, antes da sua abertura ao publico, a Casa
foi alvo de diversas adaptacOes, tendo a Ultima intervengdo
tido lugar em 1996. Actualmente, o espaco oferece diversos
servicos, desde loja e cafetaria, a espagos de acolhimento,
salas de exposicGes temporérias e biblioteca.

O Servico Educativo

Quando propusemos o exercicio de auto-avaliagdo a Casa-
Museu Dr. Anastacio Gongalves, encontrdmos um servico
educativo com apenas dois elementos e, inacreditavelmente,
nenhum fazia parte dos quadros do museu. Porém, a ja
depauperada situacdo dos recursos humanos do servico
agravou-se, ainda mais, com o fim do contrato de trabalho de
um dos elementos.

Esta escassez de meios humanos ndo serd estranha a maior
parte dos museus nacionais, especialmente aos museus
tutelados pelo IPM, como é o caso. No entanto, ela
compromete, claramente, 0s processos e resultados das accdes
museais.
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Como afirmamos anteriormente, a Qualidade é antes de mais
a afirmacdo da importancia do factor humano nas
organizagOes, pelo que, enquanto 0S museus nacionais se
depararem, diariamente, com caréncias tdo evidentes
dificilmente poderdo trilhar os seus caminhos.

Ainda assim, a avaliagdo decorreu com o0 maior
empenhamento por parte da equipa, tendo esta percepcionado
a experiéncia como algo relevante e capaz de despoletar
reflexBes, tendo impactos visiveis no préprio processo
museal: como consequéncia da experiéncia de auto-avaliacdo,
a coordenadora do servico educativo decidiu proceder a
acgOes de melhoria nos inquéritos de opinido que utilizava
para avaliar as actividades. Por considerar que: “a avaliacio
que pedia das actividades desenvolvidas s6 solicitava o grau
de satisfacdo/interesse face as mesmas e ndo se eram
experimentadas como aprendizagem.” (cf. Melo (2007), Il
Volume, Anexo V, Avaliacdo do Projecto, CMAG)

3.3.4. Museu Nacional de Histéria Natural

A aprendizagem visa a construcéo de significado, a
experiéncia do mundo com sentido.

A aprendizagem mais enriquecedora acontece quando
vivemos experiéncias apropriadas, e quando conseguimos
reflectir conscientemente sobre elas. Essa interac¢@o permite-
nos analisar a experiéncia de uma variedade de angulos,
ensaid-la em novas acg¢des, arquiva-la por escrito, ou
comunicé-la a outros.
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A criatividade é possivel em todas as actividades humanas,
nas artes, ciéncias, no trabalho e em todas as actividades
guotidianas. Todas as pessoas tém habilidades criativas
diferentes. Quando os individuos encontram as suas forgas
criativas isso pode ter um enorme impacto na sua auto-estima
e naquilo que é capaz de realizar.

Porque a aprendizagem transforma quem nds somos e o que
podemos fazer, ela é uma experiéncia de identidade.F*°

De todos os museus seleccionados, 0 Museu Nacional de
Historia Natural é o Unico cujas origens remontam a formacgéo
dos primeiros museus nacionais.

“O “patrimoénio natural” de que estes Museus sao
guardibes é, na fase da sua constituicio e
institucionalizacdo, proveniente da reunido das
coleccBes dispersas pelas “salas de curiosidades” da
grande burguesia e de aristocratas “cultos”, que na
altura se assumiam como 0s possuidores e
transmissores do conhecimento e da cultura.”
(Galopim & Lopes, s.d.)

O seu edificio neo-classico ¢ a imagem paradigmatica dos
grandes museus do século XIX, onde uma alta escadaria
separa os individuos do conhecimento. Metafora preferida da
escoldastica oitocentista.

% Esta declaracéo decorre de um exercicio proposto na Gltima reuni&o, no
qual se pedia ao grupo que seleccionasse entre uma série de afirmacdes de
varios tedricos da educacdo aquelas que poderiam servir a elaboragdo da sua
Declaragdo de Missdo Educativa.
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Este museu comegou por ser o Museu Laboratério de
Mineralogia e Geologia tutelado pelo Conselho Escola
Politécnica, que, logo no ano de 1838, delineia os seus
objectivosF*F.

“A criacdo e instalacdo de um MNHN na Escola
Politécnica, decorreu da “necessidade dos professores
de Ciéncias Naturais terem a sua disposi¢cdo meios,
com gue possam tornar o ensino tedrico e pratico ao
mesmo tempo; porque s6 assim se podera conseguir o
seu aperfeicoamento, e criar e desenvolver o gosto
entre mestres e discipulos pelo estudo das mesmas
ciéncias” (Galopim & Lopes, s.d.)

Em 1843, um grande incéndio destruiu o edificio da
Politécnica, obrigando a sua reconstrugdo. O museu passa a
dispor de amplas salas para exposi¢des, bem como de espacos
especificos para as reservas. Ao longo das décadas seguintes,
importantes colec¢Ges foram enriquecendo 0 acervo com
espécimes geoldgicas de todo o globo e, a par da sua funcéo
de colecta, o museu foi fomentando diversos estudos
cientificos, reservando-se essencialmente para os publicos
especialistas.

Este desfasamento entre o museu e a sociedade foi-se
agravando. Exemplo disso é o horéario de visita para o publico
em geral: apenas uma vez por semana, a 52 feira, sem que as
sucessivas Direccbes do museu encontrassem neste facto

8 0 Jardim Botanico é incorporado na Escola Politécnica nesse mesmo ano
de 1838.
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qualquer inconveniente. As colec¢cbes do museu “existiam
para responder as necessidades dos estudantes, professores e
investigadores”. (Galopim & Lopes, s.d.)

Na realidade, como referem Galopim de Carvalho e César
Lino Lopes, nada na histéria do MNHN revela que alguma
vez 0 museu tenha tido por missdo a difusdo da cultura
geoldgica entre o publico ndo-especialista (Galopim & Lopes,
s.d.).

No inicio dos anos setenta do século XX o museu é conhecido
como “0 museu-de-porta-fechada (ou apenas entreaberta de
vez em quando)” (Matos Alves, (1979) apud Galopim e
Lopes, s.d.). S6 depois do segundo incéndio da Politécnica,
em Marco de 1978, e da reconstrucdo subsequente, comecara
a tomar “consciéncia das fungfes educativa e cultural do
Museu” (Galopim & Lopes, s.d.).

Servico Educativo

A diversidade teméatica do MNHN, tripartida em trés grandes
areas: botanica; geologia/mineralogia e zoologia/antropologia,
reflecte-se na divisdo dos servigos educativos, pelo que a
equipa que colaborou no exercicio de auto-avaliacdo contou
com elementos dos trés nucleos. Estes elementos, todos com
formagdo académica na éarea temaética, tém na sua maioria
vinculo com a Universidade de Lisboa, havendo um professor
destacado do Ministério da Educagdo em comissao de servigo.
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Esta natureza tripartida do servico educativo do MNHN
obrigou a uma maior concertacdo das respostas as checklists,
pois em causa estavam praticas distintas entre os nucleos.

Podemos concluir que o grupo do servigo educativo do
MNHN considerou bastante relevante a experiéncia de auto-
avaliacdo, tendo impactos ao nivel da reflexdo sobre as
oportunidades de aprendizagem proporcionadas. Contribuindo
para: “uma maior consciéncia sobre estas questdes da
aprendizagem em museus, criando espago para 0 Seu
aprofundamento.” (cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo V,
Avaliacdo do Projecto, MNHN)

A avaliacdo do projecto segundo os envolvidos

De um modo geral, os participantes no projecto
percepcionaram como bastante positiva a experiéncia
desenvolvida, o que se encontra documentado nas avaliagdes
produzidas. Porém, mais do que ganhos ao nivel de novas
informacbes sobre a aprendizagem museal, para 0s
participantes o projecto teve o mérito de provocar a reflexdo e
permitir a estruturacdo de ideias ja presentes mas que
careciam de um melhor enquadramento e estruturagéo.
Criando uma “oportunidade de esclarecer a importancia de
guestdes que apesar de conhecidas ndo estavam priorizadas.”
(cf. Melo (2007), 11 Volume, Anexo V, Avaliagdo do Projecto,
MNHN)
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Ou por outras palavras:

“Este inquérito permitiu a verbalizacdo de algumas questbes
e preocupacdes intuidas mas nunca sistematizadas.” (cf.
Melo (2007), Il Volume, Anexo V, Avaliacdo do Projecto,
CCB)

Quanto aos pontos fracos, aponta-se sobretudo a dificuldade
em compreender alguns conceitos e a sua articulagdo com as
praticas desenvolvidas:

“Inicialmente foi de dificil compreensdo, mas depois da
explicacdo e orientacdo tornou-se mais simples” (cf. Melo
(2007), I Volume, Anexo V, Avaliacdo do Projecto, CMAG)

Outra das dificuldades, prende-se com a prépria natureza do
modelo, desenvolvido para um universo museal bastante
distinto do portugués:

“Algumas das questdes poderiam ser mais dirigidas e mais
adaptadas as préaticas portuguesas bem como ao nosso
contexto de trabalho.

No entanto, esta aparente falta de contexto contribui para
identificar aspectos a ter em conta no futuro ou a catalogar
como pouco pertinentes para a nossa accdo.” (cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo V, Avaliagéo do Projecto, CCB)
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4. ANALISE DOS PRINCIPIOS-CHAVE NOS MUSEUS
SELECCIONADOS

Em si mesmos, os indicadores com os quais alimenta a sua
reflexdo sdo frequentemente banais e conhecidos de toda a
gente. E antes a sua forma de os dispor e de os
“compreender” (tomar em conjunto) que caracteriza o seu
trabalho e Ihe d& interesse. A compreenséo que faculta ndo
provem dos novos factos que revela, mas sim das novas
relacdes que estabelece entre os factos e que da a factos
conhecidos um significado mais esclarecedor (Quivy e
Campenhoudt, 2005: 84-85)

Como foi anteriormente referido, o exercicio de auto-
avaliacdo proposto tinha por eixos definidores quatro
principios-chave (Pessoas, Lugares, Parcerias e Politicas),
relativamente aos quais importava apurar a adopcao de boas
praticas. Complementarmente, para que o diagndstico da
organizacdo fosse de facto rigoroso era necessario verificar a
existéncia de evidéncias dos resultados dos processos
desenvolvidos.

Nas proximas péginas apresentaremos os dados saidos destes
exercicios, apresentados segundo 0s quatro critérios.

4.1. Pessoas

E, a nosso ver, muito relevante a escolha do titulo pessoas
para este principio-chave. Em causa ndo estdo apenas 0s
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visitantes/utilizadores/clientes externos, nem se trata sequer
de avaliar a qualidade das pessoas da instituicdo.

Na realidade, procura-se algo mais abrangente: apurar de que
modo 0 museu esta a desenvolver 0s seus processos com vista
a aprendizagem das pessoas. Quer das suas pessoas internas,
quer dos seus parceiros quer, finalmente, das pessoas que
utilizam os seus servigos e espacos.

O objectivo do principio-chave Pessoas visa sobretudo
realizar até que ponto a organizagcdo estd a providenciar
oportunidades de aprendizagem mais eficazes para um leque
de pessoas, 0 mais variado possivel. Paralelamente, alerta-se
para a necessidade dos museus estarem especialmente
empenhados em atrair novos utilizadores desenhando para o
efeito actividades que v&o ao encontro das suas necessidades.

A grelha de auto-avaliacdo apresenta cinco questdes
genéricas, desdobrando-as em questdes mais especificas.
Optamos por apresentar as respostas em forma de gréficos
permitindo uma leitura mais simplificada e uma interpretacéo
conjunta.
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4.1.1. O museu envolve e consulta um leque alargado de
pessoas quando  desenvolve  oportunidades  de
aprendizagem?

4.1.1.1. O museu identifica os utilizadores através
da recolha de dados e da anélise do seu perfil?

a) recolha de dados

ndo
ainiciar
sim

o P, N W b

gréfico 1

sim ®ainiciar ®ndo

b) analise de perfil

nédo
ainiciar

O P N W b

grafico 2

sim ®ainiciar =ndo
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Os museus analisados referem a adopgdo das préaticas de
recolha e analise de perfil dos utilizadores, mas reconhecem a
necessidade de melhorar as ferramentas. Nomeadamente, no
que diz respeito a analise do perfil. O método de recolha mais
citado é o questionario individual aos visitantes (Cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo | Pessoas)

4.1.1.2. O museu consulta os utilizadores de modo
a obter as suas perspectivas, valores, motivacdes,
preferéncias e experiéncias?

nao
ainiciar

O P N W b

grafico 3

sim ®ainiciar ndo

Apesar de todos os museus referirem a préatica de consulta dos
utilizadores, consideram haver espaco para melhorar 0s

mecanismos de consulta, adaptando-os a escala da
organizagdo. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.1.3. O museu desenvolve, testa e adapta

oportunidades de aprendizagem consultando  0s
utilizadores?

a) Desenvolve

nédo
a iniciar

O P N W b

gréfico 4

sim Mainiciar ®ndo

b) Testa

ndo

a iniciar

o P N W b

gréafico 5

sim Mainiciar =ndo
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c) Adapta

nao

ainiciar

o P N W b

grafico 6

sim Mainiciar ndo

Na sua maioria, os museus avaliados referem a consulta dos
utilizadores no desenvolvimento, teste e adaptacdo das
oportunidades de aprendizagem proporcionadas. Mas
reconhecem a necessidade de melhorar, quer os testes, quer a
adaptacdo dessas actividades tendo em conta o feedback dos
utilizadores. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.2. O museu proporciona oportunidades de
aprendizagem?

4.1.2.1. O museu proporciona actividades de

aprendizagem e recursos que levam em consideragdo as
necessidades reais das pessoas?

a) Actividades

nédo
a iniciar

O P N W b

grafico 7

sim Mainiciar ®ndo

b) Recursos

ndo

ainiciar

o P N W BN

grafico 8

sim ®ainiciar ®ndo
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Também aqui encontramos a adopgdo generalizada de boas
praticas. Porém, quando questionados sobre as evidéncias dos
processos desenvolvidos reconhecem a necessidade de
melhorias: v.g. criagdo de textos com diferentes niveis de
leitura e a implementacdo de melhorias ao nivel das
acessibilidades (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo |
Pessoas)

41.2.2. O museu proporciona actividades de
aprendizagem que as pessoas apreciam e que as
valorizam?

a) Apreciam

nao
ainiciar
sim

O P N W b

gréafico 9

sim ®ainiciar ndo
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b) Valorizam

néo

a iniciar

O P N W b

gréfico 10

sim ®ainiciar ndo

N&o obstante as respostas positivas, consideramos que, de
um modo geral, estes museus devem apostar no
desenvolvimento de mecanismos que lhes permitam afirmar,
baseado em evidéncias, como a experiéncia museal
contribuiu para a valorizagdo dos utilizadores. Isto porque
verificAmos alguma dificuldade na apresentacdo de
evidéncias significativas quanto a valorizacdo dos
utilizadores. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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41.23. O museu desenvolve actividades
relacionadas com os curriculos escolares?

nédo

a iniciar

O P N W b

gréfico 11

sim Mainiciar ®ndo

Todos 0s museus consultados realizam actividades
relacionadas com os curriculos escolares, referindo o
desenvolvimento de projectos especiais por solicitacdo das
escolas. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.2.4. O museu reconhece, valoriza e celebra os
sucessos de aprendizagem dos seus utilizadores?

a) Reconhece

ndo
a iniciar

o P N W b

gréfico 12

sim Mainiciar ®ndo

b) Valoriza

néo
a iniciar

O P N W b

sim

gréficol3

sim ®ainiciar ®ndo
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c) Celebra

néo

ainiciar

o P N W b

gréficol4

sim ®ainiciar ndo

Apesar das respostas maioritariamente positivas quanto a
implementacgdo das praticas de reconhecimento, valorizacédo e
celebragdo dos sucessos de aprendizagem, consideramos que,
ao nivel das evidéncias, ficou genericamente por mostrar 0s
modos como a valorizagdo e a celebragdo se efectivam.
Importa, no entanto, referir a excepgdo da festa de Natal
promovida pelo MTMG, na qual celebram os sucessos de
aprendizagem da parceria com a APPACDM. (Cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.2.5. O museu fomenta e sustenta uma procura
das oportunidades de aprendizagem que proporciona?

nao
ainiciar

o P N W b

grafico 15

sim ®ainiciar ndo

O regresso a instituicdo é a principal evidéncia apontada para
exemplificar a sustentabilidade das actividades de
aprendizagem desenvolvidas. (Cf. Melo (2007), 1l Volume,
Anexo | Pessoas)
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4.1.3. O museu estd empenhado no aumento do leque de

oportunidades de aprendizagem de modo a envolver novos
e diferentes utilizadores?

4.1.3.1. O museu dispde do perfil dos potenciais

utilizadores dos seus servicos e conhece quem a eles
recorre, bem como 0s que ndo recorrem?

a) Perfil

nédo
ainiciar

o B N W b

gréfico 16

sim Mainiciar ®ndo
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b) Conhece 0s que ndo recorrem

néo

a iniciar

o B N W b

gréfico 17

sim ®ainiciar ndo

O perfil dos utilizadores é maioritariamente obtido pelos
dados estatisticos resultantes da venda de ingressos, 0 que, no
nosso  entender, é manifestamente insuficiente.
Significativamente, apenas um museu referiu um projecto
especifico destinado a conhecer os ndo utilizadores (v.g.
projecto Ola Vizinhos do MTMG, cf. Melo (2007), 11 Volume,
Anexo | Pessoas)
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4.1.3.2. O museu consulta os nao utilizadores de
modo a conhecer as suas opinides, valores, motivacoes,
preferéncias, aptiddes e experiéncias?

nao

a iniciar
sim

O P N W b

grafico 18

sim ®ainiciar ®ndo

Tal como referimos anteriormente, os ndo utilizadores ndo
tém sido, de um modo geral, alvo das consultas levadas a cabo
pelas organizagfes. Sendo este facto reconhecido pelos
intervenientes na avaliacdo. (Cf. Melo (2007), Il Volume,
Anexo | Pessoas)
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4.1.3.3. O museu leva 0s seus conhecimentos,
recursos e coleccbes a um numero variado de locais,
pondo-os ao dispor de varias audiéncias, por forma a
inspirar aprendizagens?

nédo

a iniciar
sim

O P N W b

gréfico 19

sim ®ainiciar ndo

As exposicBes itinerantes e as maletas pedagdgicas sdo as
evidéncias apontadas. Nenhum dos museus faz referéncia aos
desenvolvimentos de contelidos de e-learning. (Cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.3.4. O museu procura reflectir a diversidade da
comunidade nas préaticas de colecta e exposi¢do?

nédo

a iniciar

O P, N W B

sim

grafico 20

sim ®ainiciar ndo

Neste ponto ha uma clara divisdo entre os museus avaliados.
As evidéncias apontadas, pelos museus que procuram reflectir
a diversidade da comunidade nos seus processos museais, sdo
a incluséo de grupos minoritarios nos projectos desenvolvidos
e na tomada de decisdes, assim como, a incorporacdo das suas
experiéncias e interpretacbes no desenvolvimento de
exposi¢cdes, programacdo, aquisicbes e colecta (as duas
Gltimas apenas nos museus de colec¢do aberta) (Cf. Melo
(2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4135 O museu reflecte as necessidades e
interesses da comunidade na interpretacéo e utilizacao dos
seus conhecimentos, recursos e colec¢des?

ndo

a iniciar

sim

o P N W b

gréfico 21

sim ®ainiciar ndo

Quanto a este ponto, 0s museus reconheceram, na sua maioria,
0 caracter embrionario destas préaticas, pondo em evidéncia a
necessidade de conhecer melhor a comunidade de modo a
melhor cumprir o seu imperativo social. No nosso entender,
algum do trabalho desenvolvido, quer em termos de
programacdo quer relativamente ao material expositivo, ainda
revela evidéncias discursivas, havendo ainda espaco para o
desenvolvimento de um didlogo permanente entre museu e
comunidade. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.4. O museu estimula a descoberta e a investigacao?

4.1.4.1. O museu desenvolve, promove e interpreta
0s seus recursos e colecgdes de modo a estimular e inspirar
as pessoas para que queiram aprender mais?

né&o
ainiciar

o P N W b

grafico 22

sim ®ainiciar nédo

Apesar de todos estarem apostados no desenvolvimento dos
seus recursos e colecgbes enquanto facilitadores de
aprendizagens, as evidéncias dos resultados das acgdes
levadas a cabo séo essencialmente de natureza informal e
pouco sistematizadas (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo |
Pessoas)
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4.1.4.2. O museu facilita a pesquisa e a exploracéo
dos seus recursos e colec¢bes?

ndo
a iniciar

O P N W b

gréfico 23

sim ®ainiciar ndo

As principais evidéncias avancadas, para exemplificar esta
accdo, passam pelo desenvolvimento de ferramentas de
pesquisa postas a disposicdo dos utilizadores (apesar de
reconhecerem que estas podem ser melhoradas), e pelo
reconhecimento demonstrado pelos investigadores externos
perante as facilidades de consulta dos recursos e coleccéo.
(Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.15. O museu avalia os resultados dos servigos,
programas e actividades?

4.15.1. O museu concentra a sua atencdo nas
experiéncias de aprendizagem e seus resultados ao
desenvolver novas oportunidades de aprendizagem?

nao

ainiciar

O P N W b

gréfico 24

sim ®ainiciar ndo

Neste ponto, a area a melhorar mais referida foi a avaliagdo da
aprendizagem  recorrendo a métodos  diferenciados,
apropriados a organizagdo e sensiveis as necessidades dos
utilizadores. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo | Pessoas)
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4.1.5.2. O museu avalia os resultados nas multiplas

valéncias:
voluntarios?

a) Utilizadores

b) Parceiros

nédo
ainiciar

O P N W b

gréfico 25

sim Mainiciar ®ndo

ndo
ainiciar

o P N W b

grafico 26

sim Mainiciar ®=ndo

utilizadores;  parceiros; funcionarios

e
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¢) Funcionéarios

ndo
ainiciar

o P N W b

gréfico 27

sim Mainiciar =ndo

d) Voluntarios

ndo
ainiciar

o P N W b

sim

gréfico 28

sim Mainiciar ®ndo

A dificuldade em apresentar exemplos das praticas avaliativas
apresenta-se, em nosso entender, como um sinal de que estas
avaliagbes ndo tém um caracter sistematico, pelo que as
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evidéncias de que conduzem a melhorias dos processos sao
escassas. (Cf. Melo (2007), 11 Volume, Anexo | Pessoas)

4.2. Lugares

Como salientdamos no capitulo |, a aprendizagem de livre
escolha que ocorre nos museus é fortemente condicionada
pela qualidade do espago envolvente. Mais concretamente,
pelo modo como esse espago vai ao encontro das varias
necessidades dos seus utilizadores.

Este principio-chave procura revelar se 0 museu estd a
providenciar ambientes de aprendizagem (fisicos e virtuais)
acessiveis e inspiradores.

Idealmente 0s espaco museais, para potenciarem as suas
capacidades de inspirar aprendizagens, devem ser locais
“estimulantes, multidimensionais e imersivos, onde 0s
visitantes tém oportunidade de ouvir histérias reais, de
interagir com materiais interessantes, de construir 0s seus
préprios conhecimentos” (Walter, 2002: 279 - nossa
traducgéo).

A grelha de auto-avaliacdo coloca trés questes genéricas,
apresentando, para cada uma, perguntas mais concretas
visando avaliar a existéncia de boas praticas, assim como as
evidéncias dos seus resultados.
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4.2.1. O museu procura criar ambientes propicios a
aprendizagem?

4.2.1.1. O museu tem um plano definido de modo a
identificar e remover obstaculos inibidores da
aprendizagem?

néo
ainiciar

O P N W b

gréfico 29

sim Mainiciar ndo

Neste ponto, parece-nos importante salientar que apenas um
museu tinha recorrido a auditorias externas para avaliar as
acessibilidades  fisicas,  sensoriais e intelectuais.
Paralelamente, quase todos o0s grupos reconhecem a
necessidade de melhorar os mecanismos de consulta aos
utilizadores que possam sentir dificuldades de acesso.
Salientamos, ainda, que dois dos museus avaliados néo
obedecem totalmente a legislacdo em vigor relativa as
acessibilidades. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo I

Lugares)
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4.2.1.2. O museu procura garantir o acesso a
conhecimentos, recursos e colec¢des nos horarios e modos
mais convenientes?

a) Nos horéarios

nédo
ainiciar
sim

O P N W b

gréfico 30

sim ®ainiciar ®ndo

b) Nos modos

grafico 31

sim Mainiciar ®ndo
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A principal evidéncia avangada por todos 0s museus é a
flexibilidade das tarifas, consoante o escaldo etario dos
utilizadores. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo Il Lugares)

42.1.3. O museu procura tornar acessiveis e
confortaveis os ambientes de aprendizagem (fisico e
virtual)?

a) Fisico

nédo

ainiciar

o P N W b

gréfico 32

sim ®ainiciar ndo

Relativamente ao ambiente fisico, parece-nos que ainda ha
melhorias importantes a implementar: nomeadamente no
desenvolvimento de um design mais inclusivo (legendas,
materiais de apoio, materiais expositivos), bem como a
necessidade de transmitir aos fornecedores contratados a
atencdo que devem ter no desenvolvimento de materiais que
levem em consideracdo as varias necessidades e preferéncias
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de aprendizagem. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo Il
Lugares)

b) Virtual

ndo

a iniciar

o P N W b

grafico 33

sim Mainiciar nédo

Quanto ao ambiente de aprendizagem virtual, consideramos
gue 0s sites existentes sdo ainda bastante incipientes, nédo
havendo propriamente o desenvolvimento de plataformas de
e-learning. Todos 0s museus reconheceram este ponto como
uma area a melhorar. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo I
Lugares)
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4.2.1.4. O museu procura conceber os ambientes
de aprendizagem, bem como as formas de apresentar
conhecimentos, recursos e colec¢des de modo a reflectir os
diferentes estilos de aprendizagem? Assim como, a
fomentar a descoberta e a discusséo de ideias?

a) Reflectir os diferentes estilos de aprendizagem

néo
a iniciar
sim

o P N W N

grafico 34

sim ®ainiciar ®ndo

b) Fomentar a descoberta e a discussao

nao
ainiciar
sim

o P N W b

grafico 35

sim Mainiciar ®ndo
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Na sua maioria, 0S museus ndo apresentaram evidéncias
significativas o que nos obriga a relativizar o optimismo com
que respondem a questdo. (Cf. Melo (2007), Il Volume,
Anexo Il Lugares)

4.2.2. O museu procura desenvolver o0s recursos humanos
de modo a que estes possam apoiar as necessidades de
aprendizagem dos utilizadores?

4.2.2.1. As impressdes imediatas da instituicao
(reais e virtuais) sdo positivas e convidativas?

a) Reais

néo
a iniciar
sim

o P N W N

gréfico 36

sim ®ainiciar nédo
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Os dados que permitiram responder a esta questdo sdo
essencialmente recolhidos através dos questionarios aos
visitantes e livros de opinides. (Cf. Melo (2007), Il Volume,
Anexo Il Lugares)

b) Virtuais

nédo

ainiciar

sim

O P N W b

gréfico 37

sim Mainiciar ®ndo

Como afirmamos anteriormente, todos 0s museus reconhecem
a necessidade de introduzir melhorias nos seus ambientes
virtuais.
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4.2.2.2. Os funciondrios envolvidos em actividades
exteriores e nas apresentacdes publicas oferecem uma
imagem positiva do servico enquanto recurso de
aprendizagem?

nédo
ainiciar

O P N W b

gréfico 38

sim Mainiciar néo

As pessoas dos museus avaliados sdo qualificadas, acessiveis
e prestaveis e sdo bem avaliadas pelos visitantes. (Cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo Il Lugares)
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4.2.2.3. Os funcionarios desenvolvem as suas
capacidades de modo a servirem de inspiragdo ao
conhecimento e a apoiarem as necessidade dos
utilizadores?

a) Inspiragédo

nédo

ainiciar

O P N W b

gréfico 39

sim Mainiciar ®ndo

b) Apoio

nao
ainiciar

sim

O P N W b

gréfico 40

sim Mainiciar ®ndo
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Curiosamente, apesar das respostas positivas as estas duas
accles, quando questionados sobre as evidéncias da promogéo
da formacdo permanente dos seus recursos humanos a maioria
considera-a deficiente. (Cf. Melo (2007), 1l Volume, Anexo Il
Lugares)

4.2.2.4. Os funcionarios ajudam a esclarecer o
papel do museu no apoio a aprendizagem ao longo da vida
e direccionam as pessoas para outros locais com
preocupacdes idénticas?

ndo
a iniciar

O P N W b

gréfico 41

sim ®ainiciar ndo

Neste ponto, ndo foram reveladas evidéncias de que o0s
utilizadores fossem direccionados para outros espagos
igualmente empenhados na educacdo ao longo da vida. (Cf.
Melo (2007), Il Volume, Anexo Il Lugares)
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4.2.3. O museu promove-se como um lugar de
aprendizagem, inspiracéo e diversdo?

4.2.3.1. O plano de marketing® do museu assume
a aprendizagem como a mensagem principal?

ndo
a iniciar
sim

o P N W b

gréfico 42

sim ®ainiciar ndo

Neste caso, mesmo 0s que responderam positivamente a
questdo, consideram que esta € claramente uma éarea a

introduzir melhorias. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo II
Lugares)

81 Aqui entendido como a forma como 0 museu se comunica com o
exterior.
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4.2.3.2. Os materiais promocionais séo:

a) Actualizados regularmente

ndo

a iniciar

O B N W b

gréfico 43

sim ®ainiciar ®ndo

b) Atractivos

nao
ainiciar

O P N W b

grafico 44

sim Mainiciar =ndo



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 216

c) Promovem a aprendizagem como algo divertido e
estimulante

néo
ainiciar

o P N W b

grafico 45

sim Mainiciar =ndo

d) Divulgam claramente 0 que as pessoas podem
encontrar

ndo
a iniciar

o P N W b

gréfico 46

sim ®ainiciar ®néo
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e) Acessiveis

nao

ainiciar

O P N W b

grafico 47

sim Mainiciar néo

Os materiais promocionais existentes sdo percepcionados
positivamente pela totalidade dos envolvidos. Porém, apenas
um museu cita exemplos. (Cf. Melo (2007), Il Volume,
Anexo Il Lugares)

4.3. Parcerias

Como referimos anteriormente, o estabelecimento de
parcerias com a comunidade é uma das estratégias para
inspirar novas aprendizagens no contexto museal (cf. Capitulo
1.3.3)

Este principio-chave tem por objectivo avaliar a criacdo de
parcerias cuja finalidade essencial seja o desenvolvimento de
oportunidades de aprendizagem, apurando se a organizacéo
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incorpora nas suas accbes de melhoria os contributos
resultantes do trabalho em parceria.

A grelha de auto-avaliagdo coloca trés questbes genéricas,
apresentando para cada uma perguntas mais concretas visando
avaliar a existéncia de boas préaticas, assim como as
evidéncias dos seus resultados.
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4.3.1. O museu identifica os parceiros adequados e avalia
0os beneficios das parcerias na promo¢do da
aprendizagem?

4311 O museu procura 0S parceiros

convenientes e integra as aptidées e conhecimentos
externos?

a) Procura activa de parcerias

ndo
a iniciar
sim

o P N W b

gréfico 48

sim ®ainiciar ®ndo

b) Integracdo de aptiddes e conhecimentos externos

néo
a iniciar

O P N W b

gréfico 49

sim Mainiciar ®ndo
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A maioria cita varios exemplos de parcerias, ndo deixando, no
entanto, de considerar que ha areas a melhorar. Todos os
museus avaliados afirmam a integracdo de opinides e
conhecimentos externos. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo
111 Parcerias)

4.3.1.2. O museu encoraja 0s parceiros para que
advoguem a causa da instituicdo, criando pontes para
servigos alargados dentro e fora da instituicdo?

nao
ainiciar
sim

O P N W b

grafico 50

sim ®ainiciar ndo

Né&o foram referidos exemplos desta acgédo. (Cf. Melo (2007),
Il Volume, Anexo Il Parcerias)
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4.3.1.3. O museu leva a cabo revisdes e avaliagdes
regulares das parcerias e da sua relevancia relativamente
aos projectos em curso e planeados?

nao
ainiciar
sim

o P N W b

grafico 51

sim ®ainiciar ®néo
Os museus referem e ddo exemplos da avaliacdo das
parcerias, referindo inclusivamente a extin¢do das infrutiferas.
(Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo Il Parcerias)
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4.3.2. O museu trabalha com os parceiros no planeamento
e desenvolvimento de oportunidades de aprendizagem?

4.3.2.1. O museu trabalha em colaboragdo com os
parceiros para assegurar recursos a utilizar no
desenvolvimento de oportunidades de aprendizagem para
um leque mais vasto de utilizadores?

nao
ainiciar
sim

O P N W b

gréfico 52

sim ®ainiciar nédo

Apesar da totalidade de respostas positivas, apenas um museu
referiu ter conseguido assegurar financiamentos adicionais
para trabalho em parceria. O grande obstaculo avancado é a
falta de autonomia financeira.

No entanto, os recursos podem ser de outra natureza que nao
financeira (v.g. o percurso tactil da CMAG elaborado em
parceria com a ACAPO, cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo
I11 Parcerias).
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43.22. O museu trabalha em parceria na
promocao das oportunidades de aprendizagem e de acesso
para os novos utilizadores?

a) Promoc&o de oportunidades

néo
a iniciar

o P N W b

grafico 53

sim Mainiciar =ndo

b) Acesso a nhovos utilizadores

ndo
a iniciar
sim

o P N W b

grafico 54

sim Mainiciar =ndo
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4.3.2.3. O museu faz uso dos recursos, colecgdes e
aptidbes da instituicdo para dar valor acrescentado a
iniciativas de aprendizagem promovidas por terceiros?

nao
ainiciar

o P N W b

sim

grafico 55

sim Mainiciar =ndo

N&o sdo apresentados exemplos de evidéncias para este ponto.
(Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo 111 Parcerias)
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43.3. O museu tem por habito convidar elementos
externos de modo a trazer novas abordagens e
perspectivas, alargando o leque e o0 interesse das
oportunidades de aprendizagem?

4.3.3.1. O museu procura aumentar o leque de
pessoas envolvidas no desenvolvimento de servicos através
de programas diversificados?

nédo

a iniciar
sim

O P N W b

gréfico 56

sim ®ainiciar ndo
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4.3.3.2. Os colaboradores externos que o museu
traz para a organizacdo contribuem para as experiéncias
de aprendizagem dos utilizadores?

nédo
ainiciar
sim

o P N W b

gréfico 57

sim ®ainiciar ndo

A maioria dos museus apresenta exemplos de boas praticas no
desenvolvimento destas acgdes. Sendo que as areas a
melhorar mais apontadas prendem-se com a necessidade de
fazer reflectir nas parcerias a diversidade da comunidade de
um modo mais evidente, assim como a melhoria dos
programas de voluntariado. (Cf. Melo (2007), 1l Volume,
Anexo Il Parcerias)

4.4. Politicas, planeamento e performance

Este principio-chave procura apurar se 0 museu identifica e
procura influenciar as iniciativas locais e nacionais relativas a
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aprendizagem. Assim como, se as reflecte no seu planeamento
de actividades.

Tal como as duas anteriores, esta grelha de auto-avaliagéo
coloca trés questBes genéricas, apresentando para cada uma
perguntas mais concretas visando avaliar a existéncia de boas
praticas, assim como as evidéncias dos seus resultados.

44.1. O museu identifica e procura influenciar as
iniciativas locais e nacionais relativas a aprendizagem?

4.4.1.1. O museu procura manter-se a par das
novas iniciativas ao nivel da aprendizagem e ensino?

néo

a iniciar

O P N W b

grafico 58

sim Mainiciar nédo
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As evidéncias avancadas sdo a consulta regular de
documentacdo oficial, quer do Ministério da Educacdo, quer
do Ministério da Cultura (da RPM), quer documentos do
ICOM/CECA (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo IV
Politicas)

4.4.1.2. O museu procura desenvolver politicas que
lhe permitam influenciar iniciativas-chave ligadas ao
ensino e aprendizagem?

nédo

ainiciar
sim

o P N W BN

gréfico 59

sim Mainiciar néo

N&o sdo apresentados exemplos que evidenciem esta accéo.
Na realidade, acreditamos que o0s museus em geral tém
influenciado as politicas de aprendizagem, porém, faltam
ferramentas de avaliagdo desses impactos. Consideramos que
este € um topico que requer uma observacdo mais cuidada.
(Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo IV Politicas)
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4.4.1.3. O museu leva a cabo reunifes regulares
com os stakeholders de modo a manté-los informados
sobre as iniciativas e programas de aprendizagem?

nao

ainiciar
sim

o P N W b

grafico 60

sim ®ainiciar néo
Neste ponto, € reconhecida a necessidade de melhorar os
mecanismos de comunicagdo com o0s varios stakeholders,
como garante do préprio sucesso das iniciativas. (Cf. Melo
(2007), 11 Volume, Anexo IV Politicas)
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4.4.2. O museu reflecte no seu planeamento e prioridades
as iniciativas locais e nacionais relativas a aprendizagem?

4.4.2.1. O planeamento do museu e a sua estrutura
organizativa identificam, reflectem e estabelecem como
prioridades a aprendizagem, a acessibilidade e a inclusao?

a) ldentificam

néo

ainiciar
sim

o P N W N

gréfico 61

sim ®ainiciar nao
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b) Reflectem

nao

ainiciar

o P N W b

grafico 63

sim Mainiciar ®nédo

c) Déo prioridade

nédo
ainiciar

o P N W N

sim

gréfico 62

sim Mainiciar ®ndo

Como os graficos revelam, as principais dificuldades surgem
na transposi¢do dos principios da incluséo, da acessibilidade
e da aprendizagem para o planeamento e para a estrutura
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organizativa dos museus. De um modo geral, todos
reconhecem a necessidade de melhorias. (Cf. Melo (2007), Il
Volume, Anexo IV Politicas)

4422. O museu procura financiamentos
adicionais para aumentar o orcamento destinado aos
programas de aprendizagem?

nédo

ainiciar
sim

O P N W b

gréfico 64

sim ®ainiciar ndo

Neste ponto os museus referem a definicdo de objectivos no
respectivo orgamento anual. (Cf. Melo (2007), Il Volume,
Anexo IV Politicas)
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4423. O museu possui uma estratégia de
aprendizagem, estando ela implementada e assimilada por
toda a organizagéo?

nédo
ainiciar

O P N W b

gréfico 65

sim ®ainiciar nao

Apesar da maioria das respostas ser positiva, as evidéncias
revelaram serem necessarias melhorias, quer ao nivel da
prépria definicdo da estratégia, quer da sua assimilacdo por
toda a organizacédo e inclusivamente pela tutela. Também foi
apontada a necessidade de difundir, transversalmente, a
mensagem de que o core business da organizagdo é a
aprendizagem (a maior parte dos museus refere diferencas de
sensibilidade entre departamentos). Estamos nitidamente
perante um caso em que o rizoma museal e os seus diferentes
objectivos se confrontam. Porém, gostdvamos de relembrar
que, & luz do que a Gestdo da Qualidade Total defende, a
aprendizagem é algo a ser percepcionado como intrinseco a
todos os processos internos da organizagdo e ndo apenas nas
suas manifestacOes externas sob a forma de produtos finais.
(Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo IV Politicas).
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44.3. O museu afirma-se como uma organizacdo ao
servico da aprendizagem através do desenvolvimento dos
seus funcionarios e da avaliacdo dos seus processos e
resultados?

4.4.3.1. O museu avalia as actividades de modo a
poder ir ao encontro das necessidades dos utilizadores?

nédo

ainiciar
sim

o B N W b

gréfico 66

sim ®ainiciar ndo

Como salientdmos anteriormente, o MTMG tinha como
experiéncia anterior a utilizacdo do CAF como ferramenta de
auto-avaliacdo. Esta experiéncia prévia é visivel nas
evidéncias elencadas para esta ac¢do. J& o MNHN tem
tradicdo avaliativa com recurso & chamada avaliagdo
sumativa, no entanto, ndo apresenta exemplos de praticas de
avaliagdo nos programas de trabalho. De um modo geral, 0s
museus sentem como uma necessidade a implementacdo de
praticas avaliativas sistematicas. (Cf. Melo (2007), Il VVolume,
Anexo IV Politicas)
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4.4.3.2. O museu providencia oportunidades para
que os funcionérios possam contribuir no planeamento e
desenvolvimento de novas iniciativas de aprendizagem?

néo
ainiciar

o P N W BN

sim

gréfico 67

sim Mainiciar ®=ndo
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4433. O museu providencia um leque de
oportunidades de formacéo para todos os colaboradores,
de modo a que estes possam apoiar as ac¢les educativas?

nao
ainiciar

O P N W b

grafico 68

sim ®ainiciar ndo

Relativamente as duas questdes anteriores, mesmo entre 0s
que respondem positivamente, encontramos espago para
aumentar as oportunidades de formag&o dos seus funcionarios
e demais colaboradores, de modo a poderem contribuir para o
planeamento e implementacdo de novas e mais inclusivas
oportunidades de aprendizagem. E comum referirem que as
accOes de formacdo em que participam sdo, muitas vezes,
custeadas pelos préprios. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo
IV Politicas)
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Por outro lado, parece-nos, ainda que a nossa investigacdo nao
tenha dados concretos para 0 demonstrar, que, na generalidade
dos museus, permance a nogdo de que a apredizagem museal
é¢ um produto cujos principais agentes sdo os educadores
museais. Ndo nos parecendo haver uma préatica sistematica de
incorporacdo dos demais funcionérios no desenvolviemento
de novas oportunidades de aprendizagem.

4.4.3.4. O museu identificou dentro da tutela os
campebes de aprendizagem, i.e., aqueles que de algum
modo mais se identificam com essa missao?

ndo
a iniciar

o P N W b

grafico 69

sim Mainiciar ndo
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A expressdo campedes da aprendizagem, traduzida a letra do
modelo britanico, suscitou davidas entre os participantes no
projecto. Na realidade, ela remete para uma realidade bastante
diferente da portuguesa, na qual é habitual os agentes
assumirem claramente os seus interesses (stakes), fazendo a

sua defesa junto dos decisores.

4.4.3.5. O museu promove a equidade e a aceitacao
das diferencas no interior da organizagdo?

nédo
ainiciar

O P N W b

gréfico 70

sim Mainiciar nédo

Neste ponto final, estamos a considerar valores éticos que se
afiguram fundamentais para a museologia contemporanea.
Nesta questdo as respostas positivas indicam boas praticas,
mas a dificuldade em apontar evidéncias radica, em nosso
entender, na caréncia de ferramentas de avaliacdo destes
impactos. (Cf. Melo (2007), Il Volume, Anexo IV Politicas)
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Na nossa opinido, este é um exemplo claro da diferenca entre
a avaliacdo operada pela conformidade com os standards
profissionais e a avaliacdo proporcionada pelas ferramentas da
Qualidade, nas quais o valor ético dos processos ganha uma
dimens&o preponderante.

Leitura Critica do Exercicio

Com a apresentacdo dos resultados das auto-avaliages sob a
forma de graficos procuramos, acima de tudo, tornar mais
evidente 0 modelo de avaliagdo e o modo como este foi
trabalhado pelos diferentes grupos.

Apesar de, em varios pontos, termos avan¢ado algumas pistas
acerca da incoeréncia entre as respostas afirmativas as accdes
desenvolvidas e a dificuldade em apontar evidéncias que
confirmem essas boas praticas, 0 nosso objectivo ndo visou
ajuizar a validade das auto-avalia¢fes. Elas decorrem de uma
analise feita pelo grupo, perante um desafio externo e que
comporta um grau de exposicdo ainda alheio as organizacdes
museais (e outras) portuguesas.

Reconhecemos, com este exercicio, que 0s museus, enquanto
organizacdes, ndo estdo habituados a recolher e sistematizar
0s elementos constitutivos da sua propria memaria identitaria.
Talvez radique nesse facto a dificuldade notada em apresentar
evidéncias. Contradi¢cdo profunda para quem trabalha com
processos identitérios.
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A principal meta a que nos tinhamos proposto — fomentar a
reflexdo interna e o debate dentro das organizacGes
seleccionadas em torno das suas acg¢es museoldgicas,
nomeadamente aquelas que produzem impactos de
aprendizagem - reflecte-se nas respostas dadas, mas,
seguramente, mais ainda no modo positivo como 0s varios
grupos aderiram progressivamente ao exercicio e o avaliaram.

Foi na diferente percepcdo das questdes e na consequente
negociagdo das respostas que 0s grupos realizaram a sua
autoscopia, aceitando “ver-se ao espelho”. E possivel, para
ndo dizer provavel, que repetindo o exercicio as respostas
revelassem ja um maior sentido critico por parte dos
envolvidos. Alids, esse € um facto reconhecido nas demais
ferramentas de auto-avaliagdo. Consideramos que esta é uma
ferramenta cujos resultados dependem, em larga medida, do
grau de empenhamento e dedicacdo que a organizacdo lhe
dedica. Quanto mais profundamente as questdes forem
debatidas e aquilatadas, mais fidedigna é a radiografia da
organizacao.

Concluséo

Aprendizagem e Qualidade podem ter inimeros significados
consoante 0 enquadramento tedorico em que nos
movimentamos. Enquanto conceitos operatdrios eles serviram
de coluna dorsal ao presente trabalho. Alids, acreditamos que
a singularidade desta dissertacdo se encontra na intersec¢do
entre estes dois eixos, aparentemente estranhos entre si, mas
gue partilham inimeros pontos de contacto.
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Acreditamos numa definicdo de aprendizagem préxima da
proposta pelo construtivismo de Piaget e Vigotsky. Na qual, o
individuo ganha uma dimensao de sujeito criador que, a partir
das suas experiéncias prévias, das suas estruturas cognitivas e
da sua mundividéncia, opera leituras capazes de criar
significados. Complementarmente, reconhecemos a dimenséo
societal da aprendizagem, tal como proposta por Paulo Freire.
Nela a aprendizagem é motor de transformacédo, de mudanga e
de melhoria.

E é neste momento ético, no qual 0 bom e o bem se conjugam
gue a Qualidade se reveste de especial interesse. A Qualidade
procura fazer melhor.

Para isso socorre-se de uma série de instrumentos, mais ou
menos complexos: principios-chave; documentos;
procedimentos administrativos; avaliagfes, cuja linha de
fundo mais cativante é o postulado ético da melhoria continua.
Melhoria que se deve operar através do conhecimento do
outro, das suas necessidades e interesses.

Usando uma metafora da psicologia, a Qualidade deve

transformar o non-self em self. Isto é, deve incorporar na
organizacdo aquilo que, apenas aparentemente, lhe é exterior.

Partimos da premissa de que 0s museus que aplicam 0s
principios da Qualidade nas suas praticas museais estdo mais
aptos a inspirarem e apoiarem as necessidades de
aprendizagem dos seus utilizadores. Defendemos as
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instituicbes  museoldgicas  enquanto  organizagbes de
conhecimento, nas quais a aprendizagem é o amago da sua
accdo, é o seu core business. Sdo as aprendizagens que
contribuem para aumentar os niveis de exigéncia dos
cidaddos-clientes dos museus, internos e externos. E através
das aprendizagens que se desenham os novos inputs. Dai que
aprendizagem e participacdo sdo o0s principios-chave da
Qualidade em museus.

Regressando a pergunta de partida

Assim, pode o modelo Inspiring Learning for All ser Gtil aos
museus portugueses enquanto ferramenta de auto-avaliacdo,
com vista & adopgdo e desenvolvimento de praticas inspiradas
na Qualidade e que vao ao encontro das necessidades de
aprendizagem das pessoas?

Ao longo das paginas precedentes fomos construindo uma
tentativa de resposta a esta questdo. Fizemo-lo recorrendo ao
pensamento dos tedricos da educacdo museal, dando nota do
estado da arte desta temética. Fizemo-lo reflectindo sobre as
premissas da Qualidade e sobre as leituras que varios autores
operaram acerca da sua adaptacdo ao meio museal. E fizemo-
lo, finalmente, através da aplicacdo do modelo de auto-
avaliacdo em quatro museus distintos.

Este percurso permitiu-nos concluir que, ndo s6 o modelo
Inspiring Learning for All é apropriado para 0s museus
portugueses, porque reflecte acgdes que fazem parte do
guotidiano destes museus, como, em nosso entender, ele é
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particularmente indicado para operar um primeiro contacto
com os modelos avaliativos propostos pela Qualidade.

Como pudemos referir anteriormente, aos museus portugueses
ainda é estranho o universo de referéncias da Gestdo da
Qualidade Total. Mesmo que empiricamente desenvolvam
praticas adequadas, ndo existe um enquadramento tedrico
consistente nem transversalmente difundido pela organizagéo.
Assim, parece-nos especialmente relevante a existéncia de um
modelo que, apesar de inspirado em ferramentas genéricas,
procura fazer a ponte com 0s processos especificos das
instituicbes museais. Esta é uma ferramenta de sensibilizacéo
e treino que cria disponibilidade e gera competéncias para
outras ferramentas da Gestdo da Qualidade.

Nesse sentido, 0 modelo britnico Inspiring Learnig for All,
porque fruto de um longo processo de analise e debate
operados por elementos de museus, bibliotecas e arquivos,
acaba por admitir nos seus processos de medicdo dos
impactos de aprendizagem, elementos diversos de natureza
iminentemente qualitativa. Este modelo encontrou um modo
de os enquadrar num esquema suficientemente flexivel e
ainda assim capaz de operar leituras e avaliacGes, através da
elaboracdo de novas grelhas, categorias e indicadores capazes
de captar a especificidade do fazer museol6gico e dos seus
impactos, reforcando a ideia de que toda a Qualidade é
mensuravel.

Como referimos anteriormente no ponto 3.1., 0 presente
trabalho ndo avancou para este segundo momento avaliativo
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do modelo britanico, essencialmente vocacionado para a
avaliacdo dos impactos de aprendizagem junto dos
utilizadores. No qual, nd havendo objectivos de
aprendizagem predefinidos, sdo os proprios utilizadores que
fazem a avaliacdo dessas melhorias. Porém, parece-nos que
essa sera uma das linhas de continuidade para a nossa
investigacao.

Consideramos que a experiéncia piloto que observdmos, na
qual diferentes museus se disponibilizaram a avaliar as suas
accOes e a existéncia de evidéncias dos processos e resultados
delas decorrentes, permite-nos dar uma resposta afirmativa a
nossa questdo de partida.

Acreditamos que o modelo avaliativo Inspiring Learning for
All (e a ferramenta de auto-avaliagdo que propde) pode ser
particularmente Util aos museus portugueses, no sentido de
comecarem a perspectivarem-se enquanto organizagdes
praticantes da Qualidade e, consequentemente, a melhor
servirem as suas pessoas (funcionérios, voluntarios,
utilizadores e potenciais utilizadores).

Infelizmente, em Portugal a implementacdo de sistemas da
Qualidade tem-se centrado na controversa questdo da
avaliacdo de desempenho, parte integrante do sistema, mas
ndo exclusivaF®?F. Aliés, na propria definicio de sistema esta
implicito que todas as partes desempenham uma funcédo, néo
subalternizavel, e tdo pouco passivel de ser aplicada
isoladamente.

62 Regulamentada pela Lei n.° 15/2006 de 26 de Abril
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A auto-avaliacdo é uma parte fundamental dos sistemas da
Qualidade, mas ela pressupde todo um trabalho prévio de
defini¢do (da missédo, da visdo), de regulamentagdo (através da
producdo de documentacdo) e de implementacdo, para que se
possa chegar ao acto de avaliar. Por outro lado, ndo nos
parece que na optica da Qualidade seja valido (para ndo dizer
ético) proceder a avaliagbes de desempenho sem que antes
tenha havido um investimento prévio nas pessoas,
nomeadamente na formacdo e desenvolvimento das suas
pessoas, e no agilizar dos processos-chave.

Importa ainda salientar que ao propormos este exercicio de
auto-avaliacdo, 0 nosso objectivo ndo contemplava o
estabelecimento de juizos de valor sobre o desempenho da
organizacdo, mas antes testar a capacidade de autoscopia e,
simultaneamente, fomentar a frontalidade do debate.
Reservando uma postura critica em relacdo ao exercicio,
podemos reconhecer a procura permanente de evidenciacédo
dos pontos fortes em detrimento dos pontos fracos. Este facto
poder-se-a dever a inexperiéncia perante este tipo de
ferramentas, e, numa analise mais profunda, aos receios que a
avaliagdo sempre acarretam. Acreditamos que a préatica
continuada de exercicios semelhantes poderda permitir um
olhar mais exigente perante as praticas desenvolvidas. Bem
como, outro conforto em admitir o erro como motor de
melhoria continua.

O caminho que percorremos tera cumprido a sua meta Gltima
se, como consequéncia deste trabalho no terreno, outros
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museus forem cativados para esta ferramenta de auto-
conhecimento. Se outros museus encontrarem tempo e espago,
na sua rotina quotidiana, para parar e reflectir. Para olharem
para dentro sem se sentirem fragilizados com a experiéncia de
autoscopia. E desse momento de auto-avaliagdo surgir uma
vontade renovada de fazer mais, de fazer melhor, tendo as
pessoas e a sua satisfacdo como o fulcro de toda a acgédo
museoldgica.

Cativar os museus para a Gestdo da Qualidade é cativa-los
para a melhoria continua, numa espiral de aperfeicoamento
cujos resultados sdo a disseminacdo de novas aprendizagens,
internas e externas, com vista a um entrosamento mais
profundo com a comunidade.

A imagem mais-que-perfeita desta quasi-utopia pode ser
encontrada na expressdo poética do museu-inspirador. Eterno
retorno da milenar instituicdo museal.

Nota Final

Ja depois da redaccdo final da dissertacdo que esta na origem
do texto que agora apresentamos, foi editada a obra de
Museums and Education — Purpose, Pedagogy, Performance,
na qual a museodloga Eilean Hopper-Greenhill faz o balango
dos anos iniciais do projecto Inspiring Learning for All.

Tendo como pano de fundo os dados da investigagéo levada a
cabo, entre 2003 e 2006, pelo Research Centre for Museums
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and Galleries do Departamento de Museum Studies da
Universidade de Leicester, a autora propde-se demonstrar o
modo como o modelo avaliativo utilizado permite operar

leituras significativas quanto a natureza da aprendizagem
museal.

Como salientamos anteriormente, o modelo proposto pelo
projecto Inspiring Learning for All desenvolve-se em dois
momentos distintos. No primeiro, as instituices séo
desafiadas a procederem a sua auto-avaliacdo enquanto
organizagOes de aprendizagem (utilizando para tal a grelha
aqui anteriormente apresentada) e, num segundo momento,
com recurso a indicadores que classificam como Resultados
Genéricos de Aprendizagem, cada instituicdo faz uso de
meios diferenciados para aquilatar o tipo de aprendizagens
proporcionadas.

Um dos objectivos principais do estudo foi o de apresentar
evidéncias, baseadas em dados estatisticos, mas também em
dados de natureza qualitativa, que contrariassem a ideia,
tradicionalmente partilhada entre agentes educativos, de que
“medir” as aprendizagens museais e 0s seus resultados de
natureza diferenciada (valores, atitudes, competéncias) sera
sempre impraticavel. Especialmente, tendo como contraponto
a possibilidade de avaliar as aprendizagens formais,
caracterizadas pela conformidade ou dissonancias em relacdo
as matérias curriculares.
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Assim, e ap6s 3 estudos distintos®, os envolvidos recolheram
dados suficientes para elevar a discussdo, em torno da
natureza da aprendizagem museal, a um outro patamar. No
qual, ja ndo se discute a sua hipotética incomensurabilidade,
mas debatem-se, agora, as melhores estratégias para
compreender as suas especificidades .

Para Hooper-Grenhill, uma das principais limitacfes a
compreensdo da aprendizagem museal tem sido a sua fraca
conceptualizagdo (fruto uma de investigacdo que considera
desarticulada) e a consequente auséncia de uma linguagem
gue contribua para a sua definicdo. (cf. Hooper-Greenhill,
2007: 33)

Em nosso entender, os museus portugueses e 0s seus diversos
agentes ndo poderdo alhear-se da nova fasquia de exigéncia
agora proposta.

83 Renaissance in the Regions 1 (2003); Renaissance in the Region 2 (2005);
DCMS/DfES1 (2004)
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GLOSSARIO

Acesso

Identificacdo de barreiras que possam ser impeditivas da
participacdo e do desenvolvimento das estratégias adoptadas e
seu desmantelamento. Estas barreiras podem ser:

Fisicas — Estdo os edificios, colecgdes,
eventos fisicamente acessiveis para todos?
Intelectuais — Estdo acessiveis aos Varios
niveis de leitura e aos ndo falantes da lingua
anfitrid. Podem ser usados por pessoas com
dificuldades de aprendizagem?

Culturais — Sera que eles representam 0s
interesses, expectativas e experiéncias de vida
da comunidade envolvente?

De atitude — Sera que fazem os utilizadores
sentir-se ~ bem-vindos e  confortaveis,
especialmente 0s novos. Serd que 0S
funcionarios tém uma boa atitude em relacédo
a diversidade (cultural, social, econémica).
Estamos a concentrar-nos nos utilizadores e
nos potenciais utilizadores?

Financeiros — Ser& que 0 pre¢o dos ingressos
é impeditivo para alguns?

Ambientes de Aprendizagem

Refere-se tanto ao espaco fisico, como ao ambiente virtual, e

ainda a um

leque de outros factores, tais como a
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disponibilidade dos funcionarios, o seu empenho na
aprendizagem, etc.

Analise SWOT

Analise dos pontos fortes das oportunidades (vantagens
potenciais) e dos pontos fracos, das ameacas (dificuldades
potenciais) de uma organizagéo.

Aprendizagem

A aprendizagem acontece sempre que alguém é estimulado,
motivado ou inspirado, operando-se algum tipo de mudanca
interior. Este termo implica que todos participam nesta
mudanga - os utilizadores ao recorrerem aos servicos do
museu, mas também os funcionéarios que permanentemente
desenvolvem aos suas aptidBes, conhecimentos e
comportamentos. Na aprendizagem o ponto nevralgico é a
experiéncia dos utilizadores. O termo educagdo comeca
gradualmente a ser posto de parte pois revela uma atitude
reducionista quanto as potencialidades de aprendizagem da
experiéncia museal, quer para os utilizadores quer para 0s
funcionarios, voluntarios e parceiros.

Avaliacédo
Avaliacdo de um projecto ou evento tendo em conta 0s

objectivos previamente estabelecidos, os recursos consumidos
e 0s impactos produzidos sobre a realidade, bem como de
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examinar se 0s mesmos resultados poderiam ter sido obtidos a
um menor custo.

Também pode designar a apreciagdo do valor dos sucessos do
projecto. No universo da avaliacdo dos resultados educativos
dos museus, ndo se procura avaliar os utilizadores
directamente, a ndo ser que estes tenham delineado objectivos
especificos de aprendizagem.

Benchmarking

Técnica ou processo sistematico de comparacgdo de resultados
e processos organizacionais entre duas ou mais organizagoes.
O objectivo € que, através da aprendizagem sobre melhores
praticas, estas sejam de facto aplicadas, bem como sejam
alcangcados 0s mesmos niveis de desempenho ou superiores.
Pode desenvolver-se dentro da mesma organizacdo, entre
alguns dos seus departamentos (benchmarking interno), ou
entre diferentes organizagbes a nivel nacional ou
internacional.

Benchmarking de processos e resultados

O Benchmarking de processos compara actividades e
processos. O benchmarking de resultados compara resultados,
impactos e outros indicadores de resultados, tais como a
qualidade, eficiéncia e eficacia de custo. Em ambos 0s casos,
0 objectivo é melhorar operacdes e processos criticos
especificos. Existe complementaridade entre 0 Benchmarking
de processos e resultados, sendo os dois habitualmente
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necessarios para se chegar a conclusGes sobre a melhor
pratica.

Brainstorming

Técnica usada para maximizar a geracao de ideias, num curto
periodo de tempo, provenientes de um grupo de pessoas,
tendo normalmente em vista identificar causas ou solucdes de
um problema, ou desenvolver inovacdes (produtos, processos,
métodos de trabalho). Consiste em estimular e reunir ideias
dos participantes da reunido, sem nenhuma preocupagéo
critica, até que se esgotem todas as possibilidades.

Campedes na defesa da Aprendizagem

Pessoas que sendo funcionarios, voluntarios ou membros dos
6rgdos dirigentes podem:

e Fazem da aprendizagem a prioridade da
instituicéo, canalizando recursos,
direccionando  0s  recursos  humanos,
repensando 0s espagos, etc.

e Sdo advogados empenhados da causa
educativa

e Convencem o0s patrocinadores dos potenciais
dos museus ao nivel do fomento do
conhecimento e aprendizagem

e Envolvem, inspiram e apoiam activamente 0s
utilizadores na sua aprendizagem
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e Estdo permanentemente a actualizar-se a
aprender como resultado das suas
experiéncias

Cidadao/Cliente

A expressdo cidaddo/cliente € utilizada para realcar o
relacionamento duplo que existe com a Administracdo
Publica: por um lado enquanto utilizadores dos servigos
(clientes), por outro lado, todas as pessoas, enquanto cidadaos
e contribuintes, tém interesse nos servicos e nos Seus
resultados.

Cadigo deontoldgico

Conjunto de regras de conduta e recomendacBes para um
certo grupo profissional ou organizacdo. Pode também ser
aplicado a actividades especificas, como a auditoria e o
benchmarking.

Coleccbes e recursos

Acervo de pecas, livros, materiais de apoio, documentacéo

Comunidade

Todos os utilizadores e potenciais utilizadores dos servigos do
museu
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Consulta

Com este termo queremos significar a oportunidade dada as
pessoas para moldarem os servicos que o museu oferece, de
modo a que estas se sintam motivadas e envolvidas nas
oportunidades de aprendizagem.

Desenvolvimento Profissional Continuo

Trata-se de uma abordagem sistematica a actualizagdo
profissional. Reconhece que todos temos diferentes
necessidades de aprendizagem, e para colmata-las é
necessario planear. O Pilar desta filosofia é a formacdo ao
longo da vida activa, e abarca todas as actividades
conducentes a aprendizagem, sejam elas baseadas na
actividade profissional, programas de educacdo formal ou
actividades informais. Trata-se de um método de boa prética
ao nivel da gestdo de carreiras que faculta niveis de confianca
pessoal superiores.

Eficacia

E a relacdo entre o objectivo definido e o impacto ou
resultado alcancado.

Eficiéncia

E a relacdo entre os produtos/servicos obtidos e 0s recursos
consumidos para o efeito. A produtividade pode ser medida de
forma a permitir a inclusdo quer dos custos de todos os
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factores de producdo (produtividade total dos factores) quer
dos desempenho global, através da analise de estratégias de
longo prazo e iniciativas gerais que tenham conduzido ao
sucesso. Envolve a comparacdo de aspectos fundamentais, tais
como competéncias essenciais, desenvolvimento de novos
produtos e servigos, alteragdo na conjugacio das actividades
ou melhoria na reducdo de custos de um factor especifico
(produtividade do trabalho ou produtividade do investimento).

Empowerment

E o processo pelo qual se atribui influéncia ou poder acrescido
as pessoas (cidaddos ou colaboradores), designadamente
através do envolvimento no processo de decisdo, concedendo
autonomia, etc.

Estratégia

Um plano de ac¢do para cumprir os objectivos de uma
organizagéo.

Estratégia Educativa

A estratégia educativa do museu define quais as metas que o
museu pretende atingir e 0s objectivos de curto prazo que tem
de alcancar para cumprir essa metas. Os objectivos devem ser
especificos, quantificaveis, acordados, realistas e com limites
de tempo definidos.
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Estratégia de Acesso e Aprendizagem

Exige o estabelecimento de um plano cujo objectivo é o reunir
de condicbes de modo a inspirar e apoiar a aprendizagem, de
um modo inclusivo e acessivel. Estas estratégias visam
essencialmente a mudanca e a melhoria continuas, trata-se «de
uma ferramenta de trabalho que identifica a concep¢do de
aprendizagem e de acesso pretendidas, estabelece objectivos
claros e descreve como 0s obter ao longo de um determinado
periodo de tempo». O tempo de vida Util destas estratégias
ronda os dois anos, e a auto-avaliagdo da organizacdo pode ser
extremamente importante para o delinear destas estratégias.

Gestdo da mudanca

A gestdo da mudanga implica saber gerar as mudancas
necessarias numa organizacdo e dominar a dindmica da
mudanca, ou seja, incentivar, preparar, implementar e avaliar
a mudanca.

Gestéo das pessoas

Forma como a organizacdo consegue que cada trabalhador
desenvolva todo o seu potencial criativo, e use as suas
capacidades e conhecimentos na prossecucdo dos objectivos
do servigo.
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Governantes

Membros do governo (ministros e secretarios de Estado) que
definem as orientagbes, mandatam e controlam as
organizacdes da administragdo publica.

Impacto

O impacto (ou efeito) que os resultados tém na sociedade.

Indicador

Medida indicativa de algum fendmeno, isto é, ndo mede o
fendmeno tal como se apresenta mas mede-o indirectamente.

Indicadores de Performance

S80 importantes ‘para tomar o pulso’ as actividades
desenvolvidas aferindo se o museu se mantém no rumo
definido. Podem ser quantitativos ou qualitativos.

Indicador de percepcéo

Medida subjectiva sobre um fendmeno, por exemplo, a
percepcdo do cliente sobre a qualidade de um produto ou de
um servico. Capacidade para lidar com mudangas no ambiente
da organizacdo.
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Inquérito

Técnica de recolha de opinides, comportamentos e
conhecimentos junto das pessoas ou grupos especificos.
Geralmente apenas se solicita participacdo a uma parte da
populacdo.

Input (entrada)

Qualquer tipo dos recursos utilizados para a producgdo de
produtos ou servicos.

Interpretacéo

Termo utilizado para designar a formacéo de significados e
contextos em relacdo aos objectos expostos, por parte da
equipa do museu. Ver mediacdo. Também se aplica a
capacidade individual de anélise e compreensdo do mundo
gue nos rodeia (mundividéncias).

Lideranca

Como os dirigentes desenvolvem e prosseguem a missdo e
visdo, e desenvolvem os valores necessarios para sustentar, a
longo prazo, uma cultura de exceléncia do servigo publico, e
0s implementam na organizacdo através de acgdes e
comportamentos adequados, e estdo pessoalmente envolvidos
em garantir que o sistema de gestdo é desenvolvido e
implementado.
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Longo prazo
Refere-se geralmente a periodos de cinco a dez anos ou mais.
Medicao da Aprendizagem

Um sistema de comparagéo entre as semelhangas e contrastes
de qualquer coisa usando unidades standard. O modelo
Inspiring Learning for All utiliza os Resultados Genéricos de
Aprendizagem como standard de modo a avaliar a natureza da
aprendizagem em museus, bibliotecas e arquivos, e para
elaborar os relatérios usando dados quantificaveis. Porém, os
RGA também possibilitam a avaliacdo dos dados qualitativos,
de natureza descritiva, combinando os dois tipos de medida
tornando a medicdo da aprendizagem mais profunda e
alargada.

Meédio prazo
Refere-se geralmente a periodos de dois a cinco anos.
Melhores praticas

Utilizacdo de métodos ou iniciativas que conduzem a
organizagdo a um desempenho excepcional. Trata-se de um
conceito relativo uma vez que pode significar a adopcdo de
praticas de gestdo inovadoras ou interessantes, as quais foram
identificadas através do benchmarking. Por vezes, € preferivel
utilizar a expressdo “boa pratica” quando ndo é possivel
assegurar que ndo existe uma melhor.
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Melhoria continua

Técnica de mudanca organizacional, que envolve toda a
organizacdo (colaboradores e dirigentes) no esforco de
melhoria dos processos de trabalho tendo em vista a qualidade
dos servicos, a economia de recursos e de tempo.

Meta

Grau de resultados que se pretende alcancar em termos de
qualidade, eficiéncia, impacto etc. Pode ser desdobrada em
objectivos.

Misséo

A razdo de ser de uma organizacdo. Aquilo que a distingue
das demais. Deve ser definida através de uma declaracdo
clara.

Objectivos de curto prazo

Objectivos que podem ser realizados a curto prazo,
geralmente, em menos de um ano.

Organizacdo de servico publico
E qualquer instituicio, organizacio de servigo ou sistema, sob

direccdo politica e controlada por um governo eleito
(nacional, regional ou local). Inclui as organizac6es que lidam
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com o desenvolvimento de politicas e aplicacdo da lei, isto é,
matérias que ndo poderiam ser consideradas estritamente
COMO Servigos.

Organizacdes Educativas

Qualquer organizacdo na qual todos estejam profundamente
empenhados na mudanca e na melhoria continuas. Onde a
procura permanente e a assimilacdo de novas perspectivas e
abordagens seja uma pratica quotidiana.

Oportunidades de Aprendizagem

Leque variado de actividades, programas e experiéncias
proporcionadas pelos museus: grupos de leitura, aulas em
horario pos-laboral, workshops, conferéncias, seminarios, dias
tematicos e de entrada livre, disponibilizacdo de recursos na
Internet, visitas guiadas, carros de exposicdo (roadshows),
exposicdes, ateliers praticos, clubes, programas de
investigacdo, etc.

Output (saida)

E o resultado imediato da producio, que pode incluir bens ou
servicos. No entanto, hd que ter em conta a distingdo entre
saidas intermédias e finais. No primeiro caso os produtos ou
servicos sdo fornecidos por um departamento a outro
departamento, da mesma organizacdo; no segundo caso, a
saida tem como destinatario uma entidade externa a
organizagéo.
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Parceiros

Este termo é utilizado para significar o leque variado de
agentes com quem podemos trabalhar de modo a melhorar a
qualidade dos servicos prestados pelo museu. Eles podem ser:

Parceria

Outros museus

Outros departamentos dentro do museu
Fundadores, Tutela, Agéncias de
desenvolvimento regional

Servicos de Juventude, Instituicbes de
Ensino;

Comunidade, voluntariado, grupos de
interesse

Organizac0es artisticas

Féruns de turismo

Organizacfes Comerciais

Media

Servicos prisionais

Grupos ambientalistas; autoridades de saude
publica

Agentes individuais com talentos particulares:
artistas, escritores, artesaos, académicos, etc.

Designa a colaboracdo com outra parte, numa base comercial
ou ndo comercial, visando um objectivo comum.
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Partes interessadas

Designa todos aqueles que tém um interesse, financeiro ou
ndo, nas actividades da organizagdo, por exemplo 0s
cidaddos/clientes, os trabalhadores, o publico em geral, as
agéncias de inspeccdo, os media, os fornecedores, etc. Os
dirigentes politicos, tais como o Governo, representado por
dirigentes eleitos (ou nomeados), e os gabinetes ministeriais,
sdo também partes interessadas. Nem todas as partes
interessadas estdo em situacdo de igualdade.

Politica

E a combinacdo entre um objectivo e 0s meios para a sua
prossecucao.

Politica Educativa

Nos ultimos anos, varios museus delinearam politicas
educativas. Esta expressdo sintetiza, ndo so, uma abordagem
tedrica as questbes educativas nos museus, bem como as
praticas desenvolvidas em torno dessa funcdo educativa, e
ainda o modo como esta se relaciona com as outras fungdes.
Uma politica educativa abrange areas como os utilizadores,
pesquisa de mercado, necessidades educativas, tipos e
qualidade de planeamento, desenvolvimento das exposigdes,
avaliacdo, marketing, a disponibilidade e as implicaces dos
recursos, treino dos funcionérios e voluntérios, bem como
trabalho em parceiras. Em muitas instituicdes o termo
«educativa» ainda esta exclusivamente centrado no trabalho



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 274

gue o museu desenvolve com as escolas, pelo que nos paises
anglo-saxdnicos comecga a optar-se pela expressdo learning
(aqui traduzida como aprendizagem) querendo com ela
afirmar uma abordagem mais abrangente e que pde a tonica
sobre o individuo que aprende.

Processo

Conjunto de procedimentos que transformam as entradas em
resultados ou impactos, e deste modo acrescentam valor. A
natureza dos processos nos servigos publicos pode variar entre
as actividades relativamente abstractas, tais como as que
apoiam o desenvolvimento das politicas ou a regulacdo das
actividades econdmicas, até actividades muito concretas de
prestacdo do servico.

Qualidade

A qualidade é o conjunto de propriedades e caracteristicas, de
um bem ou servico, que lhe confere capacidade para satisfazer
necessidades explicitas ou implicitas dos clientes. Avalia-se
indirectamente pela apreciacdo ou impacto do cliente/cidadéo.
A Gestdo pela Qualidade Total (TQM) focaliza-se nos
procedimentos e processos que sdo considerados essenciais
para a promoc¢édo da qualidade.
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Rede

Sistema informal de ligagdo das pessoas ou organizages sem
linha normativa de comando. Os membros da rede muitas
vezes partilham valores e interesses.

Relac&o custo-eficacia

E a relacdo entre os efeitos pretendidos pelos objectivos da
organizagdo e os custos — incluindo os custos sociais — para
obté-los. Ver também eficécia.

Resultados Genéricos de Aprendizagem

Trata-se de um sistema que usa cinco grupos de resultados de
aprendizagem de modo a categorizar 0s resultados de
aprendizagem individuais que os utilizadores dos museus
descrevem e experimentam.

Resultados para o cidadao/cliente

O que a organizagdo alcanca para os seus clientes,
designadamente em relagdo as suas necessidades, exigéncias e
expectativas. A satisfacdo do cidaddo/cliente ou a boa vontade
para pagar 0 servigo comprovam-no.
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Stakeholders

N&o encontramos em portugués um traducdo satisfatoria, pelo
que utilizamos o termo para significar todos (individuos ou
organizagdes) que tm um interesse proprio no museu.

TQM (Total Quality Management)

O Sistema de Gestdo para a Qualidade Total designa uma
filosofia de gestdo, focalizada no cliente, que procura
continuamente melhorar os processos através da utilizagéo de
ferramentas de gestdo e do envolvimento dos colaboradores
em trabalho de equipa. Existem diversos modelos de TQM,
sendo os mais utilizados os seguintes: EFQM, Speyer,
Malcom Baldridge .

Utilizadores

Ja ndo se trata de visitantes ou frequentadores, mas sim
daqueles que usam os servigos prestados pelo museu: criangas
do ensino basico, estudantes do secundéario, universitarios,
investigadores, artistas, ou qualquer um que se deslogue ao
museu com o objectivo de usufruir do que o museu tem para
oferecer.

Valor
Este conceito refere-se aos valores monetarios, de bem-estar,

culturais e morais. Os valores morais tendem a ser universais,
enquanto que os valores culturais podem mudar entre as
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organizagbes e os paises. Os valores culturais de uma
organizacdo devem estar relacionados com a respectiva
missdo. Podem ser diferentes entre organizagdes sem fins
lucrativos e organizagdes privadas.

Visdo

E o ideal (provavelmente) exequivel do que uma organizacao
pretende fazer e alcancar. Trata-se da projec¢do da imagem da
organizacdo, numa perspectiva de médio e longo prazo, que
representa os resultados alcangados (“fotografia do futuro”).
Pode ser medida directamente, em funcdo de um determinado
padrao.

(Fontes: Inspiring Learning for All; Pires, R., A Qualidade;
Victor, I. A Qualidade em Museus)
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