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Relatdrio Analitico das Pesquisas de Perfil e Satisfacao de Publico

Semestralmente, desde o ano de 2012, o Museu do Café aplica pesquisas de perfil e satisfacdo de
publico. Pesquisa essa que é anualmente revisada para melhor medir a experiéncia dos visitantes, e
subsidiar agbes futuras, assim como, tornar o fazer museoldgico um processo de compartilhamento
social.

No ano de 2020 a situacdo causada pela pandemia da COVID-19, com a instituicdo de isolamento
social e de consequente fechamento do museu de 05 meses por decreto estadual afim de conter a
propagacao da doenca, e com a retomada sendo efetuada com uma série de restricdes, tais como,
distanciamento social, medidas protetivas individuais, reducdo de horario de funcionamento,
diminuicdo de numeros de capacidade de ocupagdao, novos regramentos de visitacdo e uso dos
espacos, demandou novas estruturacdes e treinamentos para as equipes, e impossibilitou a
realizacdo das pesquisas previstas.

Aqui descrevemos brevemente os trabalhos realizadas de preparacdao para a realizacdao dessas
pesquisas no més de janeiro, desde a concepcao do questionario, até a metodologia escolhida para
a futura analise. Também foram realizados o treinamento das entrevistadoras em fevereiro, que
possuiam contatos provisérios, suspensos apds o decreto estadual e com as primeiras aplicagbes no
més de margo realizadas, mas que nao permitiram compor uma medicdo adequada.

Questionario

O questionario utilizado, desde 2017, para realizacdo se valeu de referéncias, como o Sistema de
Coleta de Dados de Publico de Museus do Observatério Ibero-Americano de Museus realizado por
meio do Programa Ibermuseus e do Observatério de Museus e Centros Culturais- OMCC, a fim de
consolidar uma série histoérica, esse documento ndo sofre grandes alteracdes de formatagdo apenas
atualizacdo em algumas questdes. Esses parametros fornecem subsidios para recolher informacgées
pertinentes ao publico ndo agendado do Museu do Café, dessa forma, os dados apresentados no
relatério sdo analisados de forma longitudinal, a fim de tracar um paralelo entre as pesquisas
realizadas na atualidade e as anteriores.

Objetivo

Analisar o perfil e a satisfagdo do publico ndo agendado do Museu do Café, para dar
continuidade aos procedimentos de preservacdo, pesquisa e extroversdo do café, na perspectiva do
patrimoénio cultural. Assim como respaldar as estratégias de fidelizacdo de visitante, tornando esse,
um instrumento de auxilio para mudanca de habito do publico espontdneo para um publico
frequentador.

Metodologia

O método cientifico adotado na pesquisa é o explicativo, o qual busca identificar fatores que
determinam ou contribuem para fen6menos observados nas pesquisas anteriores, a fim de levantar
hipoteses para a tomada de decisGes. Em consonancia a esse método, o questionario esta dividido
em dois grupos, dezoito questdes para tragar o perfil do publico e nove para analisar os indices de
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satisfacdo em relacdo a visitacdo e a infraestrutura disponibilizada pelo museu e trés questées que
abordam acerca das expectativas dos visitantes no que tange a exposi¢cdes temporarias.

E composto por perguntas fechadas de resposta Unica e multipla, abertas, numéricas, matriz de
resposta, escala de Likert. Os resultados obtidos sdo tabulados com o uso de ferramentas de
exploracdo de dados, as quais combinam funcGes de estatistica e softwares de analise. A escolha da
combinacdo de técnicas aplicadas, é condicionada a natureza das tarefas de analise da pesquisa.
Classificacdo, estimacao, predicdo, agrupamento por afinidade, clusterizacdo, frequéncia absoluta
FA, frequéncia relativa FR e descricdo sdao algumas das tarefas que caracterizaram a exploracao dos
dados.

Para assegurar de que todos os individuos tenham a mesma probabilidade de serem entrevistados
foram considerados determinados parametros devidamente controlados. Tais como, os dias em que
os dados devem ser coletados: dias Uteis, finais de semana e feriados, assim como dias com pouca
afluéncia de publico. O horario previsto para a aplicagdo da pesquisa, englobou todo o horario de
funcionamento do museu. Definiu-se que o em que os visitantes seriam entrevistados deveria ser
calmo e acolhedor, de forma que a captacdo do publico ocorresse de modo aleatério simples,
respeitando a teoria da linha imaginaria, a qual relata que ndo se deve entrevistar mais de duas
pessoas de um mesmo grupo, por considerar que os dados tomados possam sofrer influéncia dos
demais membros.

Sendo a amostra uma reconstrugao reduzida da populacdo que se deseja pesquisar, para que
essa fosse representativa estabeleceu-se o tamanho e a qualidade, determinadas mediante a uma
metodologia que respondeu a certos principios, baseados no calculo de probabilidades. Essa amostra
deveria ser composta por visitantes acima de 15 anos. O universo da amostra compreendeu-se pelo
numero total de visitantes do ano de 2019 e foi considerado os meses de margo, abril, maio, junho,
julho, agosto, setembro, outubro e novembro para a tomada dos dados, em que uma entrevistadora
aplicaria a pesquisa durante 15 dias. O nivel de confianca inicial foi de 90% e a margem de erro
adotada 5%. Tendo como resultado do calculo amostral 300 entrevistas para garantir a precisdo da
amostra.

Outros instrumentos compoes a analise desse relatério, a entrevistadora foi munida de trés
principais documentos para a coleta dos dados, o préprio questionario disposto em um suporte digital
aplicado com entrevista cara a cara em portugués, e disponibilizado inglés e espanhol administrados
como autopreenchimento em papel. Outro documento utilizado na anadlise € um quadro a ser
preenchido para se mapear o perfil do ndo respondente e um quadro para se coletar os nimeros de
visitantes diarios, condicbes climaticas, quantidade de entrevistas realizadas incluindo as recusas,
quantidade de entrevistas efetivamente feitas e em todos os instrumentos um campo para se anotar
consideragdes pertinentes a pesquisa. Esses instrumentos sdo analisados na segdo de “Analise de
outras variaveis”, demonstrando possibilidades que talvez ndo seriam possiveis vislumbrar somente
analisando o questionario em si.

Abaixo imagens da tela do formulario visual e em anexo segue o modelo da pesquisa.
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Questionario para visitantes

Este museu estd realizando uma pesquisa sobre seus visitantes com o fim de conhecé-los
melhor e adequar as condigBes da visita as suas necessidades. Ajude-nos nesta tarefa
preenchendo este questionario, pois sua opinido € fundamental para alcangarmos este

objetive.

Assinale a opco/opgdes que melhor corresponda com seu caso ou escreva a resposta no

espaco disponibilizado

FAVOR PREENCHER COM LETRAS MAIUSCULAS E SEM ABREVIAGOES

*Qbrigatério

Pesquisa n%:

Sua resposta

/ Solicitar acesso para editar

P18. Classifique a estrutura do museu: *

(1) Gtimo. (2) Bom. (3) Regular. (4) Ruim

1. sinalizagéo. O

O

O

2. Conforto.

3. Conservagao
e manutengao.

4. Limpeza.
5. lluminagéo.

6. Seguranga

7. Informagdes e
explicagdes
disponiveis.

8
Acessibilidade

9. Horério de
funcionamento.

O 0 O O O o o O
O 0 0o O o o0 O o
O 0 O O O o o O

O

O 0 O O o o O O

O

O 0o O O o o O o

(5) Nao sei

¢/ Solicitar acesso para editar

Instituto de Preservacgdo e Difusdo da Histdria do Café e da Imigragdo — INCI

Rua XV de Novembro, n2 95 — Centro Histdrico — Santos — SP | CEP 11010-151 | Tel.: (13) 3213-1750 | Fax: (13) 3219-5585

www.museudocafe.org.br



http://www.museudocafe.org.br/

[(1CI]

lnstituto de Preservagdo e Difusao
da Histéria do Cofé e da Imipracdo

P20. Sobre o espago expositivo do museu, classitique os seguintes itens: *

(1) Otimo. (2) Bom (3) Regular. (4) Ruim.  (5) N&o sei

1. Tamanho e

posicionamento

dostextose O O O o O
legendas.

2. Disposigéo do

acervo, O O @) o o
3. Nome das

salas / Indicagdo @) O @) @) O
de percurso.

4. Regras do

espago @) (@] O O @)
expositivo.

5. Limpeza do

mobilidrio @) O @) O O

expositivo.

s 0 o) 0 o) 0

P21.1. Vocé ficou satisfeito com a abordagem do tema Café feita pelo Museu? *

O 1 satisfeito
© 2. Parcialmente satisfeito

O 3. Insatisfeito.

O 4. Néo sei

P21.2. Se "Parcialmente satisfeito”. Por qué?

Sua resposta

P21.3. Se "Insatisfeito”. Por qué?

Sua resposta

P22. Quanto tempo aproximadamente durou sua visita? *

=1

museu
café

¢/ Solicitar acesso para editar

// Solicitar acesso para editar
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QUESTIONARIO PARA VISITANTES

Dia /Més___ /Ano 20 Dia da semana: 1 Dia util 2 Fim de semana/Feriado
Horario: 1 Manh3 (antes das 12h) 2 Tarde (depois das 12h)

Este museu estd realizando uma pesquisa sobre seus visitantes com o fim de conhecé-los melhor e adequar
as condigles da visita as suas necessidades. Ajude-nos nesta tarefa preenchendo este questiondrio, pois sua
opinido é fundamental para alcan¢carmos este objetivo.

Circule a op¢dio que melhor corresponda com seu caso ou escreva a resposta no espacgo disponibilizado.

P1. E sua primeira visita a este museu?
1.Sim
2. Ndo, ja vim anteriormente

P2. Se ja veio antes, por favor diga-nos quando visitou o museu pela ultima vez;
1. Nos ultimos 12 meses
2. Nos ultimos 2 anos
3. Faz mais de 2 anos

P3. Se vocé veio nos ultimos 12 meses, quantas vezes ja visitou neste tempo, sem incluir a visita de hoje?

P4. Quais os motivos da visita de hoje? (marque uma ou mais opgées)

. Por acaso, estava passando por aqui

. Conhecer as cole¢des

. Visitar as exposi¢oes de curta duragao

. Voltar a ver ou completar uma visita anterior que ndo pude terminar
. Trazer amigos, conhecidos ou familiares ao museu

. Por motivos profissionais ou de estudos

. Fago parte de uma visita turistica

. Ver o edificio por dentro

. Participar de uma atividade organizada pelo museu

10. Por outros motivos (por favor, eSpecifique QUAIS) ............uuueeeeeeeeeiuiieeseesssriieeeeeseesieaeesssssssnieeeseesssnes

O OONOUVBHWNER

P5. Na visita de hoje, vocé veio sozinho, acompanhado ou formando parte de um grupo?
1. Vim sozinho

2. Vim acompanhado de outras pessoas. indigue o n.2 de pessoas que te acompanharam..................... pessoas
Quem te acompanhou? (questdo de multipla selecéo)
1. Seu companheiro (a)
2. Sua familia
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3. Seus pais
4. Outros parentes, colegas ou amigos

3. Vim com um grupo organizado. Indigue o n.2 de pessoas que formam.................... pessoas
Qual o tipo de grupo?
5. Um grupo organizado de turismo
6. Um grupo escolar
7. Um grupo organizado de pessoas adultas em visita educativa ou cultural

P6. Vocé veio com criangas menores de 12 anos?

1. Nao
2. Sim. Quantas criangas menores de 12 anos vieram com VOCE?.........c.cccueeen. criangas

P7. Sexo:

1. Masculino
2. Feminino
3. Outros

P8.Idade: ...................... anos

P9. Qual é sua atividade atual? (marque uma ou mais op¢ées)

1. Estudante ndo universitario

2. Estudante universitario

3. Me dedico exclusivamente as tarefas ou trabalhos domésticos

4. Desempregado/a, em licenca, em busca de trabalho

5. Trabalho assalariado ou contratado temporario

6. Trabalho como auténomo/a, profissional liberal, independente ou empresario/a
7. Sou artista, artesdo/a ou criador

8. Sou aposentado

9. Tenho outro tipo de atividade (indique qual) .....cccoueeeeieeriiiiecee e,

P10. Qual o seu grau de instrugao?

1. Sem grau de escolaridade

2. Ensino Fundamental

3. Ensino Médio incompleto

4. Ensino Médio completo / Curso profissional
5. Graduacao

6. Mestrado

7. Doutorado

P11. Onde mora?
1. NeSta Cidade (QUAIDAIrro?) euueeeeeeeeeeiiiicieieieeeeeeeeeeeeee et
2. Em outra cidade do pais (Qual cidade?).............cceecueeeeeeeciiiieeeeciieeeeeccieeeeeecraeee e
3. EM OULIO PAiS. (QUAIPAIS?) eveeereeeeieeeitieeeeiteeeste e e steeeseteeestee s eteeesnteeseseeesneneenssnneenes

Se vocé reside aqui, mas nasceu em outro pais, responda:
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P12. Qual é seu pais de origem™?.............cceovciiiee i

Com o objetivo de conhecer a participacdao nos museus de grupos culturais diversos em toda Ibero-
América, diga, por favor, se se identifica como pertencente a algum desses grupos culturais:

P13. Como vocé se informou sobre o museu e suas exposi¢oes, antes de realizar a visita de hoje?
(Marque uma ou mais opgdes)

1. Nao me informei, passava por aqui casualmente e entrei.

2. N3o necessitava me informar porque ja conhecia.

3. Por recomendacao de pessoas que conheco.

4. Me informaram em uma agéncia de turismo ou vi em um guia de turismo.
5. Busquei informagdes em um jornal, revista ou outro tipo de publicacdo.
6. Busquei informacdes na pagina/portal/redes sociais do museu.

7. Me informei através das outras redes sociais e paginas na internet.

8. Vi propagandas publicitdrias do museu ou de suas exposi¢ées e decidi vir.
P14. Qual sua renda mensal?

Até 1 saldrio minimo

Mais que 1 até 2 saldrios minimos
Mais que 2 até 9 saldrios minimos
Mais que 9 até 11 saldrios minimos
Mais que 11 saldrios minimos

Nao quero informar

ouhwnNeE

P15. Quais dias vocé costuma visitar museus ou centros culturais? (marque uma ou mais op¢ées)

1. Aos sadbados.

2. Aos domingos.

3. Em outros dias da semana.
4. Nos feriados.

P16. Qual horario vocé costuma visitar museus ou centros culturais?
1. Pela manha.

2. Na hora do almogo.

3. A tarde.

4. A noite.

P17. Classifique a estrutura do museu:

(1)6timo | (2)Bom | (3)Regular | (4)Ruim | (5)N3o sei

1. Sinalizagdo

2. Conforto

3. Conservagdao e manutengao
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Limpeza

lluminagao

Segurancga

Informacdes e explicagdes disponiveis

Acessibilidade

O IN U B

Horario de funcionamento

P18. Classifique o atendimento e cordialidade das equipes do museu:

(1) (2) (3) (4) (5) Nao
Otimo Bom Regular Ruim | utilizeio
servico

. Bilheteria

. Loja

. Educativo

. Biblioteca

. Segurangas

1
2
3
4. Cafeteria
5
6
7

CPC - Centro de Preparacdo de Café

P19. Sobre o espago expositivo do museu, classifique os seguintes itens:

(1) 6timo | (2) Bom | (3) Regular | (4) Ruim | (5) N3o sei

1. Tamanho e posicionamento
dos textos e legendas

2. Disposi¢do do acervo

3. Nome das salas / Indicacdo
de percurso

4. Regras do espago expositivo

5. Limpeza do mobiliario
expositivo

6. Fluxo de visitacdo

P20. Vocé ficou satisfeito com a abordagem do tema Café feita pelo Museu?
(1) Satisfeito

(2) Parcialmente satisfeito. Por qué?
(3) Insatisfeito. Por qué?
(4) Nao sei

P21. Quanto tempo aproximadamente durou sua visita?
(1) Até 30 minutos (2) Entre 30 minutose 1 hora (3)Entrele 2 horas  (4) Mais de 2 horas

P22. Qual o seu grau de satisfagao em relagao a visita ao Museu do Café?
(1) Muito satisfeito  (2) Satisfeito  (3) Pouco satisfeito (4) Insatisfeito

P23. Tem intengao de voltar ao Museu?
(1) Sim (2) Nao
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P24. Se sim, qual seria o principal motivo de voltar ao Museu? (marque uma ou mais opgées)
(1) Para aprofundar a visita

(2) Para aprofundar o conhecimento sobre um tema em particular

(3) Conhecer novas exposicoes

(4) Trazer amigos ou familiares

(5) Trazer alunos ou turistas

(6) Participar de eventos/ oficinas / cursos oferecidos pelo museu

(7) Assistir a apresentacdes de musica, danca, teatro, etc

(8) Outro:

P.25 Que temas vocé gostaria de ver nas proximas exposicoes temporarias? Escolha 3 opgoes.

A influéncia da tecnologia no comércio do café
O mundo das cafeterias

Os operdrios no porto de Santos

O café e a Semana de Arte Moderna de 1922
Arquitetura do café

O café e o centenario da independéncia.

ok wNeE

P26. Indicaria o Museu do Café para outras pessoas o visitarem?
(1) Certamente (2) Talvez (3) Ndo  (4) Nao sei

P27. Em sua opinido, que fatores dificultam na visita aos museus ou centro culturais? (marque uma ou
mais opgdes)

(1) Custo do Ingresso

(2) Outros custos de uma visita (transporte, alimentacao, etc)

(3) Dificuldade de transporte / acesso

(4) Dificuldade de estacionamento

(5) Violéncia urbana

(6) Falta de divulgacdo / informacédo sobre o museu, exposi¢des, atividades, etc.

(7) Dias e horarios de funcionamento

(8) Falta de incentivo cultural por politicas publicas

(9) Outros:
(10) Nenhuma

Muito obrigado pela sua colaboragéo

Marq;/el{ Rezek
Coordenadora Técnica
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RELATORIO DE PESQUISA DE SATISFACAO DO PUBLICO COM EXPOSICOES E PROGRAMACAO
CULTURAL
40 TRIMESTRE DE 2020

1 - E a sua primeira visita ao Museu do Café?

Conforme mencionado nas pesquisas, o percentual de novos visitantes durante o 49 trimestre de 2020 foi
de 88%, enquanto 12% ja estiveram no Museu em outras oportunidades.

o Sim

W N3o

2 — Como foi atendimento no Museu do Café?

O atendimento do Museu do Café teve, assim como no trimestre anterior, aprovagdo de 100% do publico
entrevistado - 81% consideraram 6timo e 19% bom. Com a retomada do atendimento presencial do
Museu, 0s encontros mensais com as equipes que trabalham diretamente com o publico foram
itensificadas em formato virtual, objetivando melhorias na comunicagao entre os setores e também o
alinhamento de protocolos e procedimentos de prevencao do Covid-19.

HBom

= Gtimo
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3 - O que vocé achou do atendimento da Cafeteria do Museu?

O atendimento da Cafeteria teve, no 4° semestre de 2020, 95% de aprovacgdo dos visitantes, sendo que,
69% acharam 6timo, 26% bom e 5% regular.

A equipe administrativa do Museu do Café mantém durante todo o ano um trabalho em conjunto com a
cafeteria, elaborando planos de melhorias e acompanhamento para cada notificagdo sobre o atendimento
e qualidade do servigo prestado, assim como as orientagGes de protocolos sanitarios de prevencdao ao
Covid-19.

mBom
m Otimo

m Regular

4 - O que vocé achou da exposicao de longa duragao “Café, patrimonio cultural do Brasil:
ciéncia, historia e arte”?

A exposicao teve 93% de aprovacgao do publico, sendo que 54% adoraram, 38% acharam interessante e
8% regular. Ninguém assinalou a opgdo “ruim”. Mesmo durante os meses de fechamento do Museu, foram
mantidas as manutengdes de sinalizagdo, iluminacgdo, limpeza, programas e acompanhamento da
conservagao dos acervos.

m Achei interessante
= Adorei

m Poderia ser melhor

5 - O que vocé achou das instalagoes do Museu?

Do publico que respondeu a pesquise, 73% consideram as instalagdes 6timas, 23% boas e 4% regurales,
somando total de 96% de satisfacdo. Além da manutencdo periddica de iluminacdo,
climatizagdo,conservacao e limpeza, também foram implantados novos procedimentos de seguranca de
prevencao ao COVID-19, como limitacdo da capacidade, sendo permitida a entrada de apenas 40 pessoas
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a cada meia hora, sinalizagdo e controle de capacidade a cada mddulo expositivo, dispensers de alcool em
gel distribuidos em toda a edificacdo, além da afericdo de temperatura para acesso as instalagoes.

m Boas
= Otimas

m Regular

6 — O que vocé achou das exposicoes temporarias?

As exposicOes temporarias tiveram a aprovacao de 86% do publico - 54% adoraram, 32% acharam
interessante e 14% regular.As temporarias durante o quarto trimestre de 2020 foram a “Calixto: discurso
do progresso e identidade paulista”, “A xicara do Museu”, inaugura em 24 de outubro e a “Mundo em
rede: As telecomunicacgbes e o café”, inaugurada no dia 15 de dezembro.

m Achei interessante
= Adorei

® Poderia ser melhor

7 - Como ficou sabendo do Museu do Café?

Das opgdes que mais foram sinalizadas, em primeiro ficaram, com 23%, “Midias Sociais” e
“Internet/Portais/Sites”, em segundo, com 19%, “indicacdo de amigos/parentes” e em terceiro, com 12%

foi assinalada a opcao “outros”.
As outras formas de conhecimento do Museu foram, “material de informacdo turistica” com 11%, televisdo

com 8% e escola com 4%.
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® Internet / Portais / Sites

W Midias Sodiais

m Material de informacdo turistica
Escola

® Indicacdo de amigos/parentes

M Televisdo

m Outros

8 - Retornaria ao Museu do Café?

96% dos entrevistados voltariam ao Museu do Café, e apenas 4% assinalaram que nao retornariam.

o Sim

W N3o

9 - Vocé quer nos contar alguma coisa? Pode ser reclamacgdo, sugestdao ou um elogio.

Neste trimeste nao foram notificados reclamacgdes, sugestdes ou elogios.

10 - Indice de Satisfacdo

Durante o quatro trimestre de 2020 o indice de satisfagdo atingido foi de 96% dos visitantes
entrevistados.

O resultado desse indice é a média de 6 indicadores na pesquisa: atendimento (questdo 2), atendimento
da cafeteria (questdo 3), exposicao de longa duracdo (questdo 4), instalacdes (questdo 5), exposicdes
temporarias (questdo 6) e se retornaria ao Museu (questdo 8).

Consis haw N Ao
Caroline Nobrega
Gerente de Comunicacao e Desenvolvimento Institucional
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