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Resumo

Analisa as expectativas e percepces dos clientes sobre a qualidade dos servigos
prestados pelas mulheres rendeiras de Marechal Deodoro e demonstra a aplicabilidade
da abordagem Servqual na avaliagdo de servigos associativos. A metodologia deste
estudo possui carater descritivo e qualitativo, caracterizando-se como readaptacdo de
uma abordagem amplamente utilizada - o Servqual. Examina as dimensdes da
qualidade: Confiabilidade, Empatia, Garantia, Receptividade e Aspectos Tangiveis por
meio de um levantamento do tipo survey. Os depoimentos dos consumidores
participantes deste estudo apontam que os trabalhos das mulheres rendeiras tém
qualidade, sendo considerado muito criativo e equiparado a obras de arte. Como
resultado o publico participante deste estudo apontou que os trabalhos das mulheres
rendeiras tém qualidade, sendo considerado muito criativo e equiparado a obras de arte.
As consideracOes finais trazem uma reflexdo sobre a validade dessa base teorico-
metodologica, sinalizado as transformacgdes na forma de pensar os papéis sociais de
mulheres a partir de referenciais de cidadania, empoderamento e reconhecimento
cultural.
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1 INTRODUCAO

Um tecido fiz de vida: fios subindo, fios descendo. Um tecido fiz de
vida: fios atados, fios cortados. Um bordado fiz no tecido da vida:
linhas grossas, linhas finas, cores claras, cores minhas. Uma vida fiz
tecida, bordada, quase rendada (STEFANI, 1997, p. 7-8).

Tecer uma vida é uma tarefa de todos nés. Hodiernamente, exige-se cada vez mais
dos profissionais produtos e servicos com qualidade especialmente quando séo
estampados ao universo histdrico e cultural no qual sdo produzidos. E é a partir das
expectativas dos clientes que a qualidade é mensurada. Diante dessa realidade, e com base
nas afirmacdes de Las Casas (2017) verificamos que prestadores de servicos brasileiros na
maioria dos setores sequer conseguem executar bem um servico basico. Dentro da gestdo
da qualidade, o marketing trabalha transversalmente para a entrega de valor e satisfacao
ao cliente, sendo que a qualidade do servico antecede a satisfacdo do cliente
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A satisfacdo € uma maneira de tornar a organizacdo mais competitiva e de
exceléncia. Kotler e Armstrong (2000) apontam que a satisfacdo esta relacionada ao
desempenho do produto/servico percebido em correspondéncia ao ‘valor’ relativo as
expectativas do consumidor. Se desempenho fizer jus as expectativas o comprador ficara
satisfeito; caso haja extrapolacdo das expectativas ha encantamento. Além disso, muito é
valida, a proposigdo de que “o empreendedor é alguém que sonha e busca transformar seu
sonho em realidade” (DOLABELA, 2008, p. 25). Tal acdo viabiliza uma interacdo entre a
concepc¢éo de mundo do artista produtor no compartilhamento dos resultados do seu fazer.

Kotler (2000, p.79) reforca que a “qualidade ¢ a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas”. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) o
conceito de qualidade em servico baseia-se na diferenga entre a expectativa de um cliente
com 0 Servico a ser prestado e sua percepcao de como ele € prestado.

A competicdo em ambientes dindmicos reforga a importancia da inovagdo de
servicos, e esses podem ser considerados um importante fator para a transformacéo
socioambiental e a sustentabilidade organizacional. Dolabela (2008) reporta que é
fundamental estimular o empreendedorismo diante do decréscimo continuo de postos de
trabalho no mundo inteiro. O autor considera que as atividades empreendedoras possui a
capacidade de transformar o mundo, sendo o motor da economia e ofertando coisas boas e
valor positivo para a coletividade.

Miguel, Sousa e Freire (2017) reportam que a relevancia das discussdes em torno
da “qualidade de servigos” pode colaborar para o empoderamento do discurso feminino e
adequacéo das politicas publicas e sociais de identidade e género. Portanto, este estudo
busca responder as seguintes questdes: quais as expectativas e percepcdes tém o0s
consumidores de rendas sobre os servigos prestados pelas mulheres/vendedoras? Como
sdo vistas (pelos turistas) as trabalhadoras rendeiras? Como é percebido o trabalho dessas
mulheres?

A fim de responder estas indagagdes, este estudo objetivou analisar as
expectativas e as percepcbes dos clientes, usando a escala Servqual para avaliar a
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qualidade dos servicos prestados pelas mulheres rendeiras de Marechal Deodoro e
demonstrar sua aplicabilidade na avaliagdo de servigos de associados. Dessa forma, o
modelo Servqual auxilia a entender a origem dos problemas da qualidade, mapeando os
pontos fortes e fracos e implementando melhorias no processo de desenvolvimento de
Servicos.

2 O CULTURAL, SOCIAL E LOCAL: O ARTESANATO E SUAS INTERFACES

O artesanato é técnica de trabalho manual artistico ndo industrializado, utilizado
pelo homem desde o inicio da sua histdria (periodo neolitico, 6.000 a.C) e que aos poucos
foi se transformando em fonte de renda para Vvarios grupos sociais e também como
expressdo cultural desse grupo (BRASIL, 2009). Mesmo sendo comercializado o
artesanato ndo possui o apelo econdmico pois carrega valores, crencas e culturas.

Em cada parte do mundo, existem diferentes modos e formas de se
produzir o artesanato. No Brasil, cada regido possui um artesanato
tipico [...] e as técnicas de producdo em fibras de algodao sdo heranca
da colonizagdo portuguesa e sdo conservadas até hoje. Cabe
mencionar a participagdo relevante dos trancados de palha, cestarias
feitas com trangados de carnaiba, bambu e cipd. Assim como nas
outras regides, o bordado também é muito popular na regido Norte
(BRASIL, 2017).

Farjado, Calage e Joppert (2002) alegam que a renda tornou-se uma maneira de
garantir o sustento das rendeiras. Para esses autores, a influéncia da cultura francesa do
século XIX transformou o passatempo do bordado em economia, e a renda € presenca e
moda, estando em diversas ambiéncias desde a igreja Catolica ao terreiro de Candomblé.
E ainda, é pertinente lembrar que as mulheres criam vinculos e compartilham
experiéncias fazendo renda, obtendo novas dinamicas de relacionamentos sociais. E
"sempre ha mais de uma rendeira em cada lar, pois se dedicam a profissdo avls, maes e
netas, [...] os assuntos de suas conversas prendem-se aos fatos dos préprios ambientes,
mondtonos, corriqueiros, iguais, repetidos [...]" (MENDONCA, 1961, p. 56).

Fértil imaginagdo feminina, retrato fiel do seu eu, do seu psiquismo
complicado que se revela nas mais bonitas, esquisitas e desconhecidas
formas exteriores. Imaginacao criadora ou reprodutora? Descoberta ou
invencdo? Cultura em si, latente, desconhecida apenas? Ou algo novo,
criado por execucdo de uma ideia inspirada, com o auxilio de maos
habeis e olhos argutos? Quem podera responder satisfatoriamente, de
modo a dissipar todas as dlvidas e esclarecer todos 0s porqués
minuciosos e sutis? O que se sabe, através da pesquisa cientifico
etnogréfica, € que o trabalho manual feminino de tecelagem, costura,
bordados, rendas e trabalhos afins, remonta a 'noite misteriosa dos
tempos' (MENDONCGCA, 1961, p. 40).

Assim, ndo ha como negar que "as formas de recepcao das mulheres e da cultura
feminina tem uma pesada contrapartida que se evidéncia por exemplo, no grande aumento
das exigéncias pessoais sociais sobre elas” (RAGO, 2004, p. 38). Coube as mulheres
desencadear sua propria luta por um espaco no mercado de trabalho, mudando assim, a
possibilidade histdrica de pensar a sua condi¢cdo ndo mais como destino natural bioldgico,
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consequente da imposicdo do mais forte, mas como sujeitos de situacdo social nova
(BANDEIRA, 2000).

N&o ha como negar que existe um intenso movimento de mulheres em direcéo ao
mercado de trabalho, e a isso um enorme espago de atuacdo e mutacdo se abre as
mulheres no curso do século XXI. Rago (2004) reporta que, de certa forma, paira no ar
uma grande expectativa e ansiedade para saber quais serdo as invencgdes éticas e as
criacBes das mulheres em relacdo aos novos estilos de vida e novas formas de producéo
de subjetividade, sociabilidade e inovagao social.

[...] nenhuma outra mais tera ocupado as horas livres da mulher, em
todas as épocas, que a tecelagem — houve quem o dissesse — e sempre
0s vemos, nos mais velhos desenhos, representados ao lado da mulher,
demonstrando assim seu interesse e constancia nesse labor. TECER
tornou-se atividade habitual, pacata, intermediaria de outros afazeres,
essencialmente  integrada a0  'modus  vivendi'  feminino
(MENDONCGCA,1961, p. 39-40).

Atrelado a isto, Berry (1996, p. 272) converge em ideias ao afirmar que: "a
pergunta crucial, hoje em dia, ndo é se devemos melhorar os servigos, mas sim como
melhoré-los. O servico excelente ndo é um sonho". Diante esta questdo, pode-se dizer que
atender (o basico), satisfazer (o0 desejado) e encantar (0 surpreendente) € um pré-requisito
fundamental para se atingir a exceléncia. Além disso, a gestdo da qualidade existe para a
qualidade do produto, e a cria¢do perene da mulher da significancia a todo o processo de
desenvolvimento de servigos.

[...] na imaginacdo fértil da mulher, o tecido revestiu-se de variados
aspectos [...] com o objetivo de satisfazer o seu desejo inato de
conseguir a concretizagdo maxima da beleza real. Assim nasceram 0s
bordados mais lindos e os pontos mais variados: os bordados em seda
e em veludo; os bordados sobre tecidos de linho, algoddo, canhamo,
18; os bordados a ouro e prata; os adamascados; os bordados com
pérolas; as aplicacBes; a tapecaria; 0s mais variados como o trico, o
frivoleté, o croché, o macramé, o filé; os bordados abertos e o
labirinto [...] (MENDONCA, 1961, p. 40).

Zanella (1997) reporta que a renda comeca assim a estabelecer-se no contexto
econdmico e a atividade é re-significada, de artesanato feito por entretenimento e que se
constituia em instrumento regulador da conduta feminina (na medida em que mantinha a
mulher em casa) passa a expressar uma atividade geradora de artefatos, cuja
comercializagéo, possibilitava complementar a renda familiar e, em alguns casos, garantia
a independéncia financeira da mulher. Mas como surge esse trabalho? Pode atribui-lo as
lendas antigas e a imaginagdo poética de suas produtoras.

S80 numerosos os mitos e lendas sobre a renda. Um dos mais
conhecidos € o mito grego de Aracné. Uma jovem grega bordava com
tanta perfeicdo e arte que desafiou a deusa Minerva a uma competicao
entre ambas. Enfurecida, a deusa feriu a talentosa rival que, enforcou-
se e foi transformada em aranha, continuando pelos séculos afora a
tecer [...] Aqui no Brasil [a lenda] forneceu nome a diversos pontos e
padrdes de renda como a 'casa de aranha’, 'aranha’ [...] No Paraguai
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deu origem ao mito de Nhanduti (nh&-du, aranha; nhaduti, teia de
aranha, do guarani). (MENDONCA,1961, p. 69-70).

Lopes, Dellazzana-Zanon e Boeckel (2014) apontam que a mulher, no papel de
mantenedora do lar, é imbuido de mdltiplas responsabilidades que resulta em duplas e
triplas jornadas de trabalho, balizando uma intensa atividade profissional - sobrecarregada
de trabalho e estresse.

Considerando esses cenarios e as particularidades das mulheres rendeiras de
Marechal Deodoro, podemos dizer que as necessidades e demandas que influenciam
numa melhor atuacéo delas no Espago Cultural Santa Maria Madalena da Lagoa do Sul e
no Nucleo de Artesds de Massagueira, e consequentemente, a vida individual de cada
artesa é transformada, contribuindo assim para um possivel processo de autoanalise do
trabalho artesanal, o qual da personalidade ao produto, pois ele une a tradicdo e o
contemporaneo (OLIVEIRA, 2008).

2.1 Trabalho, qualidade e desenvolvimento de servigos

Kotler (2000) reporta que um servico é qualquer ato ou desempenho que uma
parte pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e sua producdo pode ou
ndo estar vinculada a um produto fisico. Assim, os "servicos sdo dominados pelas
qualidades da experiéncia, atributos que significativamente, s6 podem ser avaliados
depois da compra e durante o consumo-producdo” (BERRY, PARASURAMAN, 1992, p.
20).

Portanto o consumidor tem papel essencial no processo para a qualidade do
negocio. As necessidades e as expectativas dos clientes representam um impulso
importante na organizacao, assim como, o desempenho dos gestores, é fundamental, uma
vez que 0 mesmo precisa analisar a situacdo atual da organizacdo perante 0S Seus
consumidores, distinguir o que deve ser mantido e o que precisa melhorar, estabelecer
estratégicas com foco no cliente e nas suas necessidades e expectativas, a0 mesmo tempo,
0s gestores, também precisam conduzir equipes de pessoas, motivando-as e orientando-as
a fazer o seu trabalho do jeito correto.

A producdo da tecelagem artesanal incorporacfes pautadas nas
formas, dos materiais disponiveis, no que é vendavel, no que é
necessario em funcdo do clima [...] o ato de tecer pode assumir um
compromisso familiar, quase que despersonalizado, onde a mée e a
filha podem naturalmente trabalhar. Geralmente as tecedeiras ndo tém
tanta pressa em concluir seus tecidos, isso quando 0 compromisso da
feitura dos produtos encontra-se afeto o consumo familiar, onde tempo
disponivel e necessario para trabalho impdem-se pelo equilibrio das
diversificadas tarefas domésticas da mulher. Esses trabalhos
espontaneos, gerados pela necessidade de usar, do autoconsumir,
imprimem a atividade da tecelagem maior largueza de trabalho [...]
(GEISEL; LODY, 1983, p. 109).

Ha que se frisar também que entre os 17 Objetivos para alcance do
desenvolvimento sustentavel até 2030 (ODS) da Organizacdo das Nacgdes Unidas (ONU)
propdem esforcos para que as nacOes até 2030 elaborem e implementem politicas para
promover o turismo sustentavel (BRASIL, 2017). As atividades turistica, entendidas
como um direito de todos, geram empregos e promovem a cultura e os produtos locais. O
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turismo desempenha um papel preponderante em muitos dos 17 ODS e atua pontualmente
para gera empregos, proteger e salvaguardar o patriménio cultural e natural do mundo e
promover a cultura e os produtos locais.

Hodiernamente o monitoramento da qualidade dos servigos, segundo os diversos
modelos existentes, permite nao soO delinear estratégias assertivas de intervencéo e de alta
efetividade, como também monitorar as respostas a essas atuagdes, colaborando para a
melhoria técnica-cientifica, econébmica e bem-estar social (PENA et al., 2013, p. 5). O
produtor de servigos carece conhecer bem o0 que estd sendo prestado, e a tedrica-
metodoldgica que visem o monitoramento e avaliacdo devem permear a “articulacéo,
negociagao ou controle, como elementos de comunicagao, quer seja do desejo de algo ou
das necessidades desse servico em prol da comunidade” (CAMPOS; MIGUEL;
CARVALHO, 2018, p. 93).

Com o artesanato em foco Herrmann (2016) esclarece:

Entdo ndo se pode perceber o artesanato somente como um produto a
ser consumido. Mas deve ser ponderado no contexto em que se insere,
pois envolve diferentes valores como afetivos, de familiaridade, de
usos e outros, que vao além do simples produto objetificado. E
necessario pensar ndo apenas no produto que é realizado, mas no seu
produtor (HERRMANN, 2016, p. 812).

Assim, para a avaliacdo da qualidade, do ponto de vista dos clientes, podemos usar
a concepcdo proposta na escala psicométrica denominada Service Quality (Servqual)
exprimindo a primeira tentativa para operacionalizar o constructo de satisfacdo dos
clientes. Desenvolvida em 1985, ap0s trés décadas de uso, a escala Servqual tem se
mostrado eficiente para mensurar as percepgdes e as expectativas dos usuarios sobre a
qualidade do servico, inclusive em associacdes. O Servqual € um instrumento que permite
avaliar a qualidade dos servigos numa grande variedade de setores de atividade
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). O modelo serve para identificar os
pontos fortes e os pontos fracos de um determinado servico em termos de 5 dimensdes da
qualidade: Confiabilidade, Seguranca, Aspectos Tangiveis, Empatia, Receptividade.

a) Confiabilidade - é importante para prestar servicos de qualidade,
gerada pela habilidade de fornecer o que foi prometido de forma
segura e precisa. b) Seguranga - 0s consumidores querem dos
prestadores de servicos a habilidade de transmitir seguranca e
confianga caracterizada pelo conhecimento e cortesia dos
funcionarios. ¢) Aspectos tangiveis - 0s aspectos fisicos que
circundam a atividade de prestacdo de servicos também tém sua
importancia como fator de influéncia. Neste sentido, conforme foi
comentando anteriormente, contém as instalagfes, equipamentos e
aparéncia dos funcionérios. d) Empatia - grau de cuidado e atengdo
pessoal dispensados pelos clientes. Também é importante aspecto a
capacidade de se colocar no lugar dos outros. e) Receptividade - € a
disposicdo de ajudar os clientes e fornecer servicos com presteza
(LAS CASAS, 2017, p. 67).

Caldwell (2002 apud GOSLING et al, 2016, p. 165) esclarece que a "mensuragédo
de qualidade de servigos avangou desde o comego dos anos 1980, a partir do
desenvolvimento de modelos como o Servqual”. Portanto, 0 modelo de avaliacdo da
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qualidade e desenvolvido no contexto de marketing e aplicado a area de artesanatos
demonstra uma preocupacao crescente das associacdes e dos proprios artesdos referentes
a satisfacdo da clientela. Além disso, reforca a possibilidade de utilizar diferentes
abordagens de gestdo de servigos/qualidade existentes, adaptando-as ao segmento de
turismo/artesanato, a fim de obter o modelo que mais se aproxima da realidade dessa
ambiéncia.

Este modelo, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), enfoca
estratégias e 0s processos que as organizagfes podem usar para alcancar um servico de
exceléncia, 0 modelo e seus componentes podem ser usados tanto para direcionar
estratégias como para tomada de decisoes.

O foco central do modelo é o que é conhecido como o hiato do cliente, que
consiste em identificar a diferenga entre as expectativas e percepcdes dos clientes, onde as
expectativas sdo 0s pontos de referéncia que 0s mesmos ganham em suas experiéncias
com 0s servicos. A opc¢do por essa abordagem tedrico-metodoldgica nesse estudo é
devido aos resultados satisfatdrios dessa métrica em pesquisas organizacionais, levado a
efeito por Campos, Miguel e Carvalho (2018), Carvalho, Miguel e Campos (2018),
Miguel (2017), Miguel e Silveira (2017a), Miguel e Silveira (2017b), Silveira e Miguel
(2018), entre outras em andamento.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir serdo explanados os procedimentos metodolégicos, que compreendem: a
caracterizacdo do ambiente da pesquisa; as técnicas de pesquisa empregadas; a
caracterizagdo da populacdo-alvo e amostragem; e as estratégias de coleta de dados
empregadas na efetivacdo desse trabalho.

3.1 Caracterizacdo do ambiente de pesquisa

O estudo foi realizado em Marechal Deodoro, municipio localizado na
Microrregido de Maceid (Alagoas), a 28 km da capital. Para a definicdo do espaco para a
realizacdo do trabalho foi considerada area estratégica, e local de um bem tombado pelo
Patrimdnio Histérico Nacional — ou seja, o complexo das lagoas de Mundal e Manguaba:
o nucleo referencial da cultura do bordado filé que € uma manifestacdo cultural local e
essencialmente produzida por mulheres.

O Filé é um trabalho elaborado em uma rede tecida em algodao, presas por pregos
a uma peca de madeira, sendo essa peca quadrada ou retangular, mais conhecida como o
Tear, e € nessa pega que sdo tracados os pontos com agulhas de méo, e que serve para
produzir blusas, vestidos, saias, colchas, toalhas de mesa, entre muitos outros.

O bordado “rico” de filé apresenta uma identidade visual intensa e colorida, tendo
pecas de significante beleza e profunda representacdo grafica A populacdo local é de
aproximadamente 51 mil habitantes ¢ a economia regional “gira” em torno das produgdes
de cana de agucar e coco, da pesca, do turismo e do artesanato. “A tradigdo do fazer
artesanal esta enraizada na cultura das familias” (ARTESOL, 2016).

Significativo, o artesanato deodorense alcanga projecdo dentro e fora do pais,
unido a qualidade e beleza da renda Filé, chama a atengdo dos consumidores além de
revelar-se como expressao de tradicdo, cultura e valor (MARECHAL DEODORO, 2017).
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Para o visitante que chega e se encanta com as artes deodorenses, nada
melhor do que visitar o Espaco Cultural Santa Maria Madalena da
Lagoa do Sul. Um prédio bonito, que dantes abrigava o armazém do
arroz, foi recentemente restaurado e transformado num pdlo, onde 183
artesdos dividem oito oficinas e vendem diretamente ao turista pegas
confeccionadas nos pontos tipicamente deodorenses, como filé , bilro,
singeleza, labirinto [...] o bordado transforma-se num dos mais
importantes trabalhos para a economia de Marechal Deodoro
(MARECHAL DEODORO, 2017)

Farjado, Calage e Joppert (2002) reportam que foi por meio do turismo que 0
. ) . N . 88
trabalho das rendeiras angariou ampla divulgacédo, o advento do turismo, em meados deste
século possibilitou que o artesanato fosse amplamente destacado/valorizado para além
desse espaco e ainda, atravessando fronteiras e atraindo gente de todo o mundo.

Figura 1 - Maos que produzem, fios e telas: servicos, turismo e hospitalidade
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Fonte: colagem elaborada pelos autores com base em ARTESOL 2017.

¥ -

As ofertas de produtos artesanais desperta o interesse de consumo em feiras,
mercados e lojas, e o artesanato de "maneira geral, e de forma abrangente, esta cada vez
mais atuante e integrado aos adornos das casas e demais ocorréncias de uso social, com o
chamamento turistico quase sempre buscado na representacdo do tipico modelo de
consumo” (GEISEL; LODY, 1983, p. 155).

3.2 Técnicas de pesquisa

O trabalho classifica-se como uma pesquisa de levantamento, ou survey de carater
exploratdrio e possui carater qualitativo e quantitativo, sendo o primeiro justificado pela
interpretacdo e conhecimento do comportamento dos clientes frente aos servigos
prestados. A amostra da pesquisa foi constituida por todos os clientes tiveram algum
contacto como o atendimento das mulheres produtoras e/ou vendedoras de artesanato de
Marechal Deodoro, sendo composta a apreciacdo um total de 228 respondentes .
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3.3 Caracterizacdo da populacéo-alvo e amostra

O publico alvo constitui-se de consumidores da arte de rendas/bordados,
compradores das pecas criadas pelas bordadeiras de Marechal Deodoro que
comercializam seus produtos/artes no Espaco Cultural Santa Maria Madalena da Lagoa
do Sul ou do Nucleo de Artesds de Massagueira, cujo oficio € uma producdo cultural
genuina das terras alagoanas. Nessa etapa também foi aplicado o questionario a 57
consumidores que assinaram um termo de consentimento livre e esclarecido sobre a
pesquisa e, tal amostragem se enquadra como ndo casual acidental (por conveniéncia e
livre adesdo) e com representatividade ndo probabilistica.

O Servqual foi escolhido como instrumento para execucdo dessa pesquisa por
facilitar a obtencdo de informacdes, de modo que o préprio entrevistado possa preenché-
lo, transmitindo sua opinido e contribuindo para a coleta de informacgdes (CERVO,;
BERVIAN; SILVA, 2007).

3.4 Estratégias de coleta de dados

Primeiramente foi realizada uma pesquisa documental na Secretaria de Estado do
Desenvolvimento Econdmico e Turismo de Alagoas, em base em periddicos, teses, livros
e jornais, dentre outros. Nesta pesquisa, a verificagdo textual abordou o contexto do
empreendedorismo no estado de Alagoas; a area de segmento de cultura, turismo e
negdcios, a sua importancia para gerar empregabilidade, identidade cultural e meméria
coletiva. Na segunda etapa foi desenvolvido o questionario semiestruturado, contendo 44
questdes fechadas e um espaco aberto para apurar o levantamento da qualidade dos
servicos prestados pelas mulheres da Associacdo das Artesds de Marechal Deodoro
(AMUR).

Para o desenvolvimento da pesquisa, primeiramente foram identificadas as
dimensdes da qualidade mais importantes no servi¢co de artesanato, 0 que permitiu a
estruturacdo do Servqual. Apds estruturacdo e adaptacdo dos questionarios, 0s mesmos
foram validados junto aos 25 clientes, reanalisados e algumas alteracbes aplicadas para
melhor compreensdo por parte dos entrevistados. Feito isto, passou-se para a etapa de
construcdo do questionario de analise embasado no Servqual, o qual € uma abordagem
tedrica metodoldgica validada com devidas modificacdes em diversos estudos tais como
os de Nitecki e Hernon (2000), Miguel, Sousa e Freire (2017), Silveira e Miguel (2018),
entre outros, confere tracos praticos para construcdo de um diagnostico situacional.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), na metodologia Servqual a
clientela deve fornecer duas notas para cada atributo, uma refletindo suas expectativas do
nivel do servico que foi entregue pelas instituicGes e outra mostrando suas percepc¢des do
servico entregue e as diferencas obtidas entre os escores de expectativa e percepcao
podem ser empregadas para a melhoria da qualidade dos servigos.

O questionéario adaptado utilizado é autopreenchivel e possui 22 pares de itens,
mas com ligeiras alteracbes na sua redacdo, pretende avaliar/mensurar a
expectativa/percepcdo da clientela. Todas as questdes sdo de cunho afirmativo, onde o
entrevistado opinou acerca dos servigos tendo como base a escala Likert, com um
intervalo entre “1” a “5”, sendo que “1” representa “baixa concordancia”, enquanto que
“5” representa “alta concordancia”.

Além disso, incluimos um espaco destinado para medir duas questdes: 1) como o
publico consumidor vé o bordado/renda (produtos) feitos pelas mulheres e; 2) como
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definem a mulher/artesd perante o servico (visibilidade social da imagem feminina no
mercado artesanal).

O foi aplicado no periodo de 4 de junho de 2017 a 18 de junho de 2017 aos
compradores de artesanato de renda das tecelds do Espaco Cultural e/ou do Ndcleo de
Artesas (sendo livre a adesdo a entrevista e aceita pela comunidade turistica abordada). O
questionario foi aplicado sempre pelo mesmo pesquisador previamente treinado para
evitar desdobramentos na forma de aplicacéo e coleta de dados.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Essa secdo apresenta caracteristicas gerais, analise de gaps, matriz importancia e
desempenho, e o arremate é dado com a secdo de discussdes & relatos do estudo.

4.1 Caracteristicas gerais

Foram aplicados um total de 250 questionarios nos 14 dias de pesquisa. Foram
considerados validos os 228 questionarios que tinham a resposta “Sim” a questdo:
“utilizei o servi¢o/atendimento das mulheres do Espago Cultural Santa Maria Madalena
da Lagoa do Sul e/ou do Nucleo de Artesas de Massagueira, onde artesds locais vendem
seus produtos de renda”.

Do total de entrevistados a amostra comporta em relagéo ao género 132 (57,89%)
respondentes feminino e 96 (42,11%) masculino. Em termos de faixa etaria, 152
(66,67%) dos sujeitos tinham entre 18 e 60 anos, os demais 76 (33,33%) 61 anos ou mais.

Quanto ao estado civil, 100 (43,86%) dos participantes sdo casados/casadas, e
respectivamente 64 (28,07%) responderam que sao solteiros ou divorciados/vilivos. O
grupo entrevistado feminino em maioria se encontrava na faixa etaria de 61 anos ou mais
(39,39%), declararam-se brancas (54,54%) e sendo casadas (48,48%). Entre os homens, a
maioria declarou idade entre 31 a 60 anos (41,67%), de etnia branca (58,33%), e estado
civil casado (37,50%).

4.2 Andlise das lacunas da qualidade em servico

Uma andlise dos resultados permite identificar os itens mais importantes
(expectativa) para a maioria dos participantes: “as mulheres/artesas/rendeiras demonstram
respeito e cordialidade no atendimento” obteve 87,28% das respostas e “as
mulheres/artesas/rendeiras compreendem as necessidades/desejos do consumidor”,
85,09%. Ainda em relacdo a importéncia, 0s itens da pesquisa receberam uma pontuacdo
que variava entre 4,30 e 4,75 de uma escala de cinco pontos. Isso implica que os fatores
escolhidos para a analise sdo de fato relevantes para a clientela de produtos artesanais.

Entre os itens indicados como de 'maior satisfacdo’, o primeiro deles, com 84,21%
das respostas foi “as mulheres/artesas/rendeiras tratam os clientes de forma atenciosa”.

Ainda em relacdo a satisfacdo (percepcao), os participantes atribuiram as questdes,
uma pontuacgdo que variava entre 3,80 e 4,30 de uma métrica de cinco pontos, assinalando
uma diferenca entre a importancia e a satisfacdo dos servigos. Entretanto, os itens que
alcancaram uma pontuacdo menor representam aspectos a serem aprimorados nos
servigos ofertados pelas mulheres/artesas/rendeiras. Entre eles estdo a “instalagdes e
equipamentos visualmente agradaveis” e “horarios de funcionamento sdo convenientes
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para todos”, com respectivamente 12,28% e 8,77% das respostas marcadas entre
“insatisfeito” e “pouco satisfeito”.

A escala Servqual possui duas secBes: uma designada ao mapeamento das
expectativas (E) do cliente em relacdo a um determinado prestacdo de servigo e outra
destinada ao mapeamento da percepcao (P) dos servicos ofertados em determinada esfera
organizacional. A diferenga entre essa (P) e aquela (E) sinaliza o Gap da qualidade em
servicos. A Tabela 2 apresenta a média da pontuacdo (em uma escala de 1 a 5) recebida
pelos indicadores da qualidade de servico a respeito da importancia e satisfagdo
agrupados por dimensao:

Tabela 1 - Importancia e Satisfacdo por Dimensao

. n Importéancia (E) Satisfacéo (P) |Gap|
Dimensoes Feminino Masculino | Fem.  Masc. Fem. Masc.
Confiabilidade 4,70 4,45 440 4,30 0,30 0,15
Seguranca 4,30 4,75 3,75 4,20 0,55 0,55
Tangibilidade 4,50 4,30 3,80 4,20 0,70 0,1
Empatia 4,40 4,60 420 4,10 0,20 0,5
Receptividade 4,75 4,40 430 3,75 0,45 0,65

Fonte: dados da pesquisa, 2017.

As dimensdes determinantes da qualidade dos servicos apontadas nesse presente
estudo assinalaram a dimensdo Receptividade como sendo a preferida pelas clientes
femininas; j& os participantes masculinos elegeram a Seguranca - essa dimensdo remete
ao conhecimento e a cortesia das artesds e sua habilidade em transmitir confianca e
confiabilidade; o que envolve a disposicdo (sensibilidade) para ajudar o cliente e
proporcionar com presteza um servi¢o (BERRY; PARASURAMAN, 1992, p. 30).

Para calcular os gaps soma-se as médias as pontuacdes (de 1 a 5) de cada questao
na respectiva dimensdo da qualidade, e depois sdo divididas pelo nimero total das
questdes relativas as determinante da qualidade, obtendo assim escore entre satisfacdo e
importancia, obtendo-se assim o gap conforme a esfera apurada.

Figura 2 - Gréafico dos gaps por dimensdo da qualidade
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Os dados apresentados acima para mulheres e para homens ndo entabulam uma
comparacao direta entre os dois grupos. A partir do Gréafico 1 (Figura 3) pode-se deduzir
que o item com o0 maior gap, isto é, a maior lacuna é a receptividade, para o género
masculino, 0s aspectos tangiveis, para o género feminino entre o servico esperado
(desejado) e o servico percebido (resultado direto da efetiva prestagédo do servico).

4.3 Matriz importancia e desempenho

A matriz Importancia-Desempenho constitui-se uma ferramenta tedrico-
metodoldgica, permite uma localizacdo dos dados, e assim examina se 0s itens do
questionario foram bem estruturados ou o servico prestado apresenta elementos pouco
desenvolvidos. O desenvolvimento da Matriz importancia-desempenho utiliza o conceito
de “gap” (lacuna), e a matriz bidimensional serve para verificar informagdes pertinentes
sobre 0s servicos prestados.

A Matriz importancia-desempenho de Slack (2002) é um recurso muito utilizado
para avaliacdo de concorrentes, posicionamento do negdcio/servicos. E nessa pesquisa
(Figura 4) ocorreu uma concentragdo no quadrante 1 (manter) de todas as vinte e dois
itens dimensionais da qualidade.

Figura 3 - Matriz importancia-desempenho
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Fonte: dados da pesquisa (2017)

Nitecki e Hernon (2000) recomendam-na pois propicia uma correlacdo gréfica que
facilita a visualizagdo dos dados, e sendo assim a analise de quadrantes torna-se uma boa
forma de se apreciar os resultados da métrica Servqual.

4.4 Discussoes e relatos
No espaco aberto que compdem o corpus dessa pesquisa, recebeu contribuicdo de

167 (73,25%) dos entrevistados que utilizaram o espac¢o cultural e/ou o nucleo de artesas
em Marechal Deodoro. Consideramos as respostas de ambos 0s géneros para compor a
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presente andlise, todas as entrevistas foram realizadas mediante consentimento livre e
informacdo dos entrevistados e seus nomes foram suprimidos, e substituido por
pseudbnimos.

No que se refere a “como sdo vistas as trabalhadoras rendeiras” 144 (86,23%) dos
participantes utilizaram o espaco para falar apontar como veem as trabalhadoras
mulheres. E perante aos olhos de 122 (73,05%) dos respondentes permanece 0 esteredtipo
de uma mulher guerreira, artista, tem gana na vida, os demais 40 (23,95%) apresentam um
olhar complacente, vendo as mulheres como desprovidas e frageis. As falas a seguir
remetem a essas inferéncias:

"As mulheres daqui ndo tém atitude empreendedora, saem vendendo
sem conhecer o mercado, outras colocam precos exorbitantes, nem
parece desse mundol[...] sdo povo brasileiro que gosta de aproveitar e
sugar o maximos dos turistas, e encontrei pecas mais barata na feira de
pajucara, trabalhos bem feitos mas, ficou aqguém do que esperava. Nao
encontrei novidades!"(AQUALTUNE JESUS - nome ficticio —
consumidor/turista).

"A rua das Rendeiras tem mulher incriveis, supimpa... elas sabem o
gue fazem e como fazem, e fazem muito bem, sdo as melhores mao do
Brasil, e ainda tem uma cabeca genial dessas mulheres. Em todos
cantos que visitamos ela atenderam de forma muito educada, talentosa
e fazem um luxo de trabalho" (MARIE CURIE — nome ficticio —
consumidor/turista).

"S6 as margens da Lagoa do Mundal para ter mulheres assim! Séo
guerreiras e artistas, tem uma boa prosa, e aplicam amor e zelo na
renda e bordado, sdo criaturas lutadoras nesse forte sol e calor, nada
atrapalha a arte das mulheres que sdo muito simpéticas e sempre
dispostas a explicar como sdo feitas as pecas!" (BRENDA LEE -
nome ficticio — consumidor/turista).

"Um capricho de Deus que sdo essas mulheres da Lagoa Mundad!
Santa Maria que ndo me deixa mentir, 14 na capital so se fala dessa
forca de trabalho que é pura cultura, pura arte, orgulho de nossa terra,
sdo um verdadeiro filé. Oportunidade para conversar com as artesas e
saber um pouco mais da cultura local e suas historias" (CAROLINA
DE JESUS — nome ficticio — consumidor/turista).

"Segunda vez que venho aqui, ndo deixo de ir... v& essas mulheres
simples, sdo maravilhosas, lutam com gana e fé... peco um desconto e
na maior parte das vezes elas fazem, as bordadeiras fazem um trabalho
espetacular, tudo muito lindo! Até mesmo eu que sou homem, fiquei
encantado com o trabalho das rendeiras. Imagine entdo as
mulheres!!!" (ANGELINES FERNANDEZ - nome ficticio —
consumidor/turista).

"Atendimento no geral, muito acolhedor e receptivo. Achei o dom das
rendeiras a coisa mais linda deste mundo, elas sdo gentis demais e
ainda ndo negam descontos e, sdo uma atracdo a parte pela educacéo e
alegria de receber os turistas, uma verdadeira artista, brava gente
brasileira" (ROSA PARKS — nome ficticio — consumidor/turista).
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No que se refere a visdo do “trabalho/produto dessas mulheres” 155 (92,81%) dos
participantes utilizaram o espaco para falar apontar como veem o0s produtos e artefatos
que as mulheres criam. E cerca de 108 (64,67%) dos respondentes permanece 0
esteredtipo de um trabalho artistico e primoroso. A observacdo critica das explanagdes
dos clientes assinala uma imagem impar dos produtos/artefatos feitos pelas méos dessas
mulheres do Espaco Cultural Santa Maria Madalena da Lagoa do Sul e do Nucleo de
Artesas de Massagueira.

"Tem muita coisa bonita para se comprar. Os precos variam bastante,
mas vale a pena pesquisar antes de decidir. A questdo é que o tempo
para admirar, sdo verdadeiras obras de arte em forma de toalhas de
mesa, vestidos, cortinas... Um dos mais interessantes € o filé alagoano
um grande trabalho delas" (HIPATIA — nome ficticio —
consumidor/turista).

"Amei muitos trabalhos e o atendimento das mulheres artesas, 6timo
para comprar labirinto. Segundo meu guia, as mulheres saem rendadas
e 0s homens rendidos. Lindos trabalhos! Impossivel ndo comprar um
primor desses, fino acabamento e uma infinidade de objetos e
materiais a escolha do turista, se acha de tudo é artesanato divino"
(FLORENCE NIGHTINGALE — nome ficticio — consumidor/turista).

"Famosas rendeiras, aqui tem diversos itens criativos, lindos e bem
feitos... blusas, itens de cozinha muita diversidade que faz a
mulherada ficar doida, tem muita coisa linda!, o preco é bem
acessivel, esses produtos sdo magnificos, é o que chamados de novo
luxo " (ZAHA HADID — nome ficticio — consumidor/turista).

"O item principal sdo as vestimentas feitas em renda, as feias eu me
perdoe... mas com essas pecas qualquer uma fica um broto, séo pecas
irresistiveis que o tempo sO valoriza. Excelente custo beneficio por
isso venho aqui comprar e revender, tem que garimpar"(MAUD
WAGNER - nome ficticio — consumidor/turista).

"Artigos para decorac¢do na minha opinido sdo os melhores, & mais que
lembranga, é o sonho realizado. Comprar produtos feito & méo de
qualidade ajuda na sobrevivéncia das meninas daqui. Os precos fazem
jus a qualidade dos produtos. Um trabalho lindo!" (ROSA
EGIPCIACA — nome ficticio — consumidor/turista).

"Vale a pena ver as artesds trabalhando, e vérios trabalhos em
andamento.Todo canto tem basicamente os mesmos produtos, mas por
ser artesanal, o produto é Unico! Para quem gosta de renda é um
paraiso, vale a pena esta aqui" (MARIA QUITERIA — nome ficticio —
consumidor/turista).

Os dados extraidos dos depoimentos dos participantes mostra a associagdo mais
comum do termo mulher como sendo talento/rendeiras/dom, seguido dos termos
bordadeira/vendedora/artista, e por fim aparece o termo artesd/criativa que apresenta
menor expressao. Isso vai a direcdo que Marquesan e Figueiredo (2014, p. 86) propdem
"Ora, se a ideia é transformar o artesdo em empreendedor, isso pode suscitar uma
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inquietacdo como a seguinte: a figura do artesdo ndo serve para a sociedade
contemporanea”.

Enfim, para averiguacdo dos relatos apresentados, construimos uma nuvem com
0s termos que mais aparecem nos discursos dos quarenta respondentes, nessa direcdo a
nuvens de palavras é mais uma ferramenta de analise que permite de forma simplificada
coletar os termos/repertério (Figura 5) do publico entrevistado. Os depoimentos dos
consumidores participantes deste estudo, apontam que o trabalho das mulheres rendeiras
tém qualidade.

Figura 4 - Nuvem de palavras
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Fonte: dados da pesquisa (2017)

Pode-se visualizar na representacdo grafica (Figura 5) claramente que as questdes
relacionadas ao trabalho e trabalhadoras foram bem compreendidos pelos respondentes
dessa pesquisa. Neste contexto, por meio da sumaria analise dos discursos, apresenta-se 0
tema “trabalho/produto”, delineado primordialmente pelos termos filé/renda/pecas, € em
menor intensidade os argumentos itens/obras/decoragdo. Portanto, destaca-se que a
"valorizacdo do trabalho artesanal vem ganhando forca em alguns segmentos especificos
do mercado, para os quais o significado e a utilidade dos produtos artesanais foram quase
gue inteiramente transformados” (MARQUESAN; FIGUEIREDO, 2014, p. 80).

Os entrevistados ainda apontaram alguns adjetivos aos produtos comercializados
pelas mulheres rendeiras de Marechal Deodoro (AL). Cabe destacar que as palavras
'nacleo/local/lugar’ aparecem bastante nas falas, e as palavras mais utilizadas para
qualificar os produtos sdo: bonito, espetacular, famoso, fino, lindo, luxo, 6timo, entre
outros. Portanto, como apontam Marquesan e Figueiredo (2014, p. 80) a "valorizacdo do
trabalho artesanal vem ganhando forgca em alguns segmentos especificos do mercado, para
0s quais o significado e a utilidade dos produtos artesanais foram quase que inteiramente
transformados".

Chama a aten¢do também a questdo monetaria, onde o turismo, prego, desconto,
pechincha, qualidade se destacam. Em suma, o painel apresentado ndo é métrica como é a
abordagem Servqual, mas fornece alguns pontos de reflexdo e inflexao.

Revista Iberoamericana de Turismo- RITUR, Penedo, Volume 8, Nimero 2, dez. 2018, p. 81-100.
http://www.seer.ufal.br/index.php/ritur



Ana Claudia Borges Campos, Rogério Zanon da Silveira, Marcelo Calderari Miguel

5 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

A producdo e reproducéo da existéncia humana e um ato social que se efetiva pelo
trabalho e a partir dele, em sua continuidade, é que o homem torna-se um ser social,
distinguindo-se de todas as formas ndo humanas. O florescimento de novos sentidos ao
trabalho e, ‘empreendedorismo’ vai ao encontro das provocacfes Marquesan e Figueiredo
(2014), ou seja, se ha a ideia € transformar o artesdo em empreendedor isso pode suscitar
uma inquietacdo severa uma vez que a figura do artesdo ndo serve para a sociedade
contemporanea?

Neste contexto, por meio da sumaria analise do discurso apresenta-se o0 tema a
“trabalho/produto”, delineado primordialmente pelos termos filé/renda/pecas e em menor
intensidade os argumentos itens/obras/decoracéo.

Os depoimentos dos consumidores participantes deste estudo apontam que o
trabalho das mulheres rendeiras tem qualidade. Os respondentes ainda apontaram alguns
adjetivos aos produtos comercializados pelas mulheres e vale destacar que as palavras
nucleo/local/lugar/lagoa/cultura aparecem bastante nas falas, e as palavras mais utilizadas
para qualificar os produtos sdo: bonito, espetacular, famoso, fino, lindo, luxo, 6timo, entre
outros.

As questdes relacionadas ao trabalho e trabalhadoras foram bem compreendidas.
Os dados extraidos dos depoimentos dos participantes mostram a associagdo mais comum
do termo mulher como sendo talento/rendeiras/dom, seguido dos termos
bordadeira/vendedora/artista e por fim aparecem os termos artesé/criativa, que apresenta
menor expressao.

Deste modo, o estudo permitiu sinalizar que as transformac@es na forma de pensar
0s papéis sociais de mulheres a partir de referenciais de cidadania, empoderamento e
reconhecimento cultural estdo colocados na avaliacdo da qualidade de quem utiliza os
Servicos.

Apesar de ser uma metodologia que possui limitagdes, acreditamos que a
abordagem Servqual seja aplicavel a avaliacdo da qualidade em outros tipos de
empreendimentos artesanais, visando defender o crescimento econdémico regional e
articular pesquisa, ensino e extensao, ja que € um bom instrumento para compreender
expectativas e percepgdes dos clientes.

Portanto, a valorizacdo da cultura alagoana, mais precisamente do artesanato, vem
atravessando fronteiras e atraindo gente de todo o mundo. Apenas mais uma prova de que
a producdo local dos distintos povos e comunidades tradicionais tem muito a oferecer e
impressionar com a criatividade existente em cada uma dessas pessoas que produzem
artes pelo territorio nacional.
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Lives and wires intertwine between maze and filet (embroidery): quality, perception,
products, services and the visibility of the work of women lacemakers in Marechal
Deodoro City, State of Alagoas, Brazil

Abstract

It analyzes clients' expectations and perceptions about the quality of the services
rendered by Marechal Deodoro's laced women and demonstrate the applicability of the
Servqual approach in the evaluation of associative services. The methodology of this
study has a descriptive and qualitative character, characterizing itself as readaptation
of a widely used approach - the Servqual. It examines the quality dimensions:
Reliability, Empathy, Guarantee, Receptivity and Tangible Aspects through a survey
type survey. The testimonies of the consumers participating in this study point out that
the work of lace women has quality, being considered very creative and equated with
works of art. As a result, the public participating in this study pointed out that the work
of the lace women has quality, being considered very creative and equated with works
of art. The final considerations bring a reflection on the validity of this theoretical-
methodological basis, signaling the transformations in the way of thinking about the
social roles of women based on citizenship, empowerment and cultural recognition.

Keywords: Crafts. Female work. Evaluation of the quality of services.
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