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Resumo:

A Feira de Economia Solidaria, que acontece na Universidade Regional de Blumenau — FURB tem 0
apoio e assessoria da Incubadora Tecnoldgica de Cooperativas Populares da Universidade Regional de
Blumenau - ITCP/FURB, tendo como principios o comércio justo e solidario. O grande desafio é
oferecer produtos e servicos com qualidade aos consumidores, que se torna a cada edigdo mais exigentes
e criticos. Este trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela
feira de economia solidaria da FURB, bem como identificar as variaveis das dimens@es da qualidade
gue superam as expectativas dos consumidores e aquelas que deixam a desejar. Para a coleta de dados
foi elaborado um questionario adaptado do modelo SEVQUAL para mensurar a satisfacdo dos
consumidores, no qual avaliam as dimensdes de qualidade: confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e tangibilidade, por meio de perguntas fechadas na escala de Likert com 7 classificacGes. Para
andlise dos dados utilizou-se a Estatistica Descritiva, 0 Teste de Wilcoxon e a Correlacdo de
Spearman. Os dados foram tratados por meio dos Softwares Action 2.8 e SPSS 20.0. Os resultados
apresentaram que a Feira de Economia Solidaria da FURB sdo satisfatérios quanto as diversas
dimensGes da qualidade, na percepcdo e na expectativa dos consumidores, porém necessitando de
melhorias.

Palavras chave: Economia Solidaria, Comércio Justo, Trabalho e Renda, Qualidade.

Solidarity Economy and Fairs — A Question of quality

Abstract

The Solidarity Economy Fair, held at the Regional University of Blumenau - FURB has the support and
advice of the Technological Incubator of Popular Cooperatives of the Regional University of Blumenau
- ITCP / FURB, following the principles of Fair Trade. The challenge is to offer products and services
with quality to consumers who are becoming more demanding and critical. This study aims to assess
the quality of products and services offered by this fair, as well as to identify the quality dimensions of
the variables that exceed customer expectations and those that fall short. To collect the data we designed
a questionnaire adapted from the SERVQUAL model to measure consumer satisfaction, which assess
the quality dimensions: reliability, responsiveness, safety, empathy and tangibility, through closed
guestions in the range of Likert with 7 ratings. For data analysis we used the descriptive statistics, the
Wilcoxon test and Spearman correlation. The data were processed through the Software Action 2.8 and
SPSS 20.0. The result showed that, overall, the solidarity economy Fair FURB presents satisfactory
results in consumers perception and expectation, but needing improvement.

Key-words: Solidarity Economy. Fair Trade.Work and Income.Quality
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1. Introducgéo

A Economia Solidaria compreende uma diversidade de praticas econémicas e sociais
organizadas sob a forma de cooperativas, associaces, empresas autogestionarias, redes de
cooperagdo, complexos cooperativos, entre outras. Esse setor vem se desenvolvendo no Brasil
desde os ultimos anos do século passado e constitui uma resposta de parte da sociedade civil a
crise das relagGes de trabalho e ao aumento da excluséo social.

Neste sentido a Incubadora Tecnoldgica de Cooperativas Populares da Universidade Regional
de Blumenau — ITCP/FURB, é um programa de extensdo universitéaria criado em 1999 para
implementar acdes alternativas de geracdo de trabalho e renda na perspectiva da Economia
Solidéaria- ECOSOL. A metodologia de trabalho busca aproximar a universidade da sociedade
em geral e de trabalhadores em particular, que véem na organizacgdo associativa, uma alternativa
de trabalho e de geracédo de renda.

A Feira de Economia Solidaria da FURB, a Unica feira de Economia Solidaria feita dentro de
uma universidade, acontece em dois dias consecutivos, durante 0os meses de marco a novembro
(com excecdo de julho), no patio central em frente a Biblioteca Universitaria da FURB. A Feira
conta atualmente com a participacao de 12 (doze) Empreendimentos de Economia Solidéria da
Rede de Economia Solidaria do Vale do Itajai - RESVI e do Férum de Economia Solidéaria de
Blumenau - FESB, e mais 04 (quatro) empreendimentos do Forum de Economia Solidaria do
Litoral, totalizando 16 (dezesseis) empreendimentos. A opcao por este local se deu por ser o
espaco de maior circulagdo de académicos e servidores da Universidade.

As feiras atendem o publico da universidade e da comunidade externa, se tornando uma das
importantes fontes de renda dos sujeitos que compdem o FESB e o RESVI, portanto os
Empreendimentos Econdmicos Solidarios - EES procuram oferecer produtos e servicos com
qualidade aos consumidores. Também esta é uma das principais fontes de renda e divulgacao
desses grupos, pois a Feira possui um amplo espaco para comercializacao imediata (artesanato,
alimentacdo, prestacdo de servico, brecho, trocas solidarias) ou encomendas.

Com isso, a feira nos espacos da universidade possui um amplo campo de exploracdo e
beneficios para os EES que compdem o RESVI/FESB. Seguindo este viés a primeira pesquisa
foi feita no ano de 2014 com a aplicacdo de questionarios com o publico que circulava pela
feira com o objetivo de conhecer a satisfacdo dos consumidores perante a feira. O resultado da
pesquisa foi muito satisfatorio para os artesaos, e foi refeita em 2015 com o foco na qualidade
dos servigos prestados.

Esta pesquisa vem para atender uma demanda do FESB e da RESVI, que tém como objetivo
analisar a qualidade dos servicos e produtos oferecidos na Feira de Economia Solidaria da
FURB, identificando nas variaveis das dimensdes de qualidade: a tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia, quanto as expectativas e a percep¢do dos consumidores
que frequentam a feira.

Portanto a importancia e relevancia desta pesquisa se da na possibilidade de monitorar a
gualidade e atendimento por parte dos grupos sobre seus produtos, além de analisar seu
atendimento e acdo da Feira, visto que esta é o principal meio de comercializacéo e divulgacéo
dos grupos, além de estar propondo com esta pesquisa, um novo didlogo das areas de Gestdo e
seus instrumentos com a Economia Solidaria.

2. Economia Solidaria e Comércio Justo: Feiras e Redes

O conceito de Economia Solidéria foi criado pelo economista Paul Singer, e segundo o Sistema
de Informagdo em Economia Solidaria (SIES) é:
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[...] compreendida como o conjunto de atividades econdmicas — de producdo,
distribuicdo, consumo, poupanga e crédito — organizadas e realizadas solidariamente
por trabalhadores e trabalhadoras sob a forma coletiva e autogestiondria.
(MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, 2006, p.11)

Portanto esta forma de economia é uma alternativa que compdem ndo somente a venda e
compra, mas também diferentes modalidades da economia, inclusive o consumo consciente,
além de oferecer autonomia para os protagonistas da ECOSOL.

Em relacédo aos sujeitos que compdem o movimento da Economia Solidaria, Schiochet (2009,
p. 56) argumenta que:

N&o ha como negar que a economia solidaria é uma estratégia prépria da sociedade
civil. Contudo, com a chegada ao poder local das ‘for¢as democratico-populares’,
passou a ser incorporada também na agenda dos governos. Foi na segunda metade na
década passada que foram implantados os primeiros programas e agdes governamentais
de apoio a economia solidaria.

Deste modo, a Economia Solidaria esta vinculada a sociedade civil, ndo existe sem esses
sujeitos, e por eles é feita. Sendo assim, as a¢cdes da ECOSOL, véo além da geracao de trabalho
e renda, porque é reivindicado direitos sociais e o direito econdmico é associado a luta pela
democracia (GELLERT; REYES; SCHIOCHET,2013).

Uma das formas dos Empreendimentos Econdmicos Solidarios conseguirem se empoderar, e
criar espacgo dentro do mundo globalizado capitalista sdo as Redes de Economia Solidaria, que
se tornam um espaco de articulacdo e criacdo de estratégias. Neste sentido na perspectiva da

Economia Solidéria,
a organizacdo de redes de colaboragdo solidéria locais, regionais e mundial constitui-
se em uma viavel alternativa pos-capitalista a globalizagdo em curso, promovendo-se
0 crescimento econdmico e a expansdo das liberdades publicas e privadas, eticamente
referenciadas (MANCE, 2002, p.23)

Ao se organizar em rede, os EES podem conquistar diversos espacos, como Feiras de Economia
Solidarias, politicas municipais e eventos. Ao exemplo do RESVI e FESB que se trata de um
espaco para os empreendimentos se organizarem enquanto uma rede, e a partir disso elaborarem
estratégias de comercializacdo, de divulgacdo e de planejamento estratégico. (GELLERT;
REYES; SCHIOCHET, 2013).

Através das Feiras de Economia Solidarias os EES podem construir novas formas de agir, como
o exemplo citado acima, além de ser uma forma de organizagdo que “[...] constitui uma nova
tecnologia social, que prioriza desenvolvimento de técnicas e equipamentos voltados a inclusdo
social e a melhoria da qualidade de vida do conjunto da populacdo, [...]” (ROBERTO;
PACHECO, 2010, p.50).

Deste modo, a Economia Solidaria propicia maior qualidade de vida e propdem uma nova forma
de relacdo econdmica e social onde o sujeito € cidaddo de direitos e ativo. Essa nova forma de
economia é pautada em relacGes de solidariedade, responsabilidade social e sustentabilidade.

3. Gestédo da Qualidade em Servigos

Hoje, cada vez mais 0s servi¢os veem ganhando espago na vida humana. Contudo, a percepgéo
de usuérios acerca da qualidade com que o servico é prestado, também vem aumentando. Diante
desta perspectiva torna-se inegavel que as Feiras de Economia Solidarias, possuem multiplas
funcionalidades.

Entretanto, em virtude do papel desempenhado pelas mesmas para com a sociedade, surge a
preocupacéo tanto com a qualidade dos servicos que séo prestados quanto com a otimizagéo do
atendimento as expectativas dos consumidores. Faria, Freitas e Molina-Palma (2015, p. 54)
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afirmam que diversas sdo as interpretacdes presentes na literatura acerca da qualidade. Porém
para os autores ela representa “uma espécie de pré-requisito para atingir a flexibilidade e
inovacao” no mercado.

Consequentemente, percebe-se que a qualidade de um servigo estd intimamente ligada ao
atendimento das expectativas dos consumidores, sobre a sua propria perspectiva. Para Baptista
e Leonardt (2011) é somente através da gestdo eficiente da qualidade que as organizacdes
poderdo conquistar a confianca e fidelidade dos seus consumidores. Em funcdo disso, torna-se
vital que a qualidade seja avaliada constantemente para agregar maior valor aos servicos
prestados.

Todavia, mensurar o nivel de qualidade de um servico ndo é tarefa facil. De acordo com Freitas,
Silveira e Castro (2015), isso se da devido ao fato dos mesmos serem bens intangiveis que sao
produzidos e consumidos simultaneamente.

Diante desse cenario, uma das maneiras mais eficientes disponiveis atualmente para se
mensurar a qualidade de um servico, na percepcdo de Arantes e Neves (2014), € através da
aplicacdo do questionario Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL). Tal questionério é
baseado em gaps, conforme demostra-se na Figura 1.

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoals passada
i
* Expectativa do
L Consumidor

c;APsﬂI

Percepcao do
servigp | e

GAP1 Entrega do sarvico. (incluindo Comunicagao
contatos anteriores e exlerna aos
posteriores) & | cientes

GAP3 H l GAP4
|T'adu§ao de percepgdes em

especificacdes de qualidade
do servigo.

GAP2 H Geréneia

=) [Percepgao gerendial das

expectativas dos clientes

Figura 1 — O modelo SERVQUAL
Fonte: Parasuraman et al. (1985 apud Mondo e Fiates, 2013, p. 6)

Segundo Mondo e Fiates (2013), os gaps do modelo SERVQUAL correspondem as lacunas
existentes entre as expectativas de um consumidor e o que de fato é oferecido a ele (Quadro 1).
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Gaps Lacuna existente

Diferenca entre a expectativa dos consumidores e as percepcoes da geréncia
Gapl com relagdo a essas expectativas, ou seja, saber ou ndo o que 0s
consumidores esperam.

Diferenca entre as percepcdes da administracdo com relacao as expectativas
Gap 2 do consumidor e as especificacdes de qualidade de servico, ou seja, Servicos
impréprios quando comparados com as percepgdes de qualidade.

Diferenca entre as especificagdes de qualidade de servico e servico
efetivamente entregue ou seja, a diferenca de desempenho do servico.

Diferenca entre prestacdo de servicos e as comunicacfes aos consumidores
Gap4 | sobre a prestacdo de servicos, ou Seja, se a entrega corresponde as
promessas

Diferenca entre a expectativa do consumidor e a sua percepc¢do. Esta lacuna
Gapb depende do tamanho e direcdo das quatro lacunas associadas com a entrega

de qualidade por parte do prestador.
Quadro 1 — Gaps do modelo SERVQUAL
Fonte: Adaptado de Mondo e Fiates (2013, p. 5)

Gap3

Em virtude disso, estas lacunas podem ser interpretadas como meios que inviabilizam a garantia
da qualidade do servigo prestado. Ao referir-se a este assunto, Arantes e Neves (2014)
acrescentam que o questionario engloba as dimensGes da qualidade, no que tange a
tangibilidade, a confiabilidade, a responsividade, a seguranca e a empatia de um servigo. Tais
dimens0es sdo descritas pelas autoras com base em Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010):

a) Tangibilidade: capacidade da organizacdo em dispor de uma estrutura adequada ao
fornecimento do servico, o que inclui equipamentos, instalacbes, funcionarios
envolvidos e demais materiais necessarios.

b) Confiabilidade: habilidade de realizar o servi¢o de maneira confiavel e precisa.

c) Responsividade: habilidade de fornecer o servi¢co conforme prometido, sempre com
disposicao para ajudar aos consumidores, oferecendo-lhes um atendimento imediato
e eficaz para solucionar seus problemas.

d) Seguranca: capacidade de transmitir seguranca, confianca, cortesia e conhecimento
para o cliente. Passos et al. (2013, p. 166) enfatiza ainda que esta dimensao deve
apresentar a “isencdo de qualquer falha, risco ou problema e se relaciona com o
conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua capacidade de inspirar confianga”.

e) Empatia: habilidade de fornecer atencdo individualizada aos consumidores, bem
como de entender claramente suas necessidades.

Além disso, Mondo e Fiates (2013, p. 2) sustentam que “a manutengdo, a atragdo de novos
[consumidores], a reducdo de custos e melhoria da imagem corporativa sdo consequéncias de
uma boa avaliacdo da qualidade em servigos”.

Desta forma, evidencia-se que uma gestédo eficiente da qualidade nos servicos prestados por
uma organizacao proporciona a ela tanto a conquista do seu lugar no mercado quanto a sua
permanéncia no mesmo (BAPTISTA; LEONARDT, 2011). Sendo assim, mediante o exposto,
torna-se perceptivel a funcionalidade da gestéo estratégica da qualidade nos EES, que objetiva
satisfazer as necessidades dos consumidores, através da melhoria continua dos servi¢os
oferecidos.

3.1 Satisfacéo do consumidor
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Almeida et al. (2012, p. 2), concorda com o modelo SERVQUAL, a satisfacdo dos
consumidores com a qualidade do servico “pode ser percebida através da comparagdo entre a
percepgao do servigo prestado e a expectativa do cliente”. Assim de acordo com os autores para
se satisfazer o consumidor é preciso saber ouvi-lo e assegurar a0 mesmo a presenca das cinco
dimensGes da qualidade na organizacéo.

Outro ponto de vista interesante acerca do assunto é defendido por Cobra (2001 apu Baptista e
Leonhardt, 2011, p. 53). Para ele:

Além de satisfazer as necessidades dos usuarios, é preciso procurar formas de encanta-
los. E isso implica em identificar necessidades latentes e descobrir desejos ocultos, de
forma a desenvolver produtos e servicos que atendam as necessidades. Isto posto, é
preciso desenvolver servicos surpreendentes e encantadores e, por fim, comunicar
esses servigos aos clientes e consumidores finais.

Em decorréncia disso, satisfacdo dos consumidores ndo podem ser ignorada, ela deve estar
integrada a gestdo estratégica das organizagdes e ligada ao constante aperfeicoamento da
qualidade dos servigos por ela prestados. Nesse contexto, torna-se relevante a preocupagao com
a avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos na Universidade Regional de Blumenau
durante a realizacéo das Feiras de Economia Solidaria.

Assim, através da sua analise é possivel estabelecer alguns indicativos sobre a qualidade dos
servigos prestados, através de testes ndo paramétricos que sera abordado na préxima sesséo,
principalmente no que tange as expectativas e a percepcdo dos consumidores que frequentam
as feiras, que por fim, proporciona tanto uma reflexdo da situacdo atual quanto a busca de
alternativas que solucionem os problemas encontrados.

4. Teste ndo paramétrico: Teste de Wilcoxon

O teste de Wilcoxon, para Larson e Farber (2010, p. 495), é utilizado para analisar a associacdo
entre duas variaveis X e Y, com dados pareados no caso em que a varidveis X e Y sdo variaveis
qualitativas ordinais. Devem-se seguir 0s pressupostos para a realiza¢ao do teste:

a) O nivel de mensuracao da variavel deve ser ordinal;

b) As amostras séo representadas em pares.

Para realizar o teste de Wilcoxon é necessario definir o teste de hipdtese que é um processo de
inferéncia estatistica para identificar padrdo de associacao entre variaveis. A hipdtese Hi é uma
hipotese de afirmacéo da existéncia de diferencas significativas entre grupos. Enquanto que Ho
é a hipotese que nega a existéncia de diferencas significativas grupos. Para o referido estudo
tém-se as seguintes hipoteses:

a) Ho: ndo h& diferenca significativa entre a expectativa e a percepgao
b) Hi: ha diferenca significativa entre a expectativa e a percepcao

A regra utilizada para decidir estatisticamente por uma das hipéteses (Ho ou Hi), envolve a
comparacdo entre a probabilidade de significancia de pvaior € 0 nivel de significancia o (alfa)
adotado de 0,05 e admitindo um intervalo de confianga de 95%. A regra de deciséo é:

Se pvaior < @, rejeita-se Ho, logo ha diferenca significativa
Se pvalor> @, aceita-se Ho, logo ndo ha diferenca significativa

Pode-se concluir que o teste de Wilcoxon é para a comparacao de dois grupos relacionados e
para medir a relagdo entre as variaveis de estudo aplica-se o coeficiente de correlgao de
Sperman de acordo com a sesséo cinco.

5. Estatistica de ordem: Coeficiente de Correlacgio de Sperman — p
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O coeficiente p (rho) de Spearman mede a intensidade da relacdo entre ambas as variaveis de
mensuracao ordinal, pois € mais adequado por levar em consideracdo a ordem dos dados e ndo
0 seu valor absoluto. Desta forma quando os dados ndo aderem a distribuicdo normal devido a
presenca de outliers e, ndo exigindo assim que os dados provenham de duas popula¢des normais
tornando um bom teste para verificar o relacionamento entre as variaveis de estudo, (LARSON;
FABER, 2010). Uma formula simples para calcular o coeficiente p de Spearman é dada pela
Equacéo 3 :

6> d}
R S
“ PES - R
em que n é o nimero de pares (Xi,) e di=(postos de Xi dentre os valores de X) - (postos dentre
os valores de y).

O coeficiente p de Spearman varia entre -1 e 1. Quanto mais proximo estiver destes extremos,
maior serd a associacdo entre as variaveis. O sinal negativo da correlacdo significa que as
variaveis variam em sentido contrério, isto é, as categorias mais elevadas de uma variavel estdo
associadas a categorias mais baixas da outra varidvel. Para a proxima sessdo sera apresentada a
metodologia da pesquisa e as estatisticas aplicadas mencionada nessa unidade.

6. Método da Pesquisa

Para a coleta de dados foi elaborado um questionario adaptado do modelo SERVQUAL, para
mensurar a satisfacdo dos consumidores, no qual se avalia as 5 dimensfes de qualidade
propostas pelo modelo, por meio de 17 perguntas fechadas na escala de Likert com 7 (sete)
classificacOes, quanto a expectativa e 17 perguntas quanto a percepc¢do. Do questionario, para
a expectativa e percepc¢do, 6 perguntas foram direcionadas a tangibilidade, 2 perguntas a
confiabilidade, 3 perguntas a responsividade, 3 perguntas a seguranca e 3 perguntas a empatia
de um servico. Para analise dos dados utilizou-se a Estatistica Descritiva, o0 Teste de Wilcoxon
e a Correlacdo de Spearman.

A amostra utilizada no estudo foi de 139 consumidores, sendo que 0s questionarios foram
aplicados no periodo de 30 de setembro a 30 de outubro de 2015. Os dados foram tratados por
meio dos Softwares Action 2.8 e SPSS 20.0.

Segundo Barbetta (2012, p. 99) a estatistica descritiva resume uma quantidade de dados para se
tirar conclusGes atraves de medidas descritivas, tais como média e desvio padrdo. A média
indica o centro da distribuicdo, enquanto que o desvio padrao mede a dispersdo das observacdes,
indicando o quanto os dados variam em torno da media.

> Xi

i=1

Para a média aritmética amostral tem-se a Equagdo 1: v _
n

Onde: n é o nimero de observacdes; Xi é o valor atribuido a cada observado de dados e X' é o
valor da média

Para o célculo do desvio padrdo amostral tem-se a Equacao 2:

Onde: S é o desvio padréo amostral; X; € o valor atribuido a cada observagédo de dados;

X ¢ 0 valor da média
n—1é o grau de liberdade = numero de observagoes - 1
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Nesse estudo se pretende comparar duas amostras pareadas, levando ao teste de Wilcoxon e o
teste de correlacdo de Spearman. A partir desses testes estatisticos ndo paramétricos podem-se
validar os dados sabendo que 0s mesmos sdo oriundos de amostras.

No que se refere aos métodos de abordagens a pesquisa se classifica como quantitativa pelo
estudo e analise de testes e valores numéricos, sobre a expectativa e a percepcdo dos
consumidores em relacdo aos servicos e produtos dos empreendimentos da feira de economia
solidaria. Segundo Larson e Farber (2010, p. 5), a analise dos dados fornece informac6es capaz
de responder as indagacGes, e deve ser feita de forma criteriosa e objetiva.

Na proxima unidade sera apresentada a discussao dos resultados obtidos na pesquisa.
7. Apresentacgéo e discussdo dos resultados

Para andlise inicial dos dados sera abordado a estatistica descritiva, lembrando que a escala
SERVQUAL utilizada na pesquisa foi de 1 a 7, e entende-se como niveis mais baixos 1 e 2 e
niveis mais altos 6 e 7.

Observa-se no Quadro 2, que o0s resultados da estatistica descritiva das variaveis das dimensoes
da qualidade quanto a expectativas estdo para satisfeito e muito satisfeito, onde as médias das
respostas atribuidas ao desejo dos consumidores estdo expressas no intervalo [5,2; 6,48],
atribuidos ao nivel de satisfacdo minimo para a questdo 2, associada as instalacdes fisicas da
feira e, para a questdo 9, atribuidos ao nivel de satisfagdo maximo de 6,48, associado aos
artesdos serem educados, respeitosos e simpaticos com os consumidores.

Pergunta Expectativa Expectativa

I - Tangibilidade (Média) (Desvio Padrio)
2. As instalacdes fisicas da Feira de Economia Soliddria s3o excelentes e visualmente agradaveis? 5,20 1,42
3. Os produtos da Feira de Economia Sclidaria devem ser atualizados frequentemente? 5,61 1,44
4. 0s produtos asscciados com o servigo prestados na Feira de Economia Solidaria s8o excelentes? 578 1,26
5. AFeira de Economia Solidaria deve possuir grande variedade de produtos artesanais? 5,95 1,33
6. A FES deve fazer uma divulgacdo dos produtos de modo que o consumidor tenha conhecimento deles? 5,90 1,36
14 A localizagdo € de facil acesso? Ha um estacionamento proximo? 5,97 1,24
Il - Confiahilidade
1. AFeira de Economia Solidéria possui excelentes feirantes? 5,72 1,23
17. Excelentes Feiras de Economia Solidaria atenderdc as necessidades especificas de seus consumidores? 5,65 1,33
Ill - Responsividade
7. 0= artes3os devem estar sempre de prontiddo e dispostos a ajudar o consumidor? 6,03 1,17
8. Os artesdos devem ter conhecimento suficiente para informar os consumidores? 6,25 1,13
15. A Feira de Economia Solidaria possui facilidade no contato direto com os feirantes? 5,96 1,18
IV - Seguranca
9. Os artesdos devem ser educados, respeitosos e simpaticos com os consumidores? 6,48 1,03
10. O artes3o deve fornecer uma ambiente agradavel (organizacdo, limpeza, boa iluminacdo e seguranca)? 6,22 1,23
11. AFeira de Economia Solidaria deve se preocupar com a satisfagdo do cliente? 6,24 1,09
V - Empatia
12. 0Os artesdos proporcicnam o atendimento carismatico? 6,04 1,20
13. 0 envolvimento dos feirantes em atender as necessidades individuais de cada consumidor? 5,80 1,24
16. Excelentes FE Solidaria ter8o horarios de funcionamento convenientes para todos os seus consumidores? 6,01 1,21

Geral 5,93 1,24

Quadro 2 — Estatisticas descritivas dos dados da pesquisa, usando a numeracéo de 1 a 17 para o nivel de
satisfacdo quanto a expectativa (qualidade desejada).

No que tange as varidveis das dimensdes da qualidade quanto a percepcao, conforme Quadro
3, estdo de quase satisfeito a muito satisfeito, onde médias das respostas estdo expressas no
intervalo [4,04; 6,06]; atribuidos ao nivel de satisfagdo minimo para a questdo 6, associada a
divulgacdo dos produtos que a Feira na FURB oferece, sdo bem divulgados na opinido do
consumidor. Na questdo 2, quanto a percepcdo media é de 4,9 para as instalacGes fisicas da
Feira da FURB. E para o nivel de satisfacdo de 6,06, relacionado a questéo 9, os artesdos da
Feira na FURB sdo educados, respeitosos e simpaticos com os consumidores.
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Fazendo uma comparagdo entre as médias gerais e 0s desvios padrBes calculado entre as
expectativas e as percepgOes dos consumidores, (5,93; 1,24) e (5,53; 1,35) respectivamente,
avalia-se que os desvios padrdes entre a satisfacdo expectativa e a percepcao dos artesdos sao
diferentes, ou seja, na percepgdo 0s desvios sdo maiores, isto caracteriza mais dispersao nas
respostas em relacdo a expectativa. Por meio do coeficiente de variacdo podemos dizer que
ambas as dimensdes de qualidade estdo na classe moderada, na expectativa - 20,91% e na

percepcédo — 24,41%.

Pergunta Percepgio Percepgdo
| - Tangibilidade (Média) |(Desvio Padrio)
2. As instalacdes fisicas da Feira da FURB =30 excelentes e visualmente agradaveis? 4,91 1,53
3. As novidades do mercado da &rea de artesanato da FES na FURB s3o frequentes na FURB? 5,14 1,45
4. 0Os produtos associados com os servigos prestados na Feira na FURB, tais como: artesdos, alimentacdo e cutros? 5,35 1,36
5. A Feira na FURB possui uma grande variedade de produtos artesanais? 5,38 1,39
6. Adivulgacdo dos produtos que a Feira na FURB oferece, s8o bem divulgados em sua opinido? 4,04 1,69
14 A localizac8o da Feira na FURB tem acesso facilitado e possui estacionamento proximo? 5,83 1,40
Il - Confiabilidade
1. AFeira na FURB tem excelentes feirantes? 5,78 1,29
17. A FES na FURB atende as suas necessidades especificas? 5,32 141
1l - Responsividade
7. 0s artes3os da Feira na FURB est3o sempre de prontid3o e dispostos a ajuda-lo? 5,88 1,21
8. Os artesdos da Feira na FURB possuem conhecimento e esclarecem as dividas dos consumidores? 5,86 1,24
15. Na FES da FURB os consumidores possuem facilidade no contato direto com os produtores? 5,86 1,20
IV - Segurancga
9. Os artes8os da Feira na FURB s80 educados, respeitosos e simpéaticos com os consumidores? 6,06 1,22
10. Vocé considera a FES na FURB um ambiente agradavel, organizado, limpo, bem iluminado e seguro? 5,35 1,57
11. AFES na FURB se preocupa com a satisfagdo do consumidor? 5,68 1,24
V - Empatia
12. MNa Feira na FURB os artes3os proporcionam o atendimento carismatico? 5,97 1,20
13. Na Feira na FURB os artesdos se envolvem para atender as necessidades individuais de cada consumidor? 5,84 1,24
16. A FES da FURB tem horarios de funcionamento convenientes para todos os seus consumidores? 5,78 1,27

Geral 5,53 1,35

Quadro 3 — Estatisticas descritivas dos dados da pesquisa, usando a humeragdo de 1 a 17 para o nivel de
satisfacdo quanto a percepcéo (qualidade percebida).

O comportamento conjunto entre as médias nas dimens6es da qualidade proposta na pesquisa
é apresentado na Figura 2:, onde temos a linha azul indicando a qualidade percebida e a linha
vermelha a qualidade desejada de acordo com as dimensdes de qualidade. Na linha vertical é o
conceito dado pelo entrevistado na escala de 1 (Discordo Totalmente) a 7 (Concordo

Totalmente).
Comparacao entre as médias das dimensdes da qualidade
6,00
o 5,65
8, ’ Percebida
5,87 m Qualidade
< - .
g reponsvicec [ . Desejada
D
18 5,81
€ Confiabilidade
2 5,79
= 5,14
&) .
0 1 2 3 4 5 6 7

Escala Likert

Figura 2: Gréafico: Comparativo entre médias de dimensoes qualidade desejadas e qualidade percebida
Fonte: Dados da pesquisa, utilizando o Software Action 2.8
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Conclui-se através da Figura 2 que a qualidade percebida é a maior média de 6,0 referente a
dimensdo empatia. Portanto os consumidores recebem atencdo individual, tem boa
comunicacdo e facilidade de contato. A média dada para a dimensao tangivel € de 5,14; conceito
dado para a qualidade percebida, apresentando assim melhorias quanto o aspecto fisico. O
grafico também indica que as qualidades percibidas estdo um pouco abaixo das expectativas
qualidades desejadas, indicando um maior empenho nas dimensGes de qualidades:
confiabilidade, seguranca e responsividade.

Verifica-se, portanto que o teste de Wilcoxon é importante para a validacdo dos resultados
obtidos na estatistica descritiva conforme serdo apresentados na proxima secao.

7.1 Teste de Wilcoxon

O teste de Wilcoxon, proposto para verificar se existe diferenca significativa entre expectativa
e a percepgdo, nas respostas atribuidas pelos participantes da pesquisa com base na Tabela 1,
apresentada abaixo, verifica-se que o teste de Wilcoxon apresentou ser significativo, ao nivel
de 5%, para as variaveis citadas, pois a probabilidade p < 0,05. Os resultados foram obtidos por
meio da analise referida particulamente em cada questdo obtida no teste feito entre expectativa
e percepcao.

A partir das analises realizadas, nas questdes 2, 3, 4, 5 e 6 de dimensdo tangivel, a diferenca
verificada no teste apresentou ser significativo aos consumidores, em relacdo a qualidade
desejada ser maior que a qualidade percebida, logo os consumidores acreditam no quesito
melhorias futuras.

De acordo com a questéo 8, referente a dimensdo de qualidade na responsividade, verificou-se
diferenga significativa quanto a disposicéo e proporcionar um servico rapido.

Nas questdes 10 e 11 de dimensdo seguranca, verificou-se uma diferenca significativa dos
consumidores, sendo que a qualidade percebida € menor que a qualidade desejada.

Para a questdo 17 de dimensdo confiabilidade, mostrou-se uma diferenca significativa entre a
qualidade percebida ser menor do que a desejada.

QUESTAO VARIAVEIS Valor p

2 As instalacdes fisicas da Feira sdo excelentes e visualmente agradveis? 0,023

3 Os produtos da Feira de Economia Solidaria devem ser atualizados frequentemente? 0.001

4 Os produtos associados com o senvigo prestados sdo excelentes? 0,000

5 A Feira deve possuir grande variedade de produtos artesanais? 0,000

A Feira deve fazer uma divulgacdo dos produtos de modo que o consumidor tenha

conhecimento de todos os que sdo oferecidos na Feira?

6 0,000

8 Os artesdos devem ter conhecimento suficiente para informar os consumidores? 0,000
O artesdo deve formecer uma ambiente agradavel (organizacdo, limpeza, boa
10 iluminacao e sequranca)? 0,000

11 A Feira deve se preocupar com a satisfagdo do consumidor? 0,000
Excelentes Feiras de Economia Solidaria atenderdo as necessidades especificas de
17 seus consumidores? 0,019

Fonte: Dados da pesquisa obtidos do Software Action 2.8

Tabela 1 — Teste de Wilcoxon, quanto a significncia do teste para a qualidade percebida< qualidade desejada

Observa-se a diferenca maior na qualidade percebida do que a qualidade desejada das questdesl
da dimensdo confiabilidade, onde 26% dos entrevistados responderam que a feira possui
excelentes feirantes. Contrario a questdo 8, 37% dos participantes da pesquisa consideraram
que os artesaos devem ter conhecimento suficiente do produto para informar aos consumidores,
constatando assim que a qualidade percebida € maior que a qualidade desejada.

7.2 Correlagao de Spearman
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Quando os dados de duas variaveis em estudo comportam-se de forma assimétrica, a analise
deve ser feita através do coeficiente de Spearman, onde se baseia na ordenacao dos dados.

De acordo com a Tabela 3, da dimensdo tangivel, a questdo 2: as instalacdes fisicas da Feira
sdo excelentes e visualmente agradaveis? Apresenta correlacdo entre a qualidade desejada e
qualidade percebida devido a preocupacéo constante de oferecer o espaco fisico adequado para
a feira. Embora menos da metade dos entrevistados, 40% esteja satisfeito para muito satisfeito
com o espaco oferecido em relacdo a qualidade percebida, 68% considerou muito importante
oferecer espaco adequado para os feirantes em fungéo da qualidade desejada.

DIMENSAO DESEJADA PERCEBIDA COEFICIENTE CORRELACACQ VALOR p

2 19 0,562 0,0000010

Tangivel 4 21 0,676 0,0000010

14 31 0,650 0,0000010

Confiabilidade 1 18 0,593 0,0001000
Responsividade 15 32 0,515 0,0000010
Empatia 12 29 0,635 0,0000001

13 30 0,653 0,0000001

Fonte: Dados da pesquisa obtidos do SPSS 20.0

Tabela 3 — Correlacdo das Varidveis de Qualidade Desejada x Qualidade Percebida

Observa-se a correlacdo significativa de 63,5% na andlise da Correlagdo de Spearman, na
questdo 12, da dimensdo empatia, para a qualidade deseja e qualidade percebida, apresenta que
os artesdos sdo carismaticos com aos consumidores. Para a questdo 13, da dimensdo empatia:
O envolvimento dos artesdos em atender as necessidades individuais de cada consumidor, uma
correlagéo de 65,30%, proporcionando uma atencédo individualizada de boa comunicagdo com
0s consumidores.

Para a dimensdo confiabilidade encontra-se uma moderada correlagcdo entre as questdes 1,
apresentado 59,3% entre a qualidade desejada e qualidade percebida no que tange a excelentes
artes&os.

8. Concluséao

Ficou evidenciada a importancia do uso de instrumentos de area da engenharia da qualidade a
fim de alcancar melhorias nos produtos e a verificacdo da eficacia dos ja oferecidos. A excelente
avaliacdo que a Feira recebeu, mostra como a Economia Solidaria e os Empreendimentos com
0 apoio da ITCP/FURB ja conquistaram um grande espaco no contexto da regido do Vale do
Itajai, e demonstra o potencial que 0 RESVI e FESB possuem.

Buscou-se mostrar a importancia da qualidade em servicos, considerando a percep¢do versus
expectativa, por meio da ferramenta SERVQUAL. Os resultados mostraram que, a qualidade
dos servicos prestados e produtos comercializados na Feira de Economia Solidaria em varios
atributos pesquisados, estdo satisfazendo as exigéncias dos consumidores. A maioria das
dimens@es apresentou no ponto de vista dos consumidores que a feira podera delinear as areas
de atuacdo referentes aos seus pontos de divergéncia entre a expectativa e percep¢do dos
servigos e produtos oferecidos pela feira.

Esta pesquisa contribui como um referencial tedrico para futuras anélises da qualidade da
prestacdo de servicos tanto na area de Economia Solidaria, como também para o trabalho em
feiras. Alem disto, a pesquisa € um importante instrumento para 0os empreendimentos que
compdem o RESVI e FESB, pois possibilita conhecerem a avaliacdo de seus consumidores
sobre seus servicos e produtos. Assim, pode-se afirmar que a andlise feita pela Estatistica
Descritiva, Teste de Wilcoxon e Correlacdo de Spearman, atendeu aos objetivos propostos da
pesquisa, revelando o potencial da Feira de Economia Solidaria apoiada pela universidade,

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

§

APREPRO



ConBRepro VI CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQA"O
ISR
Ponta Grossa, PR, Brasil, 30 de Novembro a 02 de Dezembro de 2016

podendo desta forma proporcionar um grande cenario de expansdo da ECOSOL, enfatizando
alternativa de trabalho, geracéo de renda, trocas e aprendizado.
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