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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia de Produgao
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil

ESTUDO DE CASO SOBRE A SATISFAGAO DO CONSUMIDOR DA FEIRA DE
ECONOMIA SOLIDARIA EM SANTA MARIA - RS
AUTOR: JONATHAN MENDES FERREIRA
ORIENTADORA: LEONI PENTIADO GODOY, DRa.
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 15 de marco de 2011.

As feiras de economia solidaria destacam-se, cada vez mais, no setor econdmico
mundial. Contudo, o grande desafio é oferecer produtos e servicos com qualidade,
aos consumidores, que se tornam, a cada dia, mais e mais exigentes e criticos. Esta
pesquisa tem como objetivo identificar se os produtos que a Feira de Economia
Solidaria comercializa satisfazem as exigéncias dos consumidores. A pesquisa
dividiu-se em dois momentos. No primeiro momento, foram elaborados e aplicados
dois questionarios: um voltado aos coordenadores de grupos dos empreendimentos,
para buscar o nivel de satisfagdo dos empreendedores, e outro aos consumidores,
para identificar o nivel de satisfagdo, destes, quanto a qualidade dos produtos
comercializados. No segundo momento, cruzou-se os dados obtidos, comparando-
se os niveis de satisfagdo de ambos os grupos pesquisados, identificando-se os
pontos convergentes e divergentes, sobre a qualidade do produto comercializado.
Para a elaboragdo dos questionarios, tomou-se por base o modelo SERVQUAL, a
fim de que se pudesse mensurar as diversas dimensdes de qualidade através de
uma escala pré-estabelecida. Para analise dos dados, utilizou-se os Testes de
Wilcoxon e Correlagdo de Spearman. Os dados foram tratados através do software
Statistica 7.0. Os resultados demonstraram a Feira de Economia Solidaria de Santa
Maria - RS apresentar resultados satisfatorios quer na percepcao dos produtores
quer na dos consumidores. Conclui-se a relagcdo consumidor/produtor ser de suma
importancia para a competitividade e disseminacdo dos principios de Economia

Solidaria.

Palavras-chave: Economia Solidaria. Qualidade. Satisfagao.



ABSTRACT

Master’'s Science Dissertation
Post Graduate Program in Production Engineering
Federal University Santa Maria, RS, Brazil

CASE STUDY ON CONSUMER SATISFACTION OF THE FAIR OF
SOLIDARITY ECONOMICS IN SANTA MARIA - RS
AUTHOR: JONATHAN MENDES FERREIRA
ADVISER: LEONI PENTIADO GODOQY, DRa.
Date and Place of Defense: Santa Maria, March 15, 2011.
Fairs of solidarity economics stand out, increasingly, in world’s economy. However,
the great challenge is to offer quality in products and services to consumers, who
become more and more demanding and critical. This research aims to identify
whether the products that the Fair of Solidarity Economic in Santa Maria-RS offers
fulfil consumers requirements. This research was divided into two phases. At the first,
were developed and applied two questionnaires: one directed to the coordinators of
groups of enterprises, in order to identify the satisfaction of entrepreneurs, and
another one to the consumers, in order to identify their level of satisfaction,
respecting to the quality of the Fair products. At the second, were crossed the data
obtained by comparing the satisfaction levels of both groups surveyed, identifying the
similarities and the differences on the quality of the products sold. The questionnaires
were developed according to the SERVQUAL model, so it was possible measure the
various dimensions of quality by a pre-established range. For data analysis, we used
the Wilcoxon Test and Spearman Correlation. The data were processed using
software Statistica 7.0. The results demonstrated the Fair of Solidary Economy of
Saint Maria - RS to present satisfactory results, both in perception of the producers
as consumers. It was concluded that the relationship contractor / consumers is
extremely important for the competitiveness and dissemination of the principles of

Solidarity Economics.

Keywords: Solidarity Economic. Quality. Satisfaction.
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1 INTRODUGAO

1.1 Contextualizagao do tema

O crescimento econbémico esta desencadeando a busca da melhoria de
gestdo de empresas de grande, médio e pequeno porte. A preocupagao voltada
unicamente para o aumento da produtividade ja ndo atende aos novos requisitos
num panorama competitivo. Sao diversas as alternativas que as organizagdes vém
adotando, para encontrar um diferencial competitivo. Na desenvoltura atual das
empresas brasileiras, qualidade e produtividade tém sido focos de estudo. Isso
porque a qualidade, ao decorrer dos anos, no Japao, EUA e inUmeros outros paises,
foi fator de uso preponderante para o melhor desenvolvimento da gestdo (GODOQY et
al, 2010).

Dentro dessa visdo de qualidade, €& possivel desenvolver qualquer
organizacgéo. Nesse sentido, esse trabalho busca discorrer sobre organizagdes como
a Feira de Economia Solidaria de Santa Maria. Além de mostrar aos
empreendedores e aos organizadores dessa feira, as vantagens de se ter
conhecimento e aplicabilidade da qualidade, o que € de extrema relevancia para a
evolugao das organizagdes (GODOQY et al, 2010).

Com esse proposito, o estudo apresenta a aplicacdo da Ferramenta
SERVQUAL, utilizada para mensurar e avaliar as qualidade percebidas e desejada
dos consumidores da Feira de Economia Solidaria de Santa Maria. Através dos
questionarios aplicados, que abordam dimensbes da qualidade, é possivel aplicar
ferramentas estatisticas como os Testes de Wilcoxon e Correlacdo de Spearman
para assim, realizar analises e conclusdes acerca da pesquisa.

Além dessa analise, estudou-se o perfil dos coordenadores (produtores /
gestores / representantes de grupos) dos empreendimentos da Feira de Economia
Solidaria, para tomar conhecimento da relacdo consumidor/produtor. O estudo dessa
relagdo mostra as perspectivas na visado futura dos clientes, quais os pontos que
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poderao ser mais bem trabalhados e as possiveis melhorias dos pontos que mais se
relacionam a qualidade dos produtos e servigos prestados pelos produtores, na
Feira. Atualmente, o municipio de Santa Maria constitui-se num ponto de referéncia,
no que tange a feiras de economia solidaria, no Estado do Rio Grande do Sul.
Portanto, este tema propde a presente pesquisa, onde se procura identificar a
satisfacdo do consumidor que adquire produtos na Feira. A Engenharia de Producgéo
pode contribuir em todos os setores de economia solidaria regional, orientando os
empreendedores para futuros investimentos, qualificando-os mediante cursos
profissionalizantes e de gerenciamento, fomentando, assim, a geragdo de emprego

e renda.

1.2 Tema e problema

Pode-se dizer que no meio académico ndo ha uma diversidade de trabalhos
cientificos, que tratam do tema de Economia Solidaria, geralmente buscam mostrar
a parte social e a geragcdo do emprego e renda dos trabalhadores excluidos do
mercado de trabalho. Na acepg¢ao de Paul Singer (2003) a economia solidaria surgiu
com a intengao de incluir socialmente o produtor através da igualdade de direitos,
frente as grandes empresas.

O aprofundamento dos problemas sociais que resultaram em uma crise abriu
espaco para o surgimento e avango de outras formas de organizagao do trabalho,
consequéncia, em grande parte, da necessidade de os trabalhadores encontrarem
alternativas de geracgéao de renda.

Na Economia Solidaria, os trabalhadores organizam-se de forma coletiva,
gerindo seu proprio trabalho e lutando pela sua emancipagcdo econbmica. Séo
iniciativas de organizagdes nao governamentais, voltadas para projetos produtivos
coletivos, cooperativas populares, redes de produgao-consumo-comercializagao e
instituicbes  financeiras. Todas essas organizagdes sao voltadas para
empreendimentos populares solidarios, empresas recuperadas por trabalhadores,
organizados em empreendimento de autogestdo, cooperativas de agricultura

familiar, cooperativas de prestagcéo de servigos, dentre outras (MTE, 2006).
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A Economia Solidaria é fruto da organizagao de trabalhadores na constru¢ao
de novas relagdes econdmicas e sociais que, de imediato, propiciam a sobrevivéncia
e a melhoria da qualidade de vida, de milhdes de pessoas, em diferentes partes do
Brasil e do mundo. S&o praticas fundadas em relagdes de colaboragao solidaria,
inspiradas por valores culturais, que colocam os seres humanos, como sujeito e
finalidade da atividade econémica, em vez da acumulagao privada de riquezas. A
justica social, o cuidado com o meio ambiente, a responsabilidade com as geragdes
futuras e a distribuicdo justa dos bens produzidos (PROJETO ESPERANCA /
COOESPERANCA, 2011).

Para Cervo (1996) o problema de pesquisa, que direciona e delimita uma
pesquisa é obtido através de questdes que busquem respostas sobre o tema. Assim,
considerando faz-se as perguntas:

O que os consumidores esperam dos produtos e servicos na Feira de
Economia Solidaria de Santa Maria?

Como os coordenadores dos empreendimentos populares solidarios

conduzem a gestdo de negdcios com a finalidade de satisfazer seus consumidores?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar se os produtos que a Feira de Economia Solidaria comercializa

satisfazem as exigéncias dos consumidores.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Conhecer como os consumidores avaliam a qualidade dos produtos e

servigos da feira;
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e Identificar a qualidade percebida e desejada pelos consumidores em
relacédo a Feira, para melhoria continua dos produtos;

o Verificar se os aspectos percebidos pelos consumidores estdo alinhados a
gestao de negdcios praticada pelos empreendedores;

¢ |dentificar as mudancgas que possam ser implementadas para melhoria na

Feira de Economia Solidaria de Santa Maria.

1.4 Justificativa

Debates sobre geragao de emprego, trabalho e renda vém-se tornando, cada
vez mais, necessarios e, em muitos casos € prioridade, principalmente naquelas
regides ou territdérios que procurem minimizar o problema do desemprego. Nesse
contexto, insere-se as palavras de Buzzatti (2007), onde menciona que deve-se
entender a economia solidaria como sendo uma estratégia de luta do movimento
popular e operario contra o desemprego, distribuicdo de renda e exclusao social.

Por essa raz&do, o debate sobre geragcdo de trabalho e renda mostra-se
prioridade inadiavel na solugdo dos problemas econdémicos e sociais enfrentados.
Esse debate remete a varias vias de compreensdo e propostas sobre os
desenvolvimentos regionais. No Brasil, ha exemplos significativos de apoio de
agentes governamentais e adogdo de politicas especificas para a Economia
Solidaria, culminando na articulagao e institucionalizagdo de espagos de discussao
entre Estado e Sociedade, formando grupos coesos, a principio no plano local e
regional, mas, atualmente com forte apoio do governo federal.

Segundo Godoy et al., (2010) a Engenharia de Produgdo esta apta a
desenvolver trabalhos de pesquisa nas mais diversas areas do conhecimento que
visem a melhoria do ser humano, incluindo os aspectos sociais e da qualidade de
vida e desenvolvimento econémico solidario. A expansao da ligagdo da Universidade
com os empreendimentos da Economia Solidaria deve ser ampliada, para gerar
produtos e servicos com qualidade, conquistando o consumidor e satisfazendo suas
necessidades e expectativas.

Justifica-se o tema Economia Solidaria, no ambito da Engenharia de

Producao, e a sua importancia e relevancia, no meio empresarial, pelo fato de esta e
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os empreendedores de Economia Solidaria monitorarem a qualidade no atendimento
e conhecerem as necessidades e expectativas dos consumidores, fazendo com que
os empreendimentos sobrevivam e prosperem no mercado, gerando emprego e

renda.

1.5 Limitagao da pesquisa

A Economia Solidaria € um tema pouco explorado pelo mundo cientifico,
portanto busca-se definir atributos que os consumidores definem como essenciais a
satisfacdo de suas expectativas em relacdo aos produtos e servicos oferecidos na
Feira de Economia Solidaria de Santa Maria - RS.

Sob essa perspectiva, o trabalho debrugou-se sobre a questdo gerenciamento
dos empreendimentos versus satisfagdo dos consumidores, sendo o resultado desta
relacdo fundamental a sobrevivéncia destes empreendimentos.

Diante do cenario apresentado, a pesquisa € limitada por ser local,
representando uma cultura localizada, sendo questionados apenas integrantes da
Feira de Economia Solidaria de Santa Maria, e distritos, bem como consumidores

que frequentam a Feira.

1.6 Estrutura do Trabalho

A estrutura do trabalho apresenta, de forma organizada, os principais
assuntos, que serao tratados ao decorrer do trabalho.

No primeiro capitulo apresenta-se a introdugdo com wuma breve
contextualizacdo sobre a Economia Solidaria. O tema e o problema, que
direcionaram para a realizacdo deste estudo. Assim como, os objetivos e a
justificativa que o fundamentam. Finalizando o capitulo, as limitagdes e a estrutura
do trabalho.

No segundo capitulo, apresenta-se a fundamentacao tedrica. Essa contempla,
de forma sucinta a Economia Solidaria, a Qualidade e Comportamento do
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Consumidor. A Economia Solidaria, no que diz respeito a seu desenvolvimento em
nivel: mundial, nacional e regional. A qualidade, quanto a importéncia de seu uso no
diferencial e vantagem competitiva perante as demais organizagbes. O
comportamento do consumidor, diante de questdes que dizem respeito ao marketing
praticado pelas organiza¢des, com intuito de alavancar vendas.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia que é empregada no
desenvolvimento do estudo. O tipo de pesquisa, os procedimentos e os tipos de
analises realizadas. Assim como, os testes estatisticos utilizados para obterem-se os
devidos resultados e informagdes geradas através dos mesmos.

O quarto capitulo aborda a discussdo dos resultados provenientes da coleta
de dados obtidos na Feira de Economia Solidaria de Santa Maria — RS.

O quinto e ultimo capitulo, diz respeito as considerag¢des finais do estudo e

recomendagdes.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Como sustentacao tedrico-cientifica da pesquisa, aborda-se referencial sobre

Economia Solidaria, Qualidade e Comportamento do Consumidor.

2.1 O contexto historico da economia solidaria

Apo6s a 22 Guerra Mundial, o mundo sofreu mudangas de ordem econémica,
as quais resultaram inovagdes nos sistemas de producdo. Esses, por sua vez, foram
desenvolvidos e disseminados com o intuito de maior obtengdo do lucro, pelo
crescimento e expansao das empresas, em um mercado nao mais marcado pela
competitividade local, o que gerou o processo chamado globalizag&o.

A expansao acelerada do capitalismo motivou o surgimento de empresas
multinacionais. A tecnologia e o marketing passaram a ser meios essenciais para a
comunicacgao e divulgagado de produtos e servicos. Desenvolveram-se novas leis
para empresarios e trabalhadores, iniciou-se 0 uso de novas ferramentas de gestao,
a competitividade exigiu dinamismo, criatividade, inovagédo e administragéo.

No contexto global dos ultimos anos, a condigdo do trabalhador e da
sociedade passou por transformacdes de ordem politica, econdmica e social.
Surgiram leis que beneficiaram ambas as partes, de um lado o trabalhador diante do
crescimento acelerado da exploragao da forga de trabalho, e de outro, o empregador
ou empresario, como forma de nao haver custos exorbitantes que o prejudicassem
na obtengao de lucro (MTE, 2011).

O capitalismo gerou o emprego, o desemprego, a riqueza e a pobreza. Nao
necessariamente o emprego associado a riqueza, mas o desemprego com grande
possibilidade do alcance a pobreza. Miséria, doengas, desnutricdo, exploragao do

trabalho, trabalho informal, trabalho infantil, roubos, contrabando, sdo alguns dos
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termos que também aparecem em jornais e revistas, diariamente, ofuscando o
sucesso do capitalismo.

Diante do capitalismo, dos problemas sociais e de ordem econémica, Martins
(2000) destaca que a globalizagdo constituiu-se de ritmos desiguais do
desenvolvimento econdémico, social e tecnolégico e a desproporcional acumulagéo
de capital.

Os processos de mudangas no trabalho decorreram da passagem do
fordismo ao toyotismo. A partir dos anos 90 observa-se uma tendéncia a
generalizagdo da informalidade do trabalho, a servigo da producao capitalista, onde
a centralizagdo do modelo fordista deu lugar a informalidade, valendo-se dos
principios da descentralizagdo produtiva. Surgindo formas, muitas vezes, precarias,
de terceirizacdo, submetendo as pequenas empresas a mudangas no trabalho,
inclusive as cooperativas e associagdes de trabalhadores que se sujeitaram as
circunstancias, escolhendo entre as alternativas objetivamente disponiveis (ADAMS,
2010).

Adams (2010, p.78) evidencia que a reestruturacao sécio-produtiva do capital
desencadeou “muitas formas de resisténcias ou reacdes dos trabalhadores. E uma
das quais resultou no vasto leque de estratégias de sobrevivéncia que passaram a
constituir-se o embrido do futuro campo de Economia Popular Solidaria — EPS”.

Diante da pratica da sustentabilidade, da geragdo do emprego e renda, do
cooperativismo e de alternativas sociais e econbmicas, surge uma resposta, uma
nova possibilidade na obtengdo de uma melhor condigdo de vida na sociedade: a
Economia Solidaria.

A Economia Solidaria surge como uma resposta, dos trabalhadores, a
reestruturagdo produtiva e ao uso abusivo, e sem critérios, das novas tecnologias
que desempregam em massa. Sobretudo nos paises em desenvolvimento, observa-
se, claramente, o estrangulamento do desenvolvimento, a desregulacdo da
economia e a liberagdo dos movimentos do capital. Que acarretam: desemprego em
massa, fechamento de empresas e marginalizagcdo de grandes contingentes
populacionais (ZART, 2004).

Essa nova economia propde outras formas de relacionamento, de modo que,
no trabalho, as pessoas sejam democraticas e autogestionarias. No consumo, além
da qualidade do produto ou servigo, a Economia Solidaria propbe que sejam

privilegiados produtos e servigos socialmente justos, entre as pessoas, onde seja
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pautada a solidariedade e n&o a competicdo, e haja relagbes sustentaveis e nao
predatorias (SILVA, 2007).

Deve-se entender a Economia Solidaria como uma forma diferenciada de
vender, comprar, produzir e trocar tudo que for essencial para viver, sem explorar,
destruir ou levar vantagem, uma vez que, tudo € de todos e o objetivo maior € o bem
comum (GODOY et al, 2010).

Partindo-se da dindmica de que a inclusdo social torna-se natural e as
relagdes de trabalho acontecem de maneira igualitaria, sem patrbes ou empregados,
as atividades econdbmicas e sociais devem estar organizadas sob a forma de
cooperativas, associagdes, clubes de troca, empresas autogestionarias, redes de
cooperagao, entre outras, que realizem atividades de produgao de bens, prestacao
de servigos, finangas solidarias, trocas e comércio justo. Tais iniciativas, como
cooperagdo, autogestdo, dimensdo econbmica e solidariedade possuem
caracteristicas comuns que identificam o carater solidario (ALLEGRI, 2010).

O MTE (2006) destaca que a Economia Solidaria corresponde ao conjunto de
atividades econd6micas — de produgao, distribuicdo, consumo, poupanga, crédito, etc.
— organizadas sob a forma de autogestdo. Economia Solidaria significa, de forma
geral, a organizagdo e o controle do processo de produgdo pelos proprios
trabalhadores associados, os quais decidem, também, o destino do produto.

Além de desenvolver os aspectos produtivos, a estratégia do
desenvolvimento, por meio da Economia Solidaria, visa a potencializar as dimensdes
sociais, culturais, ambientais e politico-institucionais que constroem o bem estar de
uma sociedade. Embora haja fragilidade sob o ponto de vista mercadoldgico, a
economia solidaria aparece como uma forma de produzir e reproduzir a vida, abrindo
caminhos para uma “outra economia”, uma economia nao capitalista, n&o
exploradora do trabalho e nem depredadora da natureza (ADAMS, 2010).

A economia solidaria aponta para uma nova pratica econdmica, centrada na
cooperagao, na autogestdo, na produgdo coletiva, na comercializagado direta, na
justa distribuicdo de renda, na solidariedade, na agroecologia, e na agricultura
familiar. Essa proposta visa ao bem comum, uma nova forma de ver e trabalhar a
economia, uma proposta que esta se concretizando e expandindo-se a cada dia em

prol da sustentabilidade, da qualidade de vida e bem estar comum (ADAMS, 2010).
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2.1.1 A Economia Solidaria na perspectiva mundial, nacional e regional

A Economia Solidaria surgiu e se expandiu em meio as dificuldades
encontradas no capitalismo, onde as pessoas buscaram uma alternativa econémica
para melhor gerirem seus empreendimentos e suas proprias vidas, em prol da
sobrevivéncia. Conforme Adams (2010), na sociedade brasileira e mundial,
aprofundaram-se a partir da metade do século XX e inicio do século XXI.

No século XXI, a economia solidaria tem como antecedente principal o
cooperativismo operario, que surgiu em reagao a Revolugdo Industrial durante o
século XIX. Com os pensadores da época, teve inicio a filosofia que fundamenta o
cooperativismo em todo o mundo. Destacam-se, entre eles: Robert Owen (1771-
1858), Willian King (1786-1865), Charles Fourier (1772-1837), Philippe Buchez
(1796-1865) e Louis Blanc (1812-1882). Sendo uma filosofia do homem na
sociedade em que vive, procura construir outra maneira de processar a economia,
tendo base no trabalho e na distribuicdo equitativa do excedente adquirido, e ndo na
acumulacgao individual do dinheiro a partir da exploragao do trabalho do outro (ZART
et al, 2009).

A Economia Solidaria, conforme Godoy et al. (2010), surgiu com o intuito de
ser o tipo de produgédo que se caracteriza pela igualdade de direitos, onde os meios
de producdo sdo de posse coletiva das pessoas que trabalham. Portanto, na
autogestao, os empreendimentos de Economia Solidaria sdo geridos pelos proprios
trabalhadores, coletivamente, de forma inteiramente democratica.

Provavelmente, a difusdo da Economia Solidaria, no contexto brasileiro, deu-
se em funcdo da quebra das forgcas produtivas nacionais, devido a abertura dos
mercados internos, onde gerou niveis alarmantes de desemprego. Empresas
modernas fecharam milhdes de postos de trabalho, enquanto que, no campo, a
mecanizagao do processo de producao e a dependéncia de insumos quimicos
resultaram na faléncia crescente e acelerada da pequena propriedade rural e da
agricultura familiar, tendo como resultado a exacerbagéo do éxodo rural, talvez sem
precedentes na historia da agricultura brasileira (ZART et al., 2009).

Ha duas formas de se denominar a esta vertente socioecondmica: Economia
Solidaria (ES) ou Economia Popular Solidaria (EPS). Zart (2004) esclarece que a

expressao popular, enuncia a diversidade de experiéncias e dos movimentos
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formadores das manifestagcdes populares que constituem e constroem alternativas
para o desemprego, para o sem-teto, para o sem-terra, para os sem-cooperagéo. Ou
seja, a Economia Solidaria oportuniza ao excluido social recuperar sua dignidade
como ser humano e seu lugar junto a sociedade.

Posicionando-se ao encontro com as ideias do mesmo autor, ao tratar da
Economia Solidaria como um projeto subterrdneo, observa-se que essa mengao
deve-se ao fato de a Economia Solidaria estar sendo elaborada pelos trabalhadores
em movimento, onde a Economia Solidaria ainda encontra-se nos lugares e nos
espagos que nao sao evidentes para a grande massa populacional. As evidéncias
do modelo econémico dominante sao: o desemprego, a fome, o analfabetismo, os
menores e 0s idosos abandonados, a exploragdo humana, a degradacgao ecoldgica,
a doencga, a guerra, a concentragao de riquezas, o individualismo, a competitividade
e a concorréncia como valores maximos.

Essas contra-evidéncias sdo vistas em diversas regides do pais, onde o
desenvolvimento de experiéncias de geragao de trabalho e renda, de forma solidaria
e associativa, formando-se por meio de iniciativas isoladas que deram lugar a uma
realidade que se expande e se dinamiza. Motivando a acao de entidades de classe e
de politicas publicas, de modo a orientar para uma economia alternativa concreta
(ZART et al., 2009).

Pelo fato de o processo ter-se desenvolvido através de iniciativas isoladas,
como proposta de uma melhor geragcdo de renda, qualidade de vida e
desenvolvimento social, nos ultimos anos, os governos a nivel federal, estadual e
municipal, interessaram-se e permitram o0 desenvolvimento de o6rgéos,
departamentos e comissdes que avaliassem e desenvolvessem a economia solidaria
no pais em prol, de melhores condigdes de vida dos brasileiros.

O Ministério do Trabalho e Emprego (SENAES, 2010) propds, a partir de
2003, transformar o apoio aos empreendimentos populares solidarios no Brasil em
politica publica permanente, sendo criada a Secretaria Nacional de Economia
Solidaria (SENAES), como referéncia para a consolidagdo de novas formas de
produgao e consumo solidarios.

A SENAES foi criada pelo MTE, em junho de 2003, e ao longo do ano
desenvolveu acdes de estruturacao interna, de interlocugdo com a sociedade civil,
com os diversos setores do proprio MTE e com outros érgaos governamentais
(SENAES, 2010).
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Com a organizagdo dos movimentos de economia solidaria, a estruturacéo
dos Féruns, a criagdo da SENAES e do Sistema Nacional de Informagdes da
Economia Solidaria (SIES), fez-se necessaria uma orientagdo mais clara sobre o
que caracteriza os empreendimentos econémicos solidarios.

Silva (2007) afirma a autogestdo ser uma das principais caracteristicas da
Economia Solidaria, a qual deve estar presente em quaisquer empreendimentos
solidarios, tais como: cooperativas, associa¢des, empreendimentos informais, entre
outras formas de sociedade. Empreendimentos submetidos a outra ldgica de
hierarquia como os empreendimentos familiares ou subordinados a outras
organizagbes, ficam a parte da economia solidaria, isso porque, o0s
empreendimentos de economia solidaria sdo aqueles que os trabalhadores séo
sécios e definem coletivamente os rumos de suas empresas.

Para melhor compreender a idéia do autor, anteriormente citado, a autogestao
€ parte da Economia Solidaria, na medida em que tem como objetivo a articulagéo
com agdes mais amplas:

a) A organizagao hierarquica do trabalho;

b) A distribuigdo dos resultados fundamentada no capital;
c) A insergao nao critica/estratégica no mercado convencional,
d) A atuagcdo ndo responsavel com a sociedade (comunidade, meio

ambiente ou relagdes de consumo).

Para o MTE (2006), a economia solidaria projeta-se como uma estratégia de
enfrentamento a exclusdo e a precarizagdo do trabalho, sustentada em formas
coletivas de geracdo de trabalho e renda e articulada aos processos de
desenvolvimento locais participativos e sustentaveis, apresentando como
caracteristicas gerais:

e A cooperagao: existéncia de interesses e objetivos comuns, a unido dos
esforcos e capacidades, a propriedade coletiva de bens, a partilha dos
resultados e a responsabilidade solidaria sobre os possiveis Onus.
Envolvendo diversos tipos de organizagdo coletiva, tais como: empresas
recuperadas (assumidas pelos trabalhadores); associagdes comunitarias de
producao; redes de produgdo, comercializagdo e consumo; grupos informais
produtivos de segmentos especificos (mulheres, jovens etc.); clubes de trocas
etc. Na maioria dos casos, essas organizagbes coletivas agregam um

conjunto grande de atividades individuais e familiares;
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e A Autogestao: os participantes das organizagbes exercitam as praticas
participativas de autogestdo dos processos de trabalho, das definicdes
estratégicas e cotidianas dos empreendimentos, da diregcdo e coordenagao
das acdes nos seus diversos graus e interesses etc. Os apoios externos, de
assisténcia técnica e gerencial, de capacitacdo e assessoria, nao devem
substituir nem impedir o protagonismo dos verdadeiros sujeitos da agao;

e A Dimensao Econémica: é uma das bases de motivacdo da agregacéo de
esforcos e recursos pessoais e de outras organizagdes para producgao,
beneficiamento, crédito, comercializagdo e consumo, envolvendo o conjunto
de elementos de viabilidade econbémica, permeados por critérios de eficacia e
efetividade, ao lado dos aspectos culturais, ambientais e sociais;

e A Solidariedade: nos empreendimentos € expresso em diferentes
dimensdes, sdo elas: a justa distribuigdo dos resultados alcangados; as
oportunidades que levam ao desenvolvimento de capacidades e da melhoria
das condigdes de vida dos participantes; as relagbes que se estabelecem
com 0 meio ambiente, expressando o compromisso com um meio ambiente
saudavel; as relagbes que se estabelecem com a comunidade local; a
participagdo ativa nos processos de desenvolvimento sustentavel de base
territorial, regional e nacional; as relagbes com os outros movimentos sociais
e populares de carater emancipatério; a preocupagao com o bem-estar dos
trabalhadores e consumidores e o respeito aos direitos dos trabalhadores.
Diante dessa realidade da Economia Solidaria, no Brasil, surgiram inumeros

projetos anteriores e posteriores a criacdo da SENAES e do SIES. Esses projetos
visam auxiliar os empreendimentos de economia solidaria, quanto ao
desenvolvimento e qualidade de produtos, gestdo empreendedora, captacdo de
renda, espago para feiras solidarias, geragdo de novos grupos de trabalho e
abertura de novos empreendimentos, assim como no acompanhamento das
atividades de todos envolvidos na economia solidaria, como € o caso das
incubadoras universitarias.

As incubadoras surgem devido a demanda crescente de trabalhadores que
buscam formar, pela via do coletivo, Empreendimentos Econémicos Solidarios
(EES). Por agregar professores, pesquisadores, técnicos e académicos de diversas
areas do conhecimento, bem como programas internos existentes nas universidades

para desenvolverem pesquisas tedricas e empiricas sobre a economia solidaria, as
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incubadoras universitarias constituem uma tecnologia social cada vez mais utilizada
no ambito das agbes de geracao de trabalho e renda. Segundo Zart et al., (2009),
além das atividades de incubacédo, EES atendem aos trabalhadores que tencionem
organizar seus proprios empreendimentos, sejam eles: cooperativas, associagdes ou
empresas autogestionarias, urbanas ou rurais.

As incubadoras de universidades vém a contribuir em inumeros aspectos na
Economia Solidaria. Ao mesmo tempo em que proporcionam ferramentas de gestao
e de producdo capazes de desenvolver, aperfeicoar e melhorar as atividades dos
empreendimentos, envolve quantidade significativa de pessoas que, interessadas ou
nao pela economia solidaria, acabam por tomar conhecimento.

A aproximacgao entre consumidores, organizadores e fornecedores, por meio
da organizacdo de feiras de Economia Solidaria € uma das alternativas para a
socializacdo das experiéncias de producéo, participagado do exercicio e do consumo
solidario da comunidade. As feiras proporcionam troca de experiéncias entre
produtores, prestadores de servicos e consumidores, nao significando apenas a
comercializagdo de produtos, pois contribuem, também, no exercicio politico e ético
de construcdo de uma economia pautada no ser humano, e ndao na mercadoria
(MANCE, 2003).

As feiras de Economia Solidaria tém um papel muito importante no
fortalecimento dos empreendimentos solidarios do Rio Grande do Sul e do Brasil,
proporcionando lagos de cooperagao, articulagdo, solidariedade e cidadania,
peculiares a proposta do desenvolvimento sustentavel (Mance, 2003), promovendo a
integracdo entre o rural e o urbano. Uma das mais importantes feiras de Economia
Solidaria, no Brasil, ocorre, anualmente, em Santa Maria - RS, a Feira Estadual do
Cooperativismo Alternativo, considerado o maior evento do cooperativismo
alternativo do pais. Estima-se que mais de 100 mil pessoas, incluindo consumidores,
tém sido, direta ou indiretamente, beneficiadas pelos empreendedores solidarios que
participam dessa feira.

De encontro com as idéias do autor, a feira propicia um espaco onde
periodicamente, produtores e consumidores encontram-se para realizarem a compra
e a venda dos produtos, sem intermediarios, sendo geralmente vantajoso para
ambos, pois ndo ha custos adicionais de manutengcdo de uma loja, e o tempo de
operagdao das vendas fica programado, facilitando ao produtor planejar sua

produgcdo, prevendo a data de realizacdo da feira. Para praticar atividade, nas
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feiras, € necessario levar certo volume de produtos, dentro de uma previsao de
vendas. Nessa pratica de comércio ndo ha, entrega a domicilio.

Na Figura 01, visualiza-se dados obtidos junto a comissdo organizadora da
Feira Estadual do Cooperativismo Alternativo de Santa Maria — RS (Projeto
Esperancga), demonstrando a dimensao da ultima feira ocorrida nos dias 09,10 e 11
de julho de 2010.

Ano de realizagado 2010
Continentes 3
Paises 14
Estados Brasileiros 27
Municipios 428
N° Empreendimentos 780
Entidades Representantes 200
Levante da Juventude (numero de jovens) 450
N° de pessoas no evento 140.000

Figura 01: Levantamento de dados 172 FEICOOP

Fonte: Projeto Esperanga/Cooesperancga (2011)

Em Santa Maria - RS, o local considerado centro de comercializacédo
permanente, e espacgo das feiras de Economia Solidaria, € o Centro de Referéncia

Dom Ivo Lorscheiter. As feiras, nesse centro permitem influenciar o fortalecimento da
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“teia” de pontos de comercializagdo nos municipios da regido, delineando, assim, um
processo de desenvolvimento microrregional (CARITAS BRASILEIRA, 2009).

O Projeto Esperancga surgiu com base nas idéias do autor Albert Tévoédire,
apos participar de seminarios em 1982 e do 3° Congresso da Caritas-RS, em 1984,
escreveu o Livro "A pobreza, riqueza dos povos”, o qual serviu de referéncia para o
Projeto. Na oportunidade, Dom José Ivo Lorscheiter, Bispo Diocesano de Santa
Maria, desafiava a Caritas - RS a criar e desenvolver os PACs (Projetos Alternativos
Comunitarios), como um novo jeito de construir o desenvolvimento solidario e
sustentavel, de modo a encontrar solu¢des para os grandes problemas sociais, entre
eles o desemprego, o éxodo rural, a fome, a miséria e a exclusao social.

A partir de 1982, a Diocese de Santa Maria, a Universidade Federal de Santa
Maria (UFSM), a EMATER Regional — RS, e outras organizagdes iniciaram o estudo
do livro, promoveram Seminarios e Jornada de Estudos na Regido Centro - RS, cuja
articulagao regional deu a origem aos PACs junto com a Caritas Regional - RS. Em
1984 foram surgindo as primeiras experiéncias de Grupos Comunitarios e
Associagoes. Em 1987 foi criado o Projeto Esperanca e o inicio do seu
funcionamento a partir dos Grupos Organizados que se integraram desde o inicio,
nesse Projeto.

No ano de 1986, a Diocese de Santa Maria iniciou o dialogo com a Misereor e
a Katholische Zentralstelle flir Entwicklungshilefe e.v. - Alemanha, que garantiu o
apoio inicial para o Projeto Esperanga. Apoiou muitos grupos, no contexto do fundo
de crédito. A Misereor financiou o primeiro prédio do terminal de comercializagéo
direta e ja renovou 5 (cinco) convénios consecutivos com a Diocese de Santa Maria,
para o Programa do Projeto Esperanga, que trabalha na construgdo Regional da
Economia Popular Solidaria, juntamente com a Caritas do Rio Grande do Sul e com
diversas organizagdes e entidades da regido Centro — RS (PROJETO ESPERANCA
/| COOESPERANCA, 2011).

No Centro de Referéncia de Economia Solidaria Dom Ivo Lorscheiter, todos
0s sabados ocorrem a comercializagao direta e o feirdo colonial ecolégico regional.
Criado em 1° de abril de 1992, é coordenado pelo Projeto Esperanga/Cooesperanca
da Diocese de Santa Maria, no qual é apoiado por varias Organizagdes
Governamentais e Nao-Governamentais, com a participagdo de muitos grupos
cooperativados na regidao — Centro/RS. Na Figura 02, o pavilhdo onde localiza a

Feira de Economia Solidaria de Santa Maria.
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Figura 02 - Estrutura onde se realiza a Feira de Economia Solidaria

O espago de comercializagao regional onde abriga produtores urbanos entre
os consumidores e produtores urbanos e rurais organizados, na construgédo da rede
do consumo ético e solidario, priorizando os produtos ecoldgicos e da Economia
Popular Solidaria (EPS), agricultura e agroindustria familiar. E uma experiéncia que
tem dado certo e esta se fortalecendo na sua articulagdo regional, tornando os
participantes “sujeitos” de sua mudancga histérica dos paradigmas, fortalecendo a
sua auto-estima, as formas alternativas de geracao de trabalho e renda, o modelo de
desenvolvimento sustentavel, cooperativado e autogestionario.

A comercializacdo direta € um dos eixos trabalhados nesta perspectiva do
consumo justo, ético e solidario. A Feira de Economia Solidaria viabiliza a geracéo
de trabalho e renda para milhares de trabalhadores (as) urbanos e rurais na
construgdo da Economia Popular Solidaria (PROJETO ESPERANCA /
COOESPERANGCA, 2011).

Os produtos comercializados na Feira de Economia Solidaria sao: produtos
coloniais, agroindustria familiar, agroecologia, artesanato, plantas ornamentais.
Sendo a abrangéncia da feira de nivel regional, com participagdo dos municipios da
regiao central.

O processo historico da Feira de Economia Solidaria é dividido em 4 etapas:

12 Etapa: A primeira Feira, no prédio n° 01, foi realizada no dia 05 de junho de

1989, no dia da inauguracdo do prédio, com a participagdo de alguns grupos
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organizados. A primeira etapa de comercializagdo realizou-se juntamente com os
produtores da regido que vinham duas vezes por semana, nas sextas-feiras e aos
sabados, e comercializavam diretamente os seus produtos ao consumidor/a. A Feira
foi realizada durante dois dias da semana, no inicio da Comercializagdo. Esse
periodo durou apenas 1 (um) ano e nao foi viavel.

22 Etapa: O caminh&o, juntamente com uma equipe do Projeto Esperanga /
Cooesperanca, buscava o produto nos grupos e comunidades do interior, pois o
pessoal ndo tinha transporte e nem condigbes de vir a cidade. Essa experiéncia
tornou-se inviavel, pelo alto custo do transporte e pela insatisfacdo do produtor. Esse
periodo durou em torno de 2 (dois) anos e foi considerado economicamente
inviavel.

32 Etapa: Comecou no dia 1° de abril de 1992 e estende-se até hoje, por meio
de comercializagao direta entre os produtores e os consumidores. Esta experiéncia
completa 18 anos de trajetoria e ja serviu de exemplo para participantes de
caravanas, de muitos lugares, que visitaram a Feira de Economia Solidaria e se
inspiraram nesta forma de organizagao, gestao colegiada e comercializagao direta.

42 Etapa: Esta etapa tem como prioridade ampliar o espaco fisico e qualificar
os empreendedores. Os prédios foram distribuidos por segmentos de produgéao.

A Feira de Economia Solidaria € um espaco qualificado e ampliado que torna
o centro de referéncia de Economia Popular Solidaria e agricultura familiar apto a
receber pessoas que nao tenham possibilidade de ter outros espagos para expor e
comercializar seus produtos. A seguir, apresenta-se os dados referentes a Feira de
Economia Solidaria:

e No periodo de 1989 a 1992, foram realizadas 200 Feiras de Economia
Solidaria;

o Do dia 1° de abril de 1992 até 04 de abril de 2009, foram realizadas 1.100
edi¢cdes. Ao todo, desde 1989 até 2009, foram realizadas 1.300 edi¢des.

e Desde 2004, o Programa Fome Zero do Governo Federal, beneficia 43
organizagdes, mais de 3.000 familias, cerca de 150 agricultores da regido
central - RS (PROJETO ESPERANCA/COOESPERANCA, 2011).

O Projeto Esperanga em Santa Maria — RS permitiu que emergissem
alternativas que viabilizassem a melhoria da qualidade de vida dos envolvidos, por
meio da Economia Solidaria, no contexto econémico/social, permitindo a troca de

experiéncias, o comércio justo e a evolugdo dos empreendimentos de Economia
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Solidaria da regiao centro do estado do Rio Grande do Sul, servindo como referéncia
em economia alternativa ao resto do pais e paises do Cone Sul, entre outros.

Para uma boa gestdo dos empreendimentos econdmicos solidarios é
necessario que o trabalho coletivo seja eficiente e eficaz, o funcionamento de
empreendimentos de autogestdo devem ter participagdo qualificada de seus
membros. A distribuicdo de funcbes e tarefas tem que potencializar o trabalho
coletivo, caso contrario, as atuagdes poderao ser inadequadas, marcadas por agoes
individualistas e fortes conflitos de interesses.

A economia solidaria ndo pode ser vista apenas como um movimento
econdbmico é necessario que esteja ligada a outros movimentos sociais que

busquem a melhoria da qualidade de vida das comunidades (BUZZATTI, 2007).

2.2 Qualidade

A busca pela qualidade movimenta os diversos segmentos da economia
mundial, motivada, sobretudo, pela implacavel globalizacdo econbémica e
competitividade dos mercados. O desenvolvimento da qualidade acaba sendo téo
ou mais relevante que fatores como pregco e nivel de servigo. A seguir, é
apresentado, de forma resumida, o histérico da qualidade, a importadncia de se
destacar o termo qualidade nas organizagdes e, posteriormente, salienta-se o

envolvimento do cliente na escolha de produtos.

2.2.1 Gestao da qualidade

No processo evolutivo da qualidade, até os moldes de como ela é vista hoje,
varios autores merecem destaque, por disseminarem e mostrarem a importancia da
qualidade na gestédo das organizagdes. No conhecimento de Marchall Junior (2008),
Juran e Deming foram os dois principais responsaveis pelo movimento da qualidade

no Japado. Os japoneses consideram-nos inspiradores do milagre industrial de seu
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pais, iniciado na década de 1950, ao passo que os norte-americanos s6 lhes deram
o devido valor nos anos 1980.

Outros autores também foram de suma importancia no processo evolutivo da
qualidade, entre eles estdo, do lado norte-americano, Philip Crosby, que contribuiu
com sua teoria do zero defeito e Armand Feigenbaum, grande impulsionador do
conceito de controle da qualidade total.

Do lado japonés, Kaoru Ishikawa e Genichi Taguchi sdo dois nomes
importantes. Ishikawa por ser o responsavel pela adaptacao da cultura japonesa aos
ensinamentos de Deming e Juran, por ter criado as sete ferramentas do controle
estatistico da qualidade, e ter sido o grande inspirador dos Circulos de Controle da
Qualidade (CCQ).

Taguchi deu forte impulso a promogéao do design industrial, que marcou a
segunda onda do movimento da qualidade no Japdo, apos a primeira fase,
assentada no controle estatistico.

Embora a esséncia da qualidade possa ser a mesma para diferentes areas,
seus significados podem se alterarem em sua defini¢do, de acordo com a area a ser
considerada, como no marketing, vendas, produgdo, recursos humanos, entre
outras. O conceito de qualidade, para Garvin (2002), que melhor define, e pode ser
desdobrado em elementos basicos, s&o: desempenho, caracteristicas,
confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade
percebida.

Esses elementos basicos, da qualidade, podem ser melhor compreendidos
por meio de uma Feira de Economia Solidaria, onde a qualidade percebida é obtida
por meio da satisfacdo dos consumidores que adquiriram produtos de um mesmo
fornecedor. A conformidade e a confiabilidade estao respectivamente, no respeito ao
nao uso de agrotoxicos, pelos produtores, respeitando a politica da feira e a
confianca do cliente em estar adquirindo um produto dentro de suas expectativas.

A estética, com vistas a aparéncia do produto. Nesse momento, é importante
ressaltar que nem sempre o produto mais bonito ou maior possui melhor qualidade
que outro, similar, menos atraente ou de menor tamanho.

Quanto ao atendimento, parte-se do pressuposto de que os atendentes da
feira tenham conhecimento suficiente sobre seus produtos para responderem a seus
consumidores as questdes sobre as quais gerem duvidas, a respeito da qualidade

de seu produto.
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Esses elementos basicos da qualidade, aqui apresentados sob a ética da
feira, sdo semelhantes aos utilizados na ferramenta de mensuracdo da qualidade
denominada SERVQUAL, utilizada para analise da qualidade percebida e desejada
de clientes.

Para Feigenbaum (1994), a qualidade é a chave para orientar, com eficacia,
qualquer empresa, em qualquer parte do mundo, por meio de sua lideranga. Com o
mercado global mais exigente, o conhecimento e aplicagdo dos custos da qualidade
tornaram-na uma ferramenta essencial para a sobrevivéncia da empresa, auxiliando-
a a produzir exceléncia da qualidade com menor custo.

O processo evolutivo da qualidade, nas duas ultimas décadas do século XX,
passou a ser percebido como elemento estratégico.

Os principios da Gestéo pela Qualidade Total (GQT), disseminados a partir de
1950, foram assimilados pela maioria das organizagdes. Como consequéncia, o
mercado passou a valorizar quem possuisse qualidade e punisse as organizagdes
hesitantes ou focadas apenas nos processos classicos de controle da qualidade.
Legislagdes de defesa do consumidor, normas internacionais amplas e aplicaveis na
cadeia de interacédo cliente-fornecedor, como a familia 1ISO 9000, transformaram,
definitivamente, o escopo da qualidade, consolidando-a em todos os pontos dos
negoécios (MARCHALL JUNIOR, 2008).

Hoje, a qualidade é um fator fundamental na decisdo do consumidor em um
numero crescente de produtos e servigos, conduzindo empresas ao éxito
organizacional e ao crescimento (TOLEDO, 1994). A qualidade € um dos principais
fatores de competitividade e estda sendo o marco delimitador da relagéo
cliente/organizagcdo. Para a garantia da continuidade dos negécios, € de suma
importancia que aconteca um estreitamento dessa relagdo, sedimentando-se com
foco no cliente e na qualidade do produto ou servico.

Para Marchall Junior (2008), a principal diferenga entre a abordagem do inicio
do século XX e a atual é de que a qualidade, hoje, esta relacionada as necessidades
e aos anseios de seus clientes. Independente de qual seja o porte da empresa,
observam-se programas de qualidade e de melhoria de processos na maioria dos
setores econdémicos. Isso porque, hoje, ndo importa desenvolver o melhor produto
com os melhores processos, se 0 que se faz ndo vai ao encontro do consumidor,

razao de ser de todos os processos organizacionais.
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Um exemplo, dessa nova preocupacdo com a qualidade, esta nos clientes
que frequentam as feiras de economia solidaria, no pais, algo que se disseminou em
grande escala nos ultimos anos. As pessoas, preocupadas com a saude e a
qualidade no sabor dos alimentos, procuram produtos hortifrutigranjeiros que néao
contenham agrotoxicos, o que a maioria dos supermercados ndao consegue oferecer,
por se preocuparem apenas com a quantidade, beleza e preco em seus produtos,
comprometendo a qualidade e o que o cliente realmente procura.

Segundo Paladini (1997), a qualidade envolve decisdes politicas e estratégias
que requerem modelos especificos de administracdo e formas préprias de
planejamento, que incluem todos os elementos que compdem a organizagao,
também priorizando elementos externos da empresa. O autor mostra que as
organizagbes, além do gerenciamento interno, devem preocupar-se com todos
aqueles elementos externos que influenciam a qualidade e a produtividade.

Juran (1992) explicava a qualidade ser a “adequagédo ao uso”, e que esse
conceito seria logo ampliado, por existirem muitos usos e usuarios. Uma das
maneiras de mostrar alguns dos muitos usos e usuarios € através da “espiral do

progresso na qualidade”, como pode ser visualizada na Figura 03.

CLIENTES
DESENVOLVIMENTO

ULTERIOR DO PRODUTO
ETE!

MARKETING

CLIENTES

DESENVQOLVIMENTO
DO PRODUTO

OPERAGOES

Figura 03 — Espiral do progresso na qualidade

Fonte: Juran (1992)
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Embora a espiral seja uma versao extremamente simplificada do que ocorra
em uma empresa, € possivel verificar as variaveis internas e externas que envolvem
0 progresso da qualidade de um produto ou servigo.

Na espiral, como pode ser visualizado, o produto sofre influéncia de diversas
variaveis, que acabam por orientar a sua qualidade ao final do processo. Desse
modo, percebe-se a importancia de se saber administrar todas elas, para que o
produto ou servigo atenda as necessidades dos clientes e obtenha a qualidade
desejada.

Dentre os principios elementares do gerenciamento da qualidade, estdo: a
visdo gerencial e delegacédo; eliminagbes de barreiras; comunicagéo; avaliagcbes e
melhorias continuas (quantificar e mensurar, medir os custos da qualidade e reduzir
as variagdes); interagdo consumidor/produtor e disseminagdo do poder e
treinamento. Esses principios devem ser redefinidos para tornarem-se especificos a
cada empresa que vier a desenvolver sua propria filosofia de gerenciamento da
qualidade (BROCKA e BROCKA, 1994; FEIGENBAUM, 1994).

Nesse gerenciamento da qualidade, todas as estratégias exigem alguns
cuidados em sua implantagdo. Paladini (2007) ressalta que a experiéncia pratica
recomenda atengdo, como por exemplo, aos seguintes elementos apresentados no
Quadro 01.

(continua)

E verdade que Mas também é verdade que

Nem sempre os clientes definem, Isso n&o quer dizer que ele nao tenha
concretamente, quais sao suas preferéncias e necessidades (embora nao
preferéncias e necessidades; expresse claramente);

A qualidade é considerada como a falta A falta de defeitos nado significa possuir
de defeitos no produto ou no servigo qualidade (o produto pode ter cores que um

prestado; consumidor considera berrantes);
A qualidade nunca muda; O consumidor muda. E rapidamente;

O subjetivo pode refletir posi¢gdes praticas (um
Qualidade é um aspecto subjetivo; cliente gosta mais de uma cor de carro porque

nela a sujeira aparece menos);

Produtos bem-feitos nem sempre atendem a
necessidades ou nem sempre sao adequados ao
uso esperado;

A qualidade identifica-se com capacidade
de fabricacao;

Se vocé faz o minimo, qualquer pessoa pode
fazer o que vocé faz, o que gera consideravel
risco para a empresa;

A qualidade pode ser vista como um
requisito minimo de funcionamento;
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(concluséo)

E verdade que Mas também é verdade que

A qualidade envolve a diversidade de E necessario que o cliente ndo sinta que a
opgdes que um produto ou um servigo @ “qualidade” do produto reside no excesso de
pode oferecer a seus clientes; penduricalhos (de utilidade quase nula);

Ninguém pode omitir-se no esfor¢o de produzir

Qualidade é uma area especifica. qualidade.

Quadro 01 — Estratégias gerenciais

Fonte: Paladini (2007, p.28)

Analisando-se os aspectos abordados por Paladini (2007), no Quadro 01,
observa-se que o conceito da qualidade envolve dois elementos. O primeiro esta em
a qualidade envolver multiplicidade de itens, simultaneamente, tornando-se um
componente “espacial” do conceito. O segundo, pelo fato de a qualidade sofrer
alteragbes conceituais ao longo do tempo, mostra-se um processo evolutivo, logo
um componente “temporal” do conceito. Sendo necessario as organizagdes
trabalharem ambos os aspectos em suas atividades: no primeiro caso, trata-se do
conceito correto da qualidade, no segundo, do direcionamento do processo para a
qualidade total.

Desse modo, € necessario que a qualidade trabalhe as inumeras variaveis e
possibilidades de atender e desenvolver produtos e servigos que permitam atender
as necessidades de seus clientes. Para isso, é necessario que se faga uso de troca
de informacgdes e conhecimentos nas mais diversas areas que envolvam a gestao de
uma organizagdo, como no departamento de recursos humanos, de producao,
logistica, pesquisa e desenvolvimento (P&D), marketing, finangas, bem como aos
demais que estejam setorizados na empresa, mas que fazem parte do processo da
qualidade total do empreendimento. Isso independe do porte da instituicdo, muitas
vezes essas areas estao orientadas apenas ao proprietario do empreendimento,
como acontece com pequenos agricultores ou empresas de pequeno porte.

Assim, Paladini (1997) afirma que a qualidade total guarda intima relagdo com
a missao das organizagdes, determinando a forma pela qual a organizagéo atende a
sociedade onde ela se insere. O gerenciamento da qualidade combina técnicas

fundamentais de administracédo, esforcos de melhorias existentes e inovadoras e
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técnicas especiais para aperfeicoar, continuamente, todos os processos. Isso
demanda comprometimento, disciplina e um esforgo crescente.

Lembrando que o progresso da qualidade somente perpetuar-se-a, no
empreendimento, se houver disciplina, comprometimento e vigilancia de todas as

partes interessadas.

2.2.2 Qualidade na gestdo dos empreendimentos de economia solidaria

S&0 inumeras as alternativas que as organizagbes vém adotando para
alcancar seu diferencial competitivo. Na desenvoltura atual das empresas
brasileiras, a qualidade e a produtividade tém sido foco de estudos. Isso porque a
qualidade, no decorrer dos anos, no Japao, EUA e inumeros outros paises, tornou-
se fator preponderante para o melhor desenvolvimento da gestdo, o que gerou
resultados positivos, possibilitando estudos, aperfeicoamentos e aplicabilidade de
suas praticas a nivel global (FERREIRA, 2006).

A qualidade nao se restringe, apenas, a grandes corporagdes, como a Toyota,
Ford, General Motors, General Eletric e inumeras outras multinacionais. Essas
serviram de exemplos de que a gestdo pela qualidade realmente funciona, e que
pode ser aplicada em qualquer instituicdo, seja ela de grande, pequeno ou medio
porte, como lancherias, supermercados, loja de autopecgas, industrias moveleiras,
instituicbes publicas, instituicbes nado governamentais, instituicbes de apoio,
entidades beneficentes, instituicdes de ensino e inumeras outras, assim como a que
esse trabalho destina sua pesquisa, uma Feira de Economia Solidaria.

A qualidade ultrapassa barreiras, sendo desenvolvida por pessoas que se
preocupam com diversos fatores que vao além da comercializagdo de produtos ou
servigos, sendo uma pratica de gestédo utilizada e perceptivel a nivel global. Para
Lassen (2004), é possivel perceber uma tendéncia crescente de desenvolvimento de
atividades de servigos, o que tem gerado forte impacto na economia mundial. O fato
de as empresas utilizarem equipamentos sofisticados e possuirem processos
produtivos semelhantes, ndo € garantia para desenvolverem produtos com igual
qualidade, o que sinaliza a qualidade ser o diferencial competitivo e ter-se tornado

algo desafiador a ser trabalhado pelas organizagoes.
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Como estratégia, muitas organizagdes buscam desenvolver suas atividades
com vistas a qualidade, associada ou ndo aos produtos e/ou servigos, de forma a
inovar, criar e desenvolver, ndo necessariamente produtos ou propagandas novas,
mas sim qualidade.

Cada pessoa tem uma maneira de atender e realizar um trabalho para o
cliente, com base na influéncia da cultura organizacional. Isso porque essa tem suas
particularidades, podendo implantar mudangas que possam contribuir ou ndo para o
sucesso. A cultura € um diferencial, no que diz respeito ao segredo e alma do
negoécio (KOTLER e ARMSTRONG; 1993).

Saber a qualidade ndo é tudo para que organizagbes desenvolvam seu
diferencial, € necessario mais, e esse mais € a receita que cada gestor desenvolve
através de estratégias préprias, ou advindas de planejamentos estratégicos gerados
com base em benchmarking, por exemplo. E necessario, muitas vezes, adequar
ferramentas ao perfil da empresa, de forma a obter resultados precisos para a
analise e, assim, trabalhar no que tange a qualidade.

E nesse sentido que se busca trabalhar com um empreendimento solidario,
nao necessariamente um, mas um aglomerado de empreendimentos, a Feira de
Economia Solidaria de Santa Maria do Centro de Referéncia Dom lvo Lorscheiter.
Mostrar as empresas, sejam elas familiares, de pequenos agricultores ou médio
porte e aos organizadores dessa estrutura, a vantagem de se ter conhecimento das
ferramentas e aplicabilidade da qualidade, é de extrema relevancia para a evolugéao

das organizagoes.

2.3 Qualidade em Servigos

A criagdo de uma operagao de servigcos bem-sucedida é uma tarefa dificil,
mas nao impossivel. Os servigos sdo nada menos que desempenho, e o desafio de
sustentar a eficacia, o compromisso, as habilidades e o conhecimento de quem os
desempenha. Quanto maior o envolvimento dos colaboradores na criagdo de valor
para os clientes, maior sera o desafio, especialmente quando a organizagao cresce

e se torna mais complexa (BERRY, 2001).
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O desafio em atender com qualidade nos servicos, no caso dos
empreendimentos de economia solidaria do género alimenticio, inicia-se desde a
producao/plantio de um produto hortifrutigranjeiro, no qual depende de inumeros
fatores para que o cliente obtenha a qualidade desejada, como: fator climatico,
qualidade da terra, equipamentos utilizados no plantio, insumos, qualificacido ou
especializagdo da mé&o-de-obra, gerenciamento do tempo de plantio, administragédo
da terra, acondicionamento, transporte, responsividade, visual, entre outros que
influenciam na qualidade do produto e consequentemente sdo analisados pelo
consumidor como qualidade do servigo prestado até o momento em que esse faz o
uso.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) evidencia-se que os clientes basearam-se
na decisdo de compra considerando muitas variaveis, especialmente preco,
conveniéncia, reputagdo e seguranga. Enfatize-se a importancia de uma variavel
especifica, para o sucesso de uma empresa, que depende da competitividade do
mercado e das preferéncias de cada consumidor, sendo que, na prestagdao de
servigos encontram-se oportunidades para obtengao de vantagens competitivas. Ter
competitividade significa ser capaz de minimizar as ameacgas de novas empresas,
vencer a rivalidade imposta por concorrentes, ganhar e manter fatias de mercado.

Em vista dos servigos prestados pelas organizagdes, “muitos consumidores
tém grande interesse em questdes que lhes dizem respeito, variando da
preocupagao com 0 meio-ambiente, como a poluicdo causada por vazamentos de
6leo, lixo toxico, etc (SOLOMON, 2002, p.37)”. E comum, no ramo alimenticio, por
exemplo, as pessoas optarem por produtos naturais, sem uso de agrotdxicos,
geralmente encontrados em feiras de pequenos agricultores.

Gianesi et al. (1996, p.79) explicam que os “servigos dificiilmente podem ser
avaliados antes da compra, dando-se a avaliagao durante o processo de prestagao
do servigo ou, em alguns casos, somente apos ser conhecido seu resultado”. O que
pode ocorrer € a formulacdo de uma experiéncia do consumidor, seja através da
boca-a-boca ou pela propaganda. O cliente, depois de receber o servi¢o, confronta o
servico percebido com o servico esperado, se o percebido ndo atender as suas
expectativas, o cliente provavelmente deixara de ir ao fornecedor onde o adquiriu,
caso contrario o cliente podera recorrer novamente a esse fornecedor.

Dessa forma, se o cliente julgar ter recebido um servigco ou produto, cuja

qualidade supera suas expectativas, considerara haver recebido algo com qualidade
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superior e sentir-se-a inclinado a repetir a experiéncia, advindo, dai, uma possivel
fidelidade. Empresas cujos servigos sdo percebidos como superiores, pelos clientes,
obtém, sobre os concorrentes, melhores pregcos, maior lucratividade e maior
fidelidade, sendo essa, inclusive, uma estratégia de diferenciacdo (PORTER, 1992
apud REIS, 2001, p. 40).

Anderson, Fornell e Lehmann (1994) apontam que a satisfacdo do
consumidor € afetada por trés antecedentes ou determinantes: qualidade percebida,
preco (valor percebido) e expectativas.

A qualidade percebida é a avaliagdo atual da performance da empresa, e
tende a influenciar de forma positiva na satisfagao total do consumidor em relagao
ao produtor. Dois componentes principais (JORGE, 2001) de experiéncia de
consumo auxiliam na avaliagao da qualidade percebida: o grau de customizagao da
oferta da empresa de acordo com as mais diferentes necessidades; e a credibilidade
dessa oferta com relagao a inexisténcia de deficiéncias.

A satisfagdo do consumidor € o valor percebido. A relagdo entre a qualidade
do produto e seu prego tem impacto direto na satisfagdo do consumidor.

A expectativa, em relacdo a qualidade dos produtos ou servigcos forma o
terceiro determinante (ou antecedente) da satisfacdo. A expectativa refere-se ao
conhecimento acumulado a respeito da qualidade das ofertas de um fornecedor. Do
mesmo modo, como a qualidade atual tende a influenciar (JORGE, 2001) a
satisfacdo do consumidor, as experiéncias passadas também séo responsaveis por
essa influéncia, representadas pelas expectativas.

O cliente que busca um produto alimenticio natural e de qualidade, como
produtos coloniais, caseiros e hortifrutigranjeiros desloca-se a uma feira de
economia solidaria com o intuito de adquirir um produto superior ao encontrado em
supermercados.

Na aquisi¢ao de produto e seu uso, o consumidor fara um processo avaliativo
em relagcdo ao atendimento de suas expectativas e necessidades, provavelmente
estara inclinado a repetir a experiéncia, caso contrario ira procurar outro local, com
0s mesmos produtos da Feira de Economia Solidaria, ou fara uma pesquisa em
supermercados, até que sua necessidade seja atendida. Muitas vezes, percebe-se
que as pessoas optam pagar um valor ligeiramente acima do custo médio do

produto, desde que esse apresente as caracteristicas e mantenha a qualidade que
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aquelas buscam. Esse € um dos motivos que, entre inumeros outros, influenciam no
processo de decisdo de um consumidor, em relagcédo a qualidade do produto final.
Kotler (2000) e Gianesi et al. (1996) explicam os cinco critérios ou fatores da
qualidade em servigos como sendo a:
e Confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servigo exatamente como
prometido, de forma confiavel, precisa e consistente;
e Capacidade de resposta ou responsividade: a disposicdo de prestar o
servigo dentro do prazo estipulado e auxiliar os clientes;
e Seguranga ou confianga: conhecimento e a cortesia dos funcionarios e
sua habilidade de transmiti-las;
e Empatia: a atengdo individualizada aos clientes, facilidade de contato e
comunicacao, e
e ltens tangiveis: a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos,

dos funcionarios e dos materiais de comunicagao.

Portanto, avaliar a qualidade em servicos ndao €& uma tarefa facil,
especialmente quando é imprescindivel definir parametros para a compreensao de
um elemento intangivel, pois cada tipo de servigco pode relacionar-se a um tipo

particular de determinantes de qualidade.

2.3.1 Escala SERVQUAL e o Modelo Gap

Para auxiliar as empresas a mensurar a qualidade de seus servigos
prestados, detectando fontes de problemas e, assim, buscando melhorias,
Parasuraman et al. (1985) propuseram a medigdo de qualidade do servigo afirmando
que a satisfagdo do cliente € uma fungdo da diferenca (Gap ou Hiato) entre
expectativa e desempenho, como pode ser visualizado na Figura 04. A avaliagéo
(Qi) de um servico, pelos clientes (Stefano, 2009), em relagdo a uma dimenséao i, €
feita pela diferenga entre a sua expectativa (Ei) e a sua percepgéo sobre o servigo

(Di), para dimensdes i da qualidade em servigo, ou seja: Qi = Di — Ei.
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Figura 04: Modelo Gap

Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 44)

Onde os gaps (ou hiatos) sao:
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Gap 1 — Lacuna entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a

percepcao dessas expectativas pelos gerentes.

Gap 2 — Lacuna entre a percepgao gerencial acerca das expectativas dos

clientes e a traducdo dessa percepcdo em normas e especificacoes

(padrbes) para atender as expectativas dos clientes.

Gap 3 — Lacuna entre as normas e especificagbes (padrdes) e o servigo

efetivamente fornecido ao cliente.

Gap 4 — Lacuna entre o servico realmente prestado e a comunicagao

externa.

Gap 5 — Lacuna entre o servigo prestado e o servico percebido, sendo a

resultante final em funcéo dos outros quatro gaps, gap 5 =f (Gap 1, Gap 2,
Gap 3, Gap 4).
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Zeithaml e Bitner (2003) destacam algumas razdes que contribuem para a

existéncia do Gap 5, em servicos:

falta de pesquisa sobre as percepgdes e expectativas dos clientes;
uso inadequado dos resultados da pesquisa;

deficiéncia na interagdo entre o gerenciamento e os clientes;
comunicacao inadequada;

falta de comprometimento com a qualidade;

auséncia de objetivos claros;

caréncia de criatividade para atender expectativas do cliente;
padronizag¢ao inadequada das tarefas;

conflito de fungdes entre funcionarios;

falta de ferramentas e tecnologias apropriadas para realizar suas tarefas;
sistemas pobres de recompensa por resultados;

deficiéncia no trabalho em equipe, e

comunicacao inadequada entre os diversos prestadores de servigo.

Blackwell, Miniard e Engel (2005), afirmam que a satisfagao trata do resultado

de uma

comparagao de expectativas (pré-compra) com os resultados reais

(percepcédo). Alguns processos de desconfirmagdo da expectativa determinam a

percepcado do consumidor diante da compra. Os autores colocam que existem trés

possibilidades de ocorréncia da desconfirmacéo:

a)

b)

c)

Desconfirmacgao Positiva - o desempenho do produto sendo melhor que o
esperado, o cliente ficara satisfeito com a compra.

Confirmagdo Simples - o desempenho do produto equivale as
expectativas, o cliente tera uma posicao neutra diante do produto.
Desconfirmagédo Negativa - sendo o desempenho pior do que o esperado,

as necessidades e expectativas ndo sendo atendidas geram insatisfagao.

Ainda segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005), a lealdade do cliente,

baseada

em satisfacdo genuina e continua, € um dos maiores ativos que uma

empresa possa adquirir.

Para Gianesi e Corréa (1996), identificar os critérios, pelos quais os clientes

avaliam os servigos, € uma maneira de melhor compreender suas expectativas.

Parasuraman et al. (1990, 1991), tomando como base as dez dimensbes da

qualidade dos servicos, desenvolveram um questionario chamado de escala
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SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de satisfagdo por meio do modelo
Gap. Foi realizado um refinamento (Stefano, 2009) deste instrumento e chegou-se a
um resultado de cinco dimensdes da qualidade no qual totalizou 22 itens.

A escala SERVQUAL tem sido amplamente difundida e aceita como método
para a avaliacdo da qualidade em servigos, sendo aplicada em estudos nas mais
diferentes areas do setor servigos (BABAKUS e MANGOLD, 1992; NEWMAN, 2001;
LAl et al., 2007; AHMED e SHOEB, 2009; BUTT e RUN, 2010).

As cinco dimensdes da qualidade, resultantes deste refinamento da escala
foram as seguintes: confiabilidade, responsividade, confianga, empatia e
tangibilidade. Inseridos em cada dimensao, encontram-se varios itens medidos em
uma escala de cinco ou sete pontos, com os extremos de “concordo inteiramente” a
“discordo inteiramente”. Para consolidar, de forma geral, o questionario inclui uma
avaliacdo do servigo. Zeithaml, Parasuraman e Berry criaram esse instrumento com
o intuito de avaliar a percepcao dos clientes a respeito da qualidade dos servigos
(GIANESI e CORREA, 1996).

A escala SERVQUAL é um instrumento resumido de escala multipla, com um
alto nivel de confiabilidade e validade, a qual as organizagdes podem utilizar para
melhor compreenderem as expectativas e percepcdes que os clientes tenham a

respeito de um servico.

2.4 Comportamento do Consumidor

As primeiras pesquisas a respeito do comportamento do consumidor
basearam-se em conceitos econdmicos (Stefano, Chapoval e Godoy, 2008), onde o
individuo compra para maximizar seus beneficios. Pesquisas posteriores mostram
que os consumidores podem comprar impulsivamente e/ou serem influenciados pela
familia, amigos, propaganda, inclusive pelo seu estado de espirito, pela situagéo e
emocao. Conforme Schiffman e Kanuk (2000), todos esses fatores combinam para
formar um modelo de estudo de comportamento do consumidor, que reflete
aspectos cognitivos e emocionais na decisdo de compra.

No processo de compra de um bem ou servigo, varios sao 0s aspectos

relacionados a decisdo de compra do consumidor. Na maioria das vezes a tomada
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de decisdao de compra esta relacionada a uma resposta a partir de um estimulo
inicial. As decisdes de compra estdo diretamente atreladas as caracteristicas do
comprador, aos estimulos existentes e a seus processos de decisdo (CZINKOTA,
2001).

Karsaklian (2004) coloca que a complexidade do comportamento de compra,
a multiplicidade e a variedade dos fatores postos em jogo dificultam a tarefa dos
pesquisadores avidos por uma sintese que represente a realidade, havendo,
portanto a necessidade de ajuda de estruturas simplificadas geralmente chamadas
de modelos.

Czinkota (2001) explica que o comportamento do consumidor € uma atividade
mental e fisica, que resulta em agdes de pagar, comprar e fazer uso dos produtos.
Mas que, para realmente entender o que seja comportamento do consumidor, é
necessario entender como o mesmo percebe e toma decisdes para satisfazer suas
necessidades e desejos.

O comportamento do consumidor engloba o estudo de: o que compram, por
que compram, quando compram, onde compram, com que frequéncia compram e
com que frequéncia usam o que compram (SCHIFFMAN e KANUK, 2000).

O comportamento do consumidor (Sadmara e Morsch, 2005) é visto como um
processo decisério, no qual, embora possa parecer desorganizada e casuistica a
decisdo de compra, € necessario que a perceba como um processo ldgico e
estruturado de tomada de decisdo, em que a demanda exerce papel principal no
comportamento do consumidor. A decisdo de compra desenvolve-se por meio de um
processo complexo, envolvendo diversas etapas sequenciais e integradas, afetando
sua percepgao e sua escolha em relagao a relevancia e adequacgao dos produtos.

Cada compra possui aspectos diferenciados, em relagcdo ao comportamento
do consumidor. Ha compras que exigem maior envolvimento do consumidor, uma
vez que abrangem maior necessidade de informacgao, por envolverem maior risco
(financeiro ou pessoal).

Segundo Blackwell, Miniard e Engel (2005), a pesquisa sobre motivagao e
comportamento do consumidor tem aumentado, em importancia, no mundo
contemporaneo. Isso porque as empresas buscam estratégias que possam
influenciar o comportamento dos consumidores. E perceptivel a pesquisa constante
com clientes e organizagdes, seja quando as pessoas vao a um supermercado, a

uma feira, evento, ou restaurante, muitas responderam questionarios ou viram
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alguém observando o ambiente da empresa. S&0 essas pesquisas que buscam
responder, ou esclarecer, a melhor maneira de influenciar o comportamento dos
consumidores.

O comportamento do consumidor tornou-se uma parte integral do
planejamento estratégico de marketing (SCHIFFMAN, KANUK, 2000). Atualmente as
gestdes das organizagées n&o mais podem ser administradas separadamente, a
area de marketing, produgao, recursos humanos e financas, devido a sua inter-
relacdo e ao abrangente campo da tecnologia de informagao.

A administragédo integrada relaciona todas as areas e campos de estudo na
gestdo da qualidade, relacionando o comportamento do consumidor com a
qualidade nos servigos, pois, 0 despertar da necessidade de consumo, a um
consumidor, por um produto, esta diretamente relacionado ao custo e a qualidade, e
€ nesse momento que a empresa, com estrutura bem definida, ou preparada
consegue diferencial frente ao mercado competitivo.

Deve-se considerar que, uma vez feita a venda, o processo de avaliagéo de
satisfacdo e qualidade estende-se, em especial, a fase de Pés-Compra, que sera o
momento em que o consumidor podera, efetivamente, evidenciar o desempenho da
compra obtida (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL, 2005). Nas palavras de Kotler
(2000), a satisfagdo de compra é o resultado da diferenga entre desempenho
percebido pelo comprador e suas expectativas anteriores de compra de determinado
produto ou servigo.

Kotler e Armstrong (1993) destacam serem muitos os fatores que podem
influenciar a tomada de decisdo e comportamento do consumidor, entre os quais:

¢ Motivacdes: Os consumidores podem ser influenciados por necessidades

fisiolégicas (fome, sede, desconforto) ou psicolégicas (reconhecimento,
auto-estima, relacionamento). Porém, algumas vezes essas necessidades
nao serao forte, o suficiente, para motivar a pessoa a agir num dado
momento, isto &, as vezes ela necessita de um motivo maior para buscar
sua satisfagao.

e Personalidade: A personalidade de cada pessoa é que vai decidir o seu

comportamento no momento da compra, pois essas sao a caracteristicas
psicoldgicas que orientam a uma resposta relativamente consistente no

ambiente onde o individuo encontra-se inserido.
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e Percepcgdes: O processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam e
interpretam informacdes, para formarem uma imagem significativa do
mundo.

Assim, a pessoa age influenciada por sua percepg¢éo, a qual vai decidir sua
decisdo de compra. Por meio dessas influéncias, os consumidores aprendem e
diferenciam fatores que atuardo sobre suas escolhas e tomadas de decisdes.
Tornando, dessa forma, suas agbes um pouco mais previsivel a quem deseje
estudar o seu comportamento.

Os consumidores executam agdes comecgando pela a identificagdo das suas
necessidades (ou desejos) de compra até o momento em que avaliam o
desempenho do bem ou servico adquirido. Na concepcéo, o conceito de marketing
exige que a satisfagéo do cliente seja a meta de uma organizagdo (AAKER, KUMAR
e DAY, 2001). Mowen e Minor (2003) explicitam que a satisfagdo é a atitude geral
sobre um produto ou servico apds a sua aquisicdo e uso. E o julgamento de
avaliagao posterior a compra, resultante de uma compra especifica.

Solomon (2002) esclarece ocorrerem trés respostas quando da situagdo de
insatisfacdo do consumidor, em relacdo a sua compra:

a) Reclamagdo Expressiva - é o apelo direto, ao lojista, por uma

compensagao;

b) Resposta Particular - expressao de insatisfagdo com a loja, ou produto,

para amigos e
c) Resposta de Terceiro - apelo a medidas legais contra a situagao.
Mowen e Minor (2003, p. 221) advertem que:
os sentimentos durante o consumo influenciardo as avaliagdes que fara do
produto, independentemente da qualidade real do mesmo. A avaliagao poés-

compra de produtos esta fortemente relacionada ao desenvolvimento de
sentimentos de satisfagdo ou insatisfagdo com o processo de troca.

O cliente realiza a compra devido as suas decisdes, oriundas de funcgdes, tais
como: pensamento, comportamento e sentimento. Portanto, a pesquisa sobre o
comportamento do consumidor € importante para criar valor para o cliente e
comunicar a ele esse valor. Em um ambiente competitivo em que as empresas sao
cada vez mais pressionadas a fazer mais com menos. O diferencial para as
empresas se manterem competitivas no mercado é o entendimento dos valores que

os cliente buscam e como eles julgam e o0s encontram no mercado.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para contemplar a proposta do trabalho, apds a definicdo do objeto de estudo,
foi necessario identificar os procedimentos metodologicos necessarios para a
realizacéo da pesquisa. Na definicdo da metodologia, deve-se ter claro que método
€ o caminho para se chegar a determinado fim. Segundo Marconi e Lakatos (2001),
o método é o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior
seguranga e economia, permite alcancar o objetivo, conhecimentos validos e
verdadeiros, tragcando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as
decisbes do pesquisador. Uma pesquisa cientifica tem o objetivo de descobrir
respostas para problemas, mediante emprego de procedimentos cientificos. Para
que o conhecimento possa ser considerado cientifico, € necessario descrever o
método, desde a concepg¢do do tema até a descrigdo dos resultados finais e

conclusoes.

3.1 Caracterizagao da Pesquisa

A idéia principal do estudo advém do interesse em conhecer como as feiras
solidarias se desenvolvem, atendem e propiciam melhorias a seus produtos com a
finalidade de agregar valor aos mesmos satisfazendo seus consumidores. Melhorias
financeiras para produtores e para consumidores uma melhor qualidade de vida.

A metodologia cientifica, em sua esséncia, tem por finalidade estudar os
métodos que identificam os caminhos percorridos para alcangar os objetivos
propostos pelo plano de pesquisa. Para efetivacdo dos propésitos do estudo utilizou-
se o estudo de caso e pesquisa descritiva. O pesquisador, ao tomar conhecimento
da existéncia de um problema, procura encontrar a solugao e, a partir dai, inicia-se o
processo da pratica de pesquisa cientifica. Em relacdo a natureza da investigagao,

classifica-se como pesquisa aplicada, porque visa gerar conhecimentos a partir da
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observacao e aplicagao pratica a partir do desenvolvimento de produtos alimenticios,
com transferéncia de tecnologia social para empreendimentos de economia
solidaria. Pode-se dizer que a pesquisa aplicada tem como objetivo investigar,
comprovar ou rejeitar hipoteses sugeridas pelos modelos tedricos.

Ainda este estudo tem caracteristica de pesquisa qualitativa. Roesch (2005)
destaca que a pesquisa qualitativa é extremamente apropriada quando o objetivo € a
proposi¢cao de planos, ou seja, a aplicagao de modelos tedricos a situagdes praticas
da vivéncia organizacional. Fornece, ainda, maior flexibilidade para adequacgao da
estrutura tedrica ao estudo do fenébmeno administrativo e organizacional.

Segundo Ribeiro (2001), a analise dos dados pode servir para completar um
diagndstico, para identificar agdes a serem tomadas, para direcionar novos estudos,

ou simplesmente para aprofundar o estudo.

3.2 Meios técnicos da pesquisa

Confome Gil (2006), os métodos que indicam os meios técnicos da
investigacdo tém por objetivo proporcionar, ao investigado, a garantia da
objetividade e a precisdo no estudo dos fatos sociais, visando fornecer a orientagéo
necessaria a realizagdo da pesquisa social, sobretudo no que se referente a
obtencao, processamento e validacdo dos dados pertinentes a problematica que
esta sendo investigada.

Neste estudo, utilizaram-se métodos estatisticos, fundamentados em teorias
estatisticas e probabilidades, por ser um instrumento que auxilia as investigacdes e

proporciona valores numeéricos nos resultados.

3.3 Ambiente da pesquisa

Partindo para a abordagem dos tipos de pesquisa utilizados, ressalta-se que,
por intermédio da pesquisa exploratdria surgem idéias para a definicdo do problema

a ser objeto de estudo nesta pesquisa. A pesquisa exploratoria, segundo Gil (2006),
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tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a
torna-lo mais explicito, buscando o aprimoramento de idéias. O autor afirma que a
pesquisa exploratéria pode envolver: levantamento bibliografico; entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado e analise de
exemplos que estimulem a sua compreensao.

Segundo Trujillo (1974, p. 232), a pesquisa de campo:

ndo deve ser confundida com a simples coleta de dados (este ultimo
corresponde a segunda fase de qualquer pesquisa), € algo mais que isso,
pois exige contar com controles adequados e com objetivos pré-
estabelecidos que discrimina suficientemente o que deve ser coletado.

A pesquisa de campo tem como base a documentacao direta, o levantamento
de dados é realizado no local onde ocorrem os fendbmenos com o objetivo de obter
informagdes sobre um problema, ou confirmar uma hipétese, ou descobrir novas
relagdes entre fatos por meio da observacdo. Na pesquisa de campo € utilizado o
estudo de caso segundo Gil (2006) esta ligada a pratica, onde sua aplicabilidade é
de maior utilidade na pesquisa exploratdria. Sendo uma forma de coleta que permite
a obtencdo de dados sobre um fenbmeno de interesse, da maneira como este
ocorre na realidade estudada. Consiste na coleta de dados e no registro de variaveis
presumivelmente relevantes, diretamente da realidade, para ulteriores analises.

A grande vantagem da pesquisa de campo é quanto a obtenc¢do de dados,
diretamente do local onde esta sendo realizada a pesquisa. Quando nao se tem
conhecimento de toda a populagdo para geracdo de uma amostragem estatistica,
recorre-se a uma amostra nao-probabilistica. Esta situacdo ocorre com muita
frequéncia na pratica. Neste caso, nao se tem dados que comprovem a totalidade da
populagdo que frequenta a Feira de Economia Solidaria de Santa Maria. Deve-se
notar que, em geral, estudos realizados com base nos elementos da populagado
amostrada terdo, na verdade, seu interesse de aplicacido voltado para os elementos
restantes da populacgao.

Assim, com a utilizagdo de técnicas de amostragem n&o probabilistica, a
pesquisa de campo permite o acumulo de conhecimento sobre determinado aspecto
da realidade, conhecimento, esse, que pode ser comprovado e utilizado por outros
pesquisadores. Um esquema do delineamento da pesquisa pode ser visualizado na
Figura 05.
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Figura 05 - Tipos de pesquisa cientificas e delineamento da pesquisa.

Fonte: Godoy, 2011.

A investigacdo deu-se por meio da aplicagdo de questionarios elaborados de
analises qualitativas e quantitativas e da tabulagao de seus resultados.

A amostra utilizada, no estudo, € de 76 consumidores representantes da
populagéo (nao-probabilistica), sendo que os questionarios foram aplicados aos
sabados, durante o periodo de 5 de agosto a 10 de outubro de 2010. Foram
aplicados 85 questionarios, mas apenas 76 foram considerados validos. O
questionario se encontra no Anexo A.

A média atual, de estandes presentes na Feira de Economia Solidaria, é de
80 estandes. Nos meses de janeiro e fevereiro (periodo no qual se realizou essa
pesquisa) a quantidade de estandes é reduzida devido as férias de verao, portanto,
a média é de 40 estandes. A pesquisa realizada junto aos empreendimentos

(estandes) da Feira utilizou a totalidade de 13 coordenadores, presentes no periodo
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de janeiro e fevereiro, sendo que cada coordenador tem sobre sua responsabilidade
a média de 3 estandes.

Para a coleta de dados foi elaborado um questionario com 25 questdes
abordando o perfil dos coordenadores e consideragbes que envolvem a
sustentabilidade do empreendimento na Feira de Economia Solidaria de Santa Maria
- RS. O questionario se encontra no Anexo B.

Um dos instrumentos para elaboragao e coleta de dados, deste trabalho, é a
ferramenta SERVQUAL, que faz andlise através das dimensdes da qualidade, com
vista na percepgdo dos clientes entrevistados no quesito qualidade percebida,
qualidade desejada, através de perguntas fechadas, na escala de Likert, com 5

classificacoes.

3.4 Teste de Normalidade Shapiro Wilks — Teste W

Em Estatistica, os testes de normalidade sao utilizados para determinar se um
conjunto de dados, de uma dada variavel aleatoria, € bem modelada por uma
distribuicdo normal ou ndo, ou para calcular a probabilidade de a variavel aleat6ria
subjacente estar normalmente distribuida.

Os testes de normalidade s&do uma forma de selegdo de modelos, e podem
ser interpretados de varias maneiras. Neste estudo, utilizou-se o teste de
normalidade, com intuito de verificar a confirmacdo da aplicabilidade dos testes
estatisticos a serem desenvolvidos.

O Teste de Shapiro-Wilks, na acepcdao de Arango (2005), € uma boa
alternativa para se testar a normalidade de uma distribuicdo. O algoritmo utilizado
pelo programa Statistica, para a realizagdo do teste, € uma extensdo do que foi
descrito por Royston, em 1982. O teste pode ser efetuado em amostras de até 2.000
observacgoes.

O teste de Shapiro Wilks (S-W), assim como a variante de Lillefors, do Teste
de Kolmogorof-Smirnoff (K-S), trabalha com os parametros da normal estimados a
partir dos dados amostrais. Nos ultimos anos, o Teste de Shapiro Wilks tem sido
usado pela sua capacidade de adaptagao a uma variada gama de problemas sobre
avaliagcao de normalidade (ARANGO, 2005).
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Quando o Teste de Shapiro Wilks (Teste W) é estatisticamente significativo,
considera-se a distribuicdo ndo normal. Em outras palavras, para a distribuicao ser
considerada normal, admite-se um nivel de confiabilidade de 95%, e nivel de

significancia do valor alfa (p-valor) de 0,05 (5%).

3.5 Teste de Wilcoxon

Foi introduzido por Wilcoxon, em 1945, sendo utilizado para comparar duas
amostras relacionadas ou dependentes, considerando os escores das diferengas
ordenadas segundo seus valores absolutos. E equivalente ao Teste t, de Student,
pareado, aplicado a dados, pelo menos, a nivel ordinal. S&o considerados o sentido
e o valor das diferencas entre os pares das amostras relacionadas.

Devem-se seguir os seguintes pressupostos:
O nivel de mensuracao da variavel deve ser, no minimo, ordinal;

As observagdes séo consideradas aos pares.
Hipdteses:

Ho, ndo ha diferenga significativa entre a qualidade percebida e a qualidade
desejada;

H+: ha diferenca significativa entre a qualidade percebida e a qualidade desejada,
Regra de decisdo: Se p-valor < 0,05, rejeita-se H,, logo existe diferenca significativa
entre a qualidade percebida e a qualidade desejada. Caso p > 0,05, aceita-se H,,
admitindo-se, com 95% de confiabilidade, ndo existir diferenga significativa entre as
variaveis em estudo.

Observou-se que o teste de Wilcoxon pode ser empregado quando os dados
sao mensurados, no minimo, ao nivel ordinal, tanto dentro dos pares como entre os
pares, podendo-se classificar as diferencas observadas para os diversos pares de
dados.

O teste de Wilcoxon é apropriado para analise de dados dependentes e nao
envolve parametros da populacdo (SIEGEL e CASTELLAN, 2006). Ainda segundo

os autores, esse teste é util no sentido que, além de mostrar a diferenga entre os
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pares, pode dizer se o resultado € positivo ou negativo, diferente do teste de sinais,
que, determina unicamente se existe a diferenga ou nao.

Para o teste de postos com sinal, de Wilcoxon, sempre trabalha-se com duas
hipbteses:

Ho: as duas amostras s&o provenientes de duas populagdes iguais.

H4: as duas amostras sdo provenientes de duas populacdes diferentes entre
Si.

No caso do SERVQUAL, a primeira amostra esta relacionada ao que se
chama de atendimento ideal ou desejado Ou seja, nesta pesquisa, a expectativa do
cliente antes de chegar a feira. A segunda amostra esta relacionada a percepgao da
feira, ou seja, aquilo que o cliente percebe, recebe. Assim as hipbteses se
apresentam:

e H,: Expectativa = Percepcao

e Hj: Expectativa # Percepgao

Pode-se ter trés possibilidades de resultados:

e H,: é aceita - Expectativa = Percepc¢ao - cliente satisfeito

e H,: é rejeitada - Expectativa < Percepcéo - cliente muito satisfeito ou
encantado

e H,: é rejeitada - Expectativa > Percepgéo - cliente insatisfeito

3.6 Coeficiente de Correlagao de Spearman — p

O coeficiente p de Spearman mede a intensidade da relagcédo entre variaveis
ordinais. Usa, em vez do valor observado, apenas a ordem das observacgdes. Desse
modo, o coeficiente ndo é sensivel as assimetrias, na distribuicdo, nem a presenca
de outliers, nao exigindo, portanto, que os dados sejam provenientes de duas
populagdes normais. Aplica-se, igualmente, em variaveis intervalares como
alternativa ao R de Pearson, quando neste ultimo se viola a normalidade.

Nos casos em que os dados ndo formem uma nuvem “bem comportada”, com
alguns pontos muito afastados dos restantes, ou em que parecga existir uma relagéo

crescente, ou decrescente, em formato de curva, o coeficiente p, de Spearman, é
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mais apropriado (ARANGO, 2005). Uma férmula facil para calcular o coeficiente p de

Spearman é dada pela Férmula 1:

6Zn: d?
i=1

p=1-—
n3—n

Em que:

n = numero de pares (xi, yi)

di: (postos de xi dentre os valores de x) - (postos de yi dentre os valores de y).

Se os postos de x sdo exatamente iguais aos pontos de y, entdo todos os di seréo
zero e p sera 1.

O coeficiente p de Spearman varia entre -1 e 1. Quanto mais proximo estiver
desses extremos, maior sera a associacao entre as variaveis. O sinal negativo da
correlagdo significa que as variaveis variam em sentido contrario, isto €&, as
categorias mais elevadas de uma variavel estdo associadas a categorias mais

baixas da outra variavel.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Analise da satisfagao dos consumidores

Por meio da pesquisa realizada, buscou-se compreender a relacao
consumidor/produtor, de modo a possibilitar uma analise detalhada de informacdes
sobre a satisfacdo dos consumidores que frequentam a Feira de Economia Solidaria
de Santa Maria, o que gerou, consequentemente, contribuicbes acerca da
sustentabilidade dos empreendimentos da feira.

Para que ocorresse uma analise detalhada das informacgdes, fez-se uso de
um questionario aplicado aos consumidores e outro aos produtores. Nos dados
obtidos do questionario aplicado aos consumidores foi utilizado o SERVQUAL, o
qual gerou resultados que permitiram realizar uma analise estatistica por meio do
uso do Teste de Wilcoxon e de Correlagao de Spearman.

A andlise dos Gaps, Teste de Wilcoxon e Correlagdo de Spearman permitem
mostrar a diferengca entre a qualidade percebida (percepg¢do) e a desejada
(expectativa), pelos consumidores, assim como suas correlagdes, respectivamente.
No segundo questionario, verificou-se o perfil e comportamento dos produtores, em
relacédo as atividades da feira, quanto a qualidade dos servigos.

Para que essas analises possibilitassem a compreensao da qualidade dos
servigos prestados, na Feira de Economia Solidaria de Santa Maria - RS, fez-se uso
de estudos sobre a economia solidaria, qualidade, comportamento dos
consumidores e ferramentas estatisticas. Conhecimentos, esses, presentes no
referencial tedrico e na metodologia deste estudo.

A apresentacdo e discussao dos resultados tém a seguinte sequéncia: Gap
da qualidade, Teste W, Teste de Wilcoxon, Correlacdo de Spearman e relagao

consumidor/produtor.
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4.1.1 Gap da Qualidade

O uso da ferramenta da qualidade SERVQUAL e a analise dos Gaps da
qualidade permitem verificar a diferenca entre a qualidade percebida e a qualidade
desejada, assim como as falhas de qualidade nos servigos identificados pelos
consumidores, na Feira de Economia Solidaria de Santa Maria — RS,

O Gap da qualidade, denominado Gap 5, representa o problema da qualidade
percebida pelo consumidor, os demais Gaps (1,2,3 e 4) sdo as possiveis causas
para que o Gap 5 ocorra (GIANESI e CORREA, 1996). E importante lembrar que,
em uma analise das dimensbes da qualidade, podem ocorrer falhas em
determinados Gaps que, consequentemente, poderdo anular-se e resultar ainda em
um Gap 5 de qualidade percebida superior. Ou seja, embora a analise seja positiva,
confirmando a satisfacdo plena dos consumidores, € necessario um monitoramento
e observacgao de determinados aspectos, para que haja melhoria continua.

Na pesquisa realizada, no contexto geral, a qualidade percebida pelos
consumidores que frequentam a Feira de Economia Solidaria de Santa Maria — RS
foi superior a qualidade desejada, levando a aceitar que a Feira de Economia
Solidaria consegue atender, de modo geral, com qualidade, as exigéncias e

necessidades de seus consumidores, como pode ser visualizado na Figura 06.

® Qualidade Desejada
® Qualidade Percebida

Figura 06 — Qualidade percebida x qualidade desejada

Ainda que seja perceptivel, conforme a Figura 06, de que a qualidade
percebida foi superior a desejada, no contexto geral da feira, buscou-se elaborar
uma compreensdo detalhada de possiveis Gaps negativos, ou falhas na qualidade
dos servigos. Desse modo, analisou-se o comportamento das dimensodes da

qualidade e, na sequéncia, suas respectivas questdes. No quesito de
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comportamento das dimensdes da qualidade, essas obtiveram uma qualidade

percebida (percepgao) superior a qualidade desejada (expectativa).

B Qualidade Desejada W Qualidade Percebida

Figura 07 — Dimensdes da Qualidade

Na visualizagdo da Figura 07, as dimensbes da qualidade apresentaram
diferengas distintas quanto a qualidade percebida e qualidade desejada. Com intuito
de verificar essas diferengas (comportamentos dos Gaps - diferenga de qualidade)

elaborou-se a Tabela 01.

Tabela 01 — Mapeamento de Dimensdes da Qualidade Percebida e Desejada

Dimensao da Média Média Diferenga E — Expectativa Nivel de
Qualidade Percepcao | Expectativa | Média - Gap P — Percepcao Satisfagcao

Aspectos 4,14 4,03 0,11 # P>E Satisfeito
Fisicos

Confiabilidade 4,40 4,00 0,40 # P>E Satisfeito

Responsividade 4,25 4,06 0,19 # P>E Satisfeito

4,25 3,81 0,44 # P>E Satisfeito

Credibilidade 4,26 4,13 0,13 # P>E Satisfeito

4,22 3,92 0,30 # P>E Satisfeito

A Tabela 01 permite verificar, em relacao as respostas obtidas dos clientes

que frequentam a Feira de Economia Solidaria de Santa Maria — RS, sendo que
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nenhuma dimensao apresentou a qualidade percebida igual a qualidade desejada.
Todas as dimensdes apresentaram a qualidade percebida superior a desejada, logo,
observa-se quais dimensdes da qualidade os Gaps foram superiores. Na verificagao
do resultado, as dimensdes: confiabilidade, empatia e acesso apresentam diferenga
superior na média da percepgao, Gaps em destaque na Tabela 01.

Para uma anadlise detalhada do comportamento dos Gaps dessas trés
dimensdes, gerou-se uma tabela com todas as questdes apresentadas aos
consumidores da Feira de Economia Solidaria. O detalhamento, que é possivel ser
visualizado na Tabela 02, gerou resposta para analise geral dessas trés dimensdes
da qualidade, além de verificar o comportamento entre as qualidades

individualmente para cada questao.

Tabela 02 — Mapeamento de Questdes da Qualidade Percebida e Desejada

Dimensao da = Média Média Diferenga 0bservaga9 Nivel de
) Questao = . s E — Expectativa . =
Qualidade Percepcao | Expectativa | Média - Gap = Satisfagcao
P — Percepg¢ao

1 4,21 4,00 0,21 # P>E Satisfeito
2 4,00 4,07 0,07 # P<E Insatisfeito
Aspectos Fisicos
3 4,20 3,97 0,23 # P>E Satisfeito
4 4,17 4,08 0,09 # P>E Satisfeito
5 4,37 4,03 0,34 # P>E Satisfeito
6 4,29 3,97 0,32 # P>E Satisfeito
Confiabilidade
7 4,37 4,12 0,25 # P>E Satisfeito
8 4,55 4,01 0,54 # P>E Satisfeito
9 4,36 4,24 0,12 # P>E Satisfeito
10 4,47 3,82 0,65 # P>E Satisfeito
Responsividade
11 3,99 4,24 0,25 # P<E Insatisfeito
12 4,17 3,95 0,22 # P>E Satisfeito
13 4,49 4,00 0,49 # P>E Satisfeito
14 4,38 3,74 0,64 # P>E Satisfeito
15 3,87 3,68 0,19 # P>E Satisfeito
16 4,25 3,83 0,42 # P>E Satisfeito
17 4,22 4,01 0,21 # P>E Satisfeito
18 4,29 4,11 0,18 # P>E Satisfeito
Credibilidade
19 4,34 4,11 0,23 # P>E Satisfeito
20 4,18 4,30 0,12 # P<E Insatisfeito
21 4,49 3,95 0,54 # P>E Satisfeito
22 4,34 3,82 0,52 # P>E Satisfeito
23 3,83 3,99 0,16 # P<E Insatisfeito
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Para verificar as diferengcas dos Gaps, encontrados na Tabela 01, na
dimenséao confiabilidade, que apresentou um Gap de 0,40, os autores Kotler (2000)
e Gianesi et al. (1996) explicam que a confiabilidade é a habilidade de desempenhar
o atendimento exatamente como prometido, de forma confidvel, precisa e
consistente. Essa dimensao apresentou 4 questdes, com o intuito de atender a essa
dimensao e, assim, obter uma avaliagdo da qualidade dos servigos da Feira.

Das quatro questbes mencionadas nesta dimens&do, uma apresentou Gap
superior, a questdo 8, com Gap de 0,54, destacando o Gap dessa dimensdo. A
questao 8 trata a respeito da Feira, no quesito confianga oferecida pelos atendentes
(produtores) nas operacgdes realizadas pelos caixas.

Nas respostas obtidas para essa questdo, como expectativa da qualidade do
atendimento, 12% considera sem importéncia essa preocupacao, confianca das
operacoes realizadas pelos caixas. Isso porque 57% das pessoas, no momento da
pesquisa, estavam muito satisfeitas com esse servigo e 42% satisfeitas, o que gera
uma despreocupacgdo, para alguns, quanto a falta de confiabilidade, devido a
seguranga ou confianga que a maioria deposita nas transagdes financeiras
realizadas entre consumidor/produtor.

Lembrando que, 12% dos consumidores ndao se preocupam, com relacdo a
esse quesito, permitiu a diferenca de Gap superior na dimensédo, 43% e 41%,
respectivamente consideram muito importante e extremamente importante que seja
mantida na feira a confiancga financeira existente no momento.

Analisando-se a segunda dimensdo da qualidade, que apresentou um Gap
superior, na visualizagado da Tabela 01, a dimensdo empatia, no qual segundo, os
autores mencionados anteriormente, trata da atencao individualizada aos clientes,
evidenciando a facilidade de contato e comunicagéo, pode ser justificada por meio
da Tabela 02, questao 14, a qual trata a respeito do envolvimento dos produtores em
atender as necessidades individuais de cada consumidor, obtendo-se um Gap de
0,64.

O Gap dessa questdo influenciou na média da dimensao empatia por
apresentar na qualidade desejada (expectativa) de 12%, 3% e 17%, com os
consumidores considerando, respectivamente, o envolvimento dos produtores sendo
sem importancia, importante e mais ou menos importante. Quando analisado a
qualidade percebida, tem-se as seguintes frequéncias: mais ou menos satisfeitos

8%, satisfeitos 46%, e muito satisfeitos 46%.
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Através desta analise, é permitido que se verifique o percentual de pessoas
que consideram de pouca importancia, o envolvimento dos produtores em
atenderem, as necessidades individuais de cada consumidor, logo nédo precisam de
maior envolvimento para a aquisigao dos produtos, por tratarem com objetividade
suas compras, pois possuem conhecimento e experiéncia com os produtos
adquiridos no mesmo produtor.

A ultima dimenséao a ser levantada para analise, em respeito aos Gaps, foi a
dimensdo acesso, a qual trata a respeito da facilidade em encontrar pessoal
disponivel para o atendimento, ou acessar fisicamente o servigo, questdes 21 e 22.

A questédo 21, com Gap de 0,54 diz respeito a localizagao da Feira quanto a
facilidade de acesso e estacionamento; a questdo 22, com Gap de 0,52 diz respeito
a facilidade de contato direto com os produtores. Essas questdes influenciaram na
diferenca do Gap da dimensdo acesso. Na questdo 21, quanto a qualidade
percebida, 57% dos consumidores estdo muito satisfeitos com a localizacdo e
estacionamento e 34% e 39% consideram como qualidade desejada muito
importante e extremamente importante sugerindo a permanéncia desse aspecto
fisico presente. 9% das pessoas consideram, em suas expectativas ou qualidade
desejada, sem importancia esse fator, motivo que pode ser observado pelos
consumidores que moram nas proximidades da feira ou ndo fazem uso de veiculos
para fazerem uso do estacionamento.

Na questdo 22, a diferenga que auxiliou, juntamente com a questdo 21 a
dimensao acesso apresentar um Gap maior, foi porque 45% e 46%, das pessoas
consideram estar satisfeitas e muito satisfeitas quanto a qualidade percebida na
facilidade no contato direto com os produtores na feira de economia solidaria, 8% e
3% dos consumidores atendem a esse quesito como sem importancia ou importante
respectivamente quanto a uma qualidade desejada ou expectativa. Essa questao
langa abertura para varias discussdes em vista do perfil dos consumidores.

A Feira de Economia Solidaria congrega diversidade cultural, econémica,
social, étnica, etaria, escolar, religiosa, bem como os usos e costumes variados.
Contudo, esses elementos ndo s&o barreiras ou pontos negativos no tocante as
relacbes estabelecidas entre produtor e consumidor, uma vez que, para alguns nao
tem importéncia a facilidade no contato direto, ao passo que outros dizem estar
satisfeitos com esse tipo de contato entre consumidor e produtor. Algumas

justificativas a essa questao:
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O consumidor que esta plenamente satisfeito com o contato direto com o
produtor € um consumidor que frequenta a feira ha longo tempo e possui
um nivel de relacionamento consumidor/produtor favorecido por uma
provavel fidelizagao;

e O produtor € um comerciante desinibido, ou seja, além de passar as
informagdes necessarias, ao consumidor, sobre seus produtos, realiza um
atendimento no qual permite a aproximagdo do consumidor ou seja,
atendimento personalizado;

e O consumidor, com pressa, buscando agilidade na satisfagdo de suas
necessidades, considera sem importancia esse contato direto, por nao
levar em conta a importancia da relagdo consumidor/produtor; e

e Consumidores que nao levam em consideragdo essa importancia, ou
experiéncia quanto ao atendimento de suas necessidades na Feira de
Economia Solidaria de Santa Maria - RS, por recentemente estar
conhecendo a estrutura ou caminhando para um processo de formagao de
compra e consumo.

Na observagdo das figuras e tabelas visualizadas, nenhuma dimensao
apresentou qualidade percebida menor que a qualidade desejada. Evidencia-se que,
embora essas diferengas ndo sejam consideradas como fatores que levem a uma
falha de qualidade, ou Gap negativo. As justificativas realizadas nas questdes das
respectivas dimensdes analisadas possibilitam uma melhor compreensao da relagao
consumidor/produtor e, consequentemente, uma preocupacao da melhoria continua.
Ou seja, o interesse na andlise desse estudo, em vista da qualidade dos servigos
desempenhados pela Feira de Economia Solidaria de Santa Maria - RS, com o
proposito de mensurar o nivel de satisfacdo de seus clientes, ndo leva em
consideracao o certo e o errado.

Nesse caso ndo considera, Gap positivo ou Gap negativo, ou nivel de
satisfacdo dos clientes, mas o0 comportamento desses na relagao
consumidor/produtor, de modo a contribuir com futuras melhorias.

Considerando-se que todas as dimensbes da qualidade apresentaram
satisfacdo, qualidade percebida superior a qualidade desejada (P>E) e nenhuma
com P<E, ou P=E, partiu-se, por meio da Tabela 02, para 0 mapeamento de todas
as questdes levantadas na pesquisa, de modo a verificar, por meio de um grafico de
linhas (Figura 08), Gaps negativos e maiores Gaps em todas as questdes, para uma
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melhor compreensao em relacdo a satisfacdo dos consumidores que frequentam a

Feira de Economia Solidaria.

5,00
4,00 HW%
3,00
2,00
1,00

0,00 —
1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

-1,00

=4=QQualidade Desejada  =fll=Qualidade Percebida Diferenca entre as qualidades

Figura 08 - Diferenga entre qualidade percebida e qualidade desejada

Graficamente representadas na Figura 08, a analise e a concluséo referentes
a diferenca (Gap) entre qualidade percebida (percepg¢ao) e qualidade desejada
(expectativa). As questdes que obtiveram qualidade desejada superior a percebida
foram as questdes 2, 11, 20 e 23. Essas questdes apresentaram Gaps negativos, o
que nao havia sido encontrado anteriormente na analise das dimensdes da
qualidade.

A questao 2, da dimensao dos aspectos fisicos, trata a respeito do espaco
entre os estandes, se sdo adequados para a realizacado da feira. Embora a diferenca
entre a qualidade percebida e desejada seja minima, nesta questdo, existe
preocupacao, por parte dos clientes quanto a melhoria desse espacgo. Essa possivel
melhoria poderia realizar-se aumentando-se o espaco de circulacdo entre os
estandes, bem como uma melhor distribuicdo dos produtos expostos, facilitando a
visualizacdo do produto, pelo consumidor.

Entre as quatro questdes que apresentaram uma qualidade desejada superior
a percebida, a questao 11 apresentou a maior diferenca. Essa questao, da dimensao
responsividade, questiona a qualidade dos produtos da feira e a disponibilidade para

encontrar os mesmos, em qualquer horario do expediente, com a mesma qualidade.
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Esse aspecto, levantado pela questdo 11, € observado, facilmente, por quem
frequenta e observa a Feira, sendo assim confirmado o Gap negativo conforme
Figura 08.

A demanda maior de clientes, a Feira, da-se nos primeiros horarios de seu
expediente, isso porque a Feira comercializa produtos alimenticios
(hortifrutigranjeiros, coloniais e caseiros) que, pela quantia limitada presente nos
estandes, e por aspecto visual e qualidade diferenciada de um estande para outro,
acabam por ter preferéncias na comercializagdo. Assim, 39% e 50%,
respectivamente, dos consumidores entrevistados responderam considerar muito
importante e extremamente importante essa questao, e 39% estao satisfeitos e 30%
muito satisfeitos, considerando esse um aspecto que deve ser melhor trabalhado na
Feira, para um possivel crescimento nas vendas e maior disponibilidade de produtos
e melhor qualidade desses.

A questao 20, dimensao credibilidade, questiona, os clientes, se os produtos
agricolas encontrados na feira sdo considerados saudaveis, devido a auséncia de
defensivos quimicos. Nas respostas obtidas, a maioria dos consumidores estéao
muito satisfeitos em relacdo a credibilidade no uso desses produtos. 29% e 58%,
respectivamente, consideram muito importante e extremamente importante o néo
uso de defensivos quimicos, 17% esta mais ou menos satisfeito com os produtos
agricolas encontrados na Feira, provavelmente por uma possivel duvida ou
confianga duvidosa em relacdo ao uso desses produtos comercializados pelos

produtores.

Extre mamente |mportante
Muito Satisfeito

Muito Importante
Satisfeito
Mais ou Menos B Qualidade Desejada

Importante W Qualidade Percebida

Insatisfeito

Sem importancia
Muito insatisfeito

'
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 09 — O acesso a feira € bem sinalizado?



67

Na questdo 23 (dimensdao acesso) a qualidade desejada foi superior a
qualidade percebida (Figura 09). Embora os consumidores estejam satisfeitos com a
sinalizagdo do acesso, ndo deixam de considerar esse fator algo a ser melhorado.
Existem alternativas para melhorar a sinalizagdo da Feira, seja através de placas
sinalizadoras nas proximidades (setas), placas de esquina, onde a divulgagao é
fixada logo acima da indicagdo dos nomes de ruas — comum na cidade de Santa
Maria, divulgagado em jornais, radio e televisao, dentre outros.

A Feira Estadual do Cooperativismo — FEICOOP, no periodo de seu evento,
além de usar inumeros recursos para divulgar suas atividades, faz uso de um jornal
préprio, onde apresenta um mapa da estrutura e localizagcdo do evento. Essa é uma
das alternativas que o Projeto Esperanca utiliza ha anos, para facilitar o acesso a
feira e pode ser usado como exemplo para a Feira de Economia Solidaria de Santa
Maria - RS.

A analise realizada quanto as questdes que apresentam qualidade percebida
inferior a desejada pode ser sintetizada visualizando-se a Tabela 03.

Tabela 03 — Gaps negativos nas questdes

(continua)

N° Questao

Dimensao

Questao

Aumento do espago de circulagao entre os

2 Os espagos entre os estandes sao estandes, melhor distribuicdo  dos
Aspectos Fisicos RS SRy produtos _ expostos, facilitando  a
visualizagdo do produto, pelo consumidor.

A demanda maior de clientes, a Feira, da-
se nos primeiros horarios de seu
A qualidade dos produtos da feira e expediente, isso porque a Feira
11 a disponibilidade para encontrar o comercializa produtos alimenticios que,
o mesmo produto em qualquer horario pela quantia limitada presente nos
GEELUEIVICERER o expediente, com a mesma estandes, e por aspecto visual e qualidade
qualidade. diferenciada de um estande para outro,
acabam por ter preferéncias na
comercializagao.
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Tabela 03 — Gaps negativos nas questdes

(concluséo)

N° Questao

Dimensao

Questao

Maioria dos consumidores estdo muito
satisfeitos, 17% estd mais ou menos
Os produtos agricolas encontrados satisfeito com os produtos agricolas

20 na feira sdo considerados saudaveis encontrados na Feira, provavelmente por
(o3 -Ve[1 ][l [0 devido & auséncia do uso de uma possivel dadvida ou confianga
defensivos quimicos. duvidosa em relagdo ao uso desses
produtos comercializados pelos
produtores.

Existem alternativas para melhorar a
sinalizagdo da Feira, seja através de
placas sinalizadoras nas proximidades
(setas), placas de esquina, onde a
divulgacdo é fixada logo acima da
indicacdo dos nomes de ruas — comum na
cidade de Santa Maria, divulgacdo em
jornais, radio e televisao, dentre outros.

Acesso a feira € bem sinalizado?

Na analise da Figura 08 permitiu que se identifique questbes em que a
diferenga entre a qualidade percebida e desejada foi maior, questbes: 8, 10, 13, 14,
21 e 22, sendo justificadas na sequéncia do estudo por meio do Teste de Wilcoxon.

Antes das analises, que serdo apresentadas por meio de duas ferramentas
estatisticas (Teste de Wilcoxon e Correlagdo de Spearman), é importante dizer que
sao ferramentas que contribuem com o estudo como meio facilitador, alternativo e
cientifico. Facilitador porque, por meio do software Statistica 7.0, é possivel gerar
maior volume de informag¢des para uma melhor analise de dados. Alternativo porque,
embora o teste de Wilcoxon possa ser substituido pela analise dos Gaps, permite
desempenhar uma melhor apreciacdo quando se faz uso de maior quantidade de
dados e possiveis cruzamentos. Por ultimo, cientifico porque o pesquisador deve
fazer uso e testar ferramentas alternativas, de modo a contribuir com o valor e
relevancia da pesquisa e apresentar meios que facilitem uma melhor compreensao

do estudo, tanto no meio cientifico como profissional.
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4.1.2 Teste de Normalidade Shapiro Wilks — Teste W

Para a aplicabilidade de testes estatisticos € necessario verificar anterior a
sua aplicacdo, a normalidade dos dados. O Teste de Normalidade de Shapiro Wilks
permite verificar e confirmar se os dados obtidos por meio da pesquisa realizada
junto aos consumidores que frequentam a Feira de Economia Solidaria de Santa
Maria apresentam normalidade.

As Tabelas 04 e 05 apresentam os resultados obtidos por meio dos dados
gerados nos questionarios aplicados aos consumidores da Feira.

Tabela 04 — Teste "W" — Qualidade Desejada

Dimensao da _Questoes . Estatistica Calculada
. Qualidade Desejada oy p-valor
Qualidade " e w
Expectativa
01

0,1434 0,0000

Aspectos 02 0,1421 0,0000
Fisicos 03 0,1563 0,0000

04 0,1504 0,0000

05 0,1564 0,0000

. 06 0,1520 0,0000
Confiabilidade 07 0.1499 0.0000
08 0,1521 0,0000

09 0,1501 0,0000

Responsividade 10 Ojlee 0008
11 0,1427 0,0000

12 0,1488 0,0000

13 0,1576 0,0000

14 0,1592 0,0000

15 0,1545 0,0000

16 0,1584 0,0000

17 0,1530 0,0000

o 18 0,1543 0,0000
Credibilidade 19 0.1543 0,0000
20 0,1431 0,0000

21 0,1532 0,0000

22 0,1502 0,0000

23 0,1536 0,0000
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Tabela 05 — Teste "W" — Qualidade Percebida

. ~ Questoes o
Dlmen.sao da Qualidade Percebida Estatlstlc':'a Ealculada p-valor
Qualidade «p = W
ercepgao

01 0,12019 0,0000

Aspectos 02 0,13117 0,0000
Fisicos 03 0,13215 0,0000
04 0,13293 0,0000

05 0,12661 0,0000

.y 06 0,13218 0,0000
Confiabilidade 07 0.12762 0,0000
08 0,11542 0,0000

09 0,13302 0,0000

Responsividade 10 O280) {0000
11 0,13338 0,0000

12 0,13056 0,0000

13 0,12311 0,0000

14 0,12224 0,0000

15 0,14001 0,0000

16 0,13403 0,0000

17 0,13388 0,0000

o 18 0,13638 0,0000
Credibilidade 19 0.13024 0.0000
20 0,14419 0,0000

21 0,12216 0,0000

22 0,12755 0,0000

23 0,15208 0,0000

Nos resultados apresentados na Tabela 04, as questdes tratam da qualidade
desejada pelos consumidores e a Tabela 05, diz respeito as questdes relacionadas a
qualidade percebida pelos mesmos, € possivel verificar, na coluna do p-valor, em
ambas as tabelas se ha normalidade ou ndo nos dados.

Por meio do Teste Shapiro Wilks, nenhuma questdo, quanto a qualidade
percebida e qualidade desejada, apresentou normalidade, o que permite gerar
confirmacao para aplicabilidade dos testes estatisticos a serem desenvolvidos neste

estudo.
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4 .1.3 Teste de Wilcoxon

Com o objetivo de verificar se existe diferenga significativa entre a qualidade
percebida e a qualidade desejada, na mesma questdo, no que diz respeito as
respostas dos entrevistados, aplicou-se o Teste de Wilcoxon.

Com base na Tabela 06, pode-se constatar que, com o Teste de Wilcoxon
obteve-se valores significativo, ao nivel de 5%, para as varidveis mencionadas, pois
p < 0,05. Os resultados foram obtidos por meio da analise realizada individualmente,
de cada questdo obtida no teste feito entre qualidade percebida e desejada da

mesma questdo. A analise total dos dados encontra-se no Anexo C, deste estudo.

Tabela 06 — Teste de Wilcoxon

Na feira, as operagdes realizadas nos caixas

. 0,001732
com os atendentes oferecem confianga.
O tempo que o S('anhor'(a) aguardou para ser 0,000409
atendido foi adequado
Os produtores proporcionam o atendimento 0,016230
carismatico
O envolvimento dos produtores em atender as
. A AP ; 0,000842
necessidades individuais de cada cliente
A localizagao da feira tem acesso facilitado e
! X - 0,001310
possui estacionamento préximo
Os clientes possuem facilidade no contato direto 0,000903

com os produtores

Na questao 8, dimensado confiabilidade, a diferenga verificada no teste leva
em consideracdo a mesma apreciagao verificada anteriormente na analise dos
Gaps, das dimensbes da qualidade. Verificou-se que esta questdo, além de
apresentar uma diferenga significativa, ao nivel de 5% do Teste de Wilcoxon,
apresenta diferengca suficiente para influenciar entre a qualidade percebida e
desejada dessa dimensao, o qual resultou seu estudo como integrante das analises

das dimensdes da qualidade.
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A questdo 10, dimensado responsividade, a diferenca verificada esta na
qualidade percebida, onde a maioria dos entrevistados respondeu estarem muito
satisfeitos com relacao ao tempo que aguardam para serem atendidos. Na qualidade
desejada como expectativa, desses clientes, 42% e 32%, respectivamente,
considera muito importante e extremamente importante essa questdo na Feira,
nenhum consumidor esta insatisfeito com o tempo de espera, 11% considera sem
importancia esse aspecto, levando a concluir que a demanda de clientes é
condizente com a quantidade de vendedores.

Observando-se a diferencga verificada entre a qualidade percebida e desejada,
a questdo 13 da dimensdo Empatia, ocorreu a mesma situagdo da questao 10. A
maioria dos entrevistados, 58%, respondeu que esta muito satisfeito com relagéo ao
atendimento carismatico dos produtores da Feira. Quanto a qualidade desejada,
30% e 47% consideram muito importante e extremamente importante esse tipo de
atendimento. Nenhum cliente esta insatisfeito com esse atendimento carismatico
realizado pelos atendentes, na Feira, 12% considera sem importancia esse tipo de
atendimento na Feira de Economia Solidaria de Santa Maria - RS.

Na questdao 14, dimensao empatia, com relacdo a qualidade percebida, a
diferenga constatada evidencia que os entrevistados ndo mencionaram estar muito
insatisfeitos ou insatisfeitos, no que diz respeito ao interesse dos produtores em
atenderem as necessidades individuais de cada cliente. O que n&o ocorreu na
qualidade desejada (ja que nessas 2 escalas citadas de Likert) uma vez que 0s
resultados obtidos foram de 12%, identificando como sendo sem importancia e 3%
como importante, sinalizando, muitos clientes frequentarem a feira com foco em
quais produtos irdo adquirir e de quais produtores, nao necessariamente precisando
de maior envolvimento.

Em vista da frequéncia dos demais resultados da questdo, qualidade
percebida, 46% dos entrevistados mencionou estar satisfeito e 46% muito satisfeito,
ao passo que a qualidade desejada apresentou, 37% como sendo muito importante
e 32% extremamente importante.

A anadlise desses dados indica que os consumidores consideram importante
que o produtor atenda as suas necessidades individuais, e dizem estar satisfeitos
com esse atendimento, ocorrendo, muitas vezes, de modo personalizado e
carismatico, como visto na questao 13, devido a varios consumidores serem parte

de um processo de fidelizagdo com esse produtor.
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Para Levy e Weitz (2000) a fidelizagdo significa que os consumidores estao
comprometidos a retornar a Feira. Esse processo de fidelizagdo envolve inUmeros
fatores, entre eles a qualidade nos servigos, no qual este estudo apresenta as
dimensbes dessa qualidade. A analise dessa questao reforca o estudo levantado
anteriormente, em vista dos Gaps nas dimensdes da qualidade.

Na sequéncia das analises, a questdo 21, dimensao acesso, na qualidade
percebida, 57% dos entrevistados respondeu que estdo muito satisfeitos, é
interessante nessa questdao mencionar que nenhum consumidor esta insatisfeito. Na
qualidade desejada 34%, considera muito importante e 39%, extremamente
importante, a localizacdo da feira em vista do estacionamento e de seu acesso
facilitado. Ou seja, o acesso a feira é facilitado e a quantidade de vagas, para
estacionamento, atende a demanda, para a maioria dos entrevistados. O que né&o
ocorre quando se analisa a qualidade desejada, onde 9% considera sem importancia
esse aspecto, esse percentual acontece devido a proximidade da residéncia dos
consumidores ser proxima a Feira. Essa questdo destacou-se no nivel de Teste de
Wilcoxon e na avalicdo dos Gaps da qualidade.

A ultima diferenca de maior percepcéo, no Teste de Wilcoxon, foi com relagéo
a qualidade percebida e a qualidade desejada, na questdo 22 da dimensao acesso,
também presente na avaliagdo dos Gaps da qualidade. Essa questdo indaga aos
consumidores se possuem facilidade no contato direto com os produtores. Das
respostas obtidas, para a qualidade percebida, 45% e 46% respectivamente
responderam, estar satisfeito e muito satisfeito com a facilidade no contato direto
com esses produtores, em contrapartida 8%, 3% e 17% respectivamente,
considerou sem importancia, importante e mais ou menos importante esse aspecto.

Além dos aspectos levantados anteriormente, a respeito dessa questao, na
andlise dos Gaps, é importante esclarecer que muitos consumidores frequentam a
feira ha anos, o que gera, muitas vezes, um processo de fidelizagdo e uma
proximidade favoravel a negociagbes, consequéncia da busca desses clientes por
qualidade nos produtos, no atendimento e no suprimento de suas necessidades.

Um aspecto que pode ser levantado aos produtores da Feira diz respeito a
preocupagao com o atendimento de seus consumidores. Tanto os consumidores
como os produtores estdo acostumados a um método ou maneira de atender e ser
atendido, podendo deixar de priorizar o relacionamento com novos consumidores. O

que pode comprometer suas vendas.
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4.1.4 Correlacdo de Spearman

O calculo do coeficiente de Correlacdo de Spearman permitiu identificar a
correlagdo existente entre as questdes aplicadas aos consumidores da Feira de
Economia Solidaria de Santa Maria. Por meio do software Statitica 7, identificou-se
diversas correlagdes, as quais estao presentes, neste estudo, por meio de tabelas.

Nao foram realizadas analises de Correlagdo de Spearman entre as questdes
de expectativas dos consumidores, ou seja, entre a qualidade desejada com
qualidade desejada, isso porque o interesse desse estudo esta em mensurar o nivel
de satisfagdo atual dos clientes que frequentam a Feira de Economia Solidaria, além
de trabalhar com vistas a futuras contribuicbes de melhorias para a Feira, partindo-
se da perspectiva atual.

A Tabela 07 apresenta os resultados do coeficiente de Correlacido de
Spearman, existente entre a qualidade percebida de uma questdo e a qualidade

percebida de outra.

Tabela 07 - Correlagao das variaveis da qual. percebida x qual. percebida.

Questoes Coeficiente P-Valor
Percebida | Percebida Correlagéao

S 0,421648 0,000149
10 0,345744 0,002220
11 0,434012 0,000090
12 0,522165 0,000001
S 0,361816 0,001320
10 0,210806 0,067564
11 0,248431 0,030470
12 0,323091 0,004417
9 0,475584 0,000014
10 0,305142 0,007355
11 0,283255 0,013159
12 0,357453 0,001524
S 0,396302 0,000394
10 0,286300 0,012167
11 0,367207 0,001103

12 0,400072 0,000343
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Evidenciaram-se significativas correlagbes existentes entre a qualidade
percebida, das questdes da dimensao aspectos fisicos, e a qualidade percebida, das
questdes da dimensdo responsividade. A Unica correlagdo ndo existente foi na
questao 2, em relagao a questao 10, destaque na Tabela 07.

Embora a quest&o 2 seja a unica que nao tenha apresentado relagédo no teste
de correlagdo realizado entre as dimensdes aspectos fisicos e responsividade,
merece explanacgao, a fim de que se compreenda o comportamento e relagao
dessas 2 dimensdes da qualidade.

Para o estudo da correlacdo de Spearman, é necessario abordar informacgdes
sobre as variaveis em questdo. Para observacdo da correlacdo, a dimensao
Aspectos Fisicos trata a respeito da quantidade de estantes na feira, o espago entre
esses, a higiene das instalagdes desses estandes e sua aparéncia e a
disponibilidade e quantidade de produtos oferecidos nesses estandes. Tendo essa
dimens&o o objetivo de definir o tipo de infraestrutura da Feira, com vista a qualidade
percebida pelos consumidores frequentadores da Feira.

Em relagdo a dimenséao responsividade, essa dimensédo aborda a segurancga
na utilizagcdo dos produtos oferecidos, o tempo de espera para o cliente ser atendido,
a qualidade dos produtos e a disponibilidade dessa qualidade no decorrer de todo o
horario de atendimento/funcionamento da Feira e a diversidade de produtos
expostos (entre os estandes).

Por meio do conhecimento das dimensbes da qualidade Aspectos Fisicos e
Responsividade, é possivel definir, pela relagdo existente, a qualidade percebida de
uma dimensdo com a qualidade percebida de outra.

No questionario estruturado, por meio da Ferramenta SERVQUAL, a
dimenséao Aspectos Fisicos e a dimensao Responsividade apresentaram, cada uma,
4 questdes. Para compreensdo do nivel de satisfacdo dos clientes, em relagdo a
cada dimenséo, realizou-se uma média de escalas. Essa média € apresentada em
quantidade ou percentual de consumidores entrevistados no local em que aconteceu
a pesquisa na feira.

Identificando-se as correlagbes, a dimensdo Aspectos Fisicos aborda a
infraestrutura, de modo que na analise realizada por meio de uma distribuicdo de
frequéncia, 50% das pessoas disse estar satisfeita. Ou seja, esse resultado mostra
que 38 entrevistados afirmaram que a feira estar adequada para a demanda de

clientes.
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Quando analisado o somatdrio de pessoas que responderam satisfeito e
muito satisfeito, nessa mesma dimensido, apresentou-se um total de 64
consumidores. Quantia expressiva, se levar em consideragdo que nos demais niveis
de satisfagcéo, dessa dimensao, 11 pessoas estavam mais ou menos satisfeitas.

Na dimensdo Responsividade, 34 entrevistados estdo muito satisfeitos e 28
satisfeitos, em relacdo ao atendimento, qualidade e diversificacdo de produtos
comercializados. Resultando em um somatdério de 62 consumidores, indice de
satisfacao inferior ao da dimensao Aspectos Fisicos.

Por meio da analise das dimensbes Aspectos Fisicos e Responsividade,
observou-se niveis elevados de satisfagdo da qualidade percebida pelos clientes da
Feira, o que leva a uma correlagdo. O tamanho da Feira provavelmente comporta
uma quantidade suficiente de estandes para atender a demanda de clientes, com
qualidade e diversificagado nos produtos.

A nao correlacdo entre a questdo 2, que menciona se 0s espacgos entre os
estandes sao adequados, e a questao 10, que diz respeito ao tempo que o cliente
aguarda para ser atendido, é justificada por nao haver relagao dos espagos entre os
estandes com o tempo de espera, do cliente, para atendimento. Mas sim quanto ao
tamanho dos estandes e quantidade de pessoas para atender, assim como
quantidade de produtos suficientes e o tempo que o consumidor aguarda para ser
atendido. Haveria uma provavel relagcao, apenas, se 0s espagos entre os estandes
proporcionassem a melhoria do layout de atendimento, essa distancia n&o influencia
na qualidade percebida, ja que 38 consumidores, do total dos 76 entrevistados,
dizem estar satisfeitas com os espagamentos entre os estandes.

As demais questdes da pesquisa nao apresentaram correlagdo, quando
relacionada qualidade percebida com qualidade percebida. O que permitiu, na
sequéncia deste estudo, realizar a Correlacdo de Spearman na busca por relacoes
existentes entre a qualidade percebida e desejada. Assim, essa relagdo permite, por
meio da pesquisa realizada junto aos consumidores, uma compreensao do nivel de
satisfacdo atual com a Feira relacionada a uma perspectiva ou importancia futura
com a qualidade dos servigos oferecidos.

A Tabela 08 apresenta as correlagbes encontradas entre a qualidade
percebida e a qualidade desejada, nas questdes aplicadas aos clientes da Feira de

Economia Solidaria.
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Tabela 08 - Correlagao das variaveis da qual. percebida x qualidade desejada

Questoes Coeficiente P-Valor
Percebida | Desejada Correlagéao

0,251132 0,028653
0,260058 0,023284
-0,226801 0,048816
-0,251125 0,028657
-0,230618 0,045041
-0,240426 0,036435
0,308842 0,006637

Por meio da analise de frequéncias, & possivel verificar correlagcdes entre a
qualidade percebida e a desejada. Nas respostas obtidas na pesquisa, como pode
ser visualizado na Tabela 09, predominou, na escala de Likert, satisfeito e muito
satisfeito, evidenciando a qualidade percebida na Feira de Economia Solidaria de
Santa Maria. Na Tabela 10, a mesma frequéncia ocorre na qualidade desejada,

como muito importante e extremamente importante.

Tabela 09 — Frequéncia de satisfagéo - qualidade percebida

Questao Quant.
Qualidade Percebida Escala de Likert

5 — A qualidade dos aspectos sanitarios Satisfeito 41 %
observados nos produtos. Muito Satisfeito 37 49 %

8 — Na feira, as operagdes realizadas nos Satisfeito 32 42 %
caixas com atendentes oferecem confianca. Muito Satisfeito 43 57 %

11 - A qualidade dos produtos da feira e a Satisfeito 30 39 %
disponibilidade para encontrar o mesmo

produto em qualquer horario do expediente, Muito Satisfeito 23 30 %
com a mesma qualidade.

12 — Os produtores oferecem flexibilidade Satisfeito 29 38 %
quanto aos produtos oferecidos (frutas, i o

legumes, verduras, embutidos entre outros) . Muito Satisfeito 30 39 %

16 — Horario de funcionamento da feira Satisfeito 28 37 %
conveniente. Muito Satisfeito 35 46 %

22 — Os clientes possuem facilidade no Satisfeito 34 45 %
contato direto com os produtores. Muito Satisfeito 35 46 %




78

Tabela 10 — Frequéncia de satisfagédo - qualidade desejada

Questao Quant.
Qualidade Desejada =EElReh Lok
5 — A qualidade dos aspectos sanitarios Muito Importante 34 %
observados nos produtos. Extremamente Importante 36 47 %

8 — Na feira, as operagoes realizadas nos Muito Importante 33 43 %
caixas com atendentes oferecem o
confianga. Extremamente Importante 31 41 %
10 — O tempo que o senhor(a) aguardou Muito Importante 32 42 %
para ser atendido foi adequado. Extremamente Importante 24 32%
12 — Os produtores oferecem Muito Importante 37 49 %
flexibilidade quanto aos produtos
oferecidos (frutas, legumes, verduras, Extremamente Importante 25 33%
embutidos entre outros).
13 — Os produtores proporcionam o Muito Importante 23 30 %
atendimento carismatico. Extremamente Importante 36 47 %
16 — Horario de funcionamento da feira Muito Importante 25 33 %
conveniente. Extremamente Importante 28 37 %

.. . Muito Importante 26 34 %
23 — O acesso a feira é bem sinalizado.

Extremamente Importante 32 42 %

Na questao 5, da dimensao Confiabilidade, que diz respeito a qualidade dos
aspectos sanitarios observados nos produtos, para a qualidade percebida e
desejada, respectivamente, 31 e 26 consumidores entrevistados disseram estar
satisfeitos e consideram muito importante que a qualidade dos aspectos sanitarios,
observados nos produtos da feira, sejam mantidos. Dos demais resultados dessa
questdo, 37 e 36 consumidores, respectivamente, estdo muito satisfeitos e
consideram extremamente importante que permanecga essa preocupagao constante,
na Feira.

Esse resultado leva em consideragao a relagao que existe entre o nivel de
satisfacdo que os clientes tém em relagdo a qualidade dos aspectos sanitarios
observados nos produtos ofertados, na feira, e sua importdncia como melhoria
futura.

Dos resultados obtidos, existe nivel significativo de satisfacédo quanto a esse
aspecto na Feira, mas o0 mesmo exige que permanega essa conscientizagdo na
limpeza dos produtos. Desse modo, em um somatorio entre satisfeito e muito

satisfeito, 68 consumidores (90%) responderam estar satisfeitas quando inquiridas a



79

respeito do item qualidade percebida, na Feira. Na soma da qualidade desejada
entre as escalas de muito importante e extremamente importante, 62 pessoas (81%)
desejam que seja mantido ou melhorado esse servico.

Na questdo 8, dimensao Confiabilidade, que trata a respeito das operacdes
realizadas pelos caixas, se os atendentes da Feira oferecerem confianga, no
desempenho dessas atividades, a correlacdo entre a qualidade percebida e
qualidade desejada € devido a preocupacdo constante dos consumidores com
relacdo a atividade financeira. Embora mais da metade dos entrevistados, 43
consumidores, estejam muito satisfeitas com o servico oferecido em relagcdo a
qualidade percebida, 33 consumidores consideram muito importante e 31
extremamente importante confiar nos atendentes, com relagéo ao caixa, em fungao
da qualidade desejada.

Nas questdes 11, dimensao responsividade, que diz respeito a qualidade dos
produtos da Feira e a disponibilidade para encontrar o mesmo produto em qualquer
horario do expediente, com a mesma qualidade, e a questdo 12, da mesma
dimenséao, que diz respeito aos produtores em oferecerem flexibilidade quanto aos
produtos oferecidos na Feira, essas duas questdes apresentaram correlagdes
quanto a qualidades diferentes.

A relacdo existente entre essas duas questdes parte do entendimento que 23
consumidores estdo muito satisfeitos, quer com a qualidade dos produtos quer com
a disponibilidade em qualquer horario do expediente da Feira, e 25 consumidores
consideram extremamente importante que haja variedade de produtos na hora da
compra. Isso demonstra que, por mais que haja qualidade dos produtos e
quantidade suficiente para atender as necessidades dos clientes, € necessario que
os produtores tenham variedade de produtos para ofertar a esses clientes.
Estabelecendo, assim, uma relagdo entre a satisfagdo com a quantidade e qualidade
de produtos com a importancia dada para a variedade de produtos.

A mesma questao 12 apresentou outra relagdo, da qualidade percebida com a
qualidade desejada da questdo 10. Na questdo 12, que trata da flexibilidade ou
variedade de produtos que os produtores dispéem, na soma de satisfeito com muito
satisfeito, 59 pessoas (77%), consideraram satisfatério esse item. Na questédo 10,
que diz respeito ao tempo que o cliente aguarda para ser atendido, quanto a

qualidade desejada, em uma soma de muito importante e extremamente importante,
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56 consumidores (74%), consideram que os produtores mantenham a agilidade
quanto ao tempo para os clientes serem atendidos.

Essa relagao é compreendida pela diversificagao de produtos e quantidade de
produtores presentes na Feira. Como esta comporta varios grupos e produtores que
comercializam os mesmos produtos, como hortifrutigranjeiros, caseiros e coloniais,
entre outros, o consumidor tem possibilidade de escolher o produtor que no
momento apresentar menor quantidade de consumidores a serem atendidos. Assim
tera agilidade no atendimento de suas necessidades.

Outro aspecto que deve ser levado em consideragcdo € que na Feira ha
produtores que trabalham com agilidade e conseguem atender a varios
consumidores ao mesmo tempo. O consumidor que der preferéncia ao produto
desse produtor compreenderd que tem de haver um tempo de espera para ser
atendido.

Outra correlacdo existe foi entre a questdo 16, qualidade percebida, com a
questao 13, qualidade desejada. A questao 16, da dimensao empatia, indaga se os
consumidores consideram o horario de funcionamento conveniente. A questdo 13,
da mesma dimensao, questiona se os produtores proporcionam um atendimento
carismatico. No primeiro momento considerou-se, pelos enunciados das duas
questdes, ndao haver correlagdo quanto ao horario da feira com o carisma dos
produtores. Contudo, essa relagdo é apresentada entre a qualidade percebida de
uma questdo com a qualidade desejada de outra. Para o entendimento de sua
correlacao, € necessario analisar, isoladamente, cada questao.

A questdo 16, ao tratar do horario de expediente da feira, 37% dos
consumidores afirmam estar satisfeitas e 46% muito satisfeitas, resultando em uma
soma de 83% do nivel de satisfacdo. Quanto ao desejo de que permanega, ou seja,
ampliado esse horario de expediente, como qualidade desejada, 33% e 37%
considera, respectivamente, muito importante e extremamente importante,
resultando em uma soma de 70%.

Analisando-se a questdo 13, quanto a qualidade percebida, 33% e 58% dos
clientes estao, respectivamente, quanto ao atendimento dos produtores, satisfeitos e
muito satisfeitos. Quanto a qualidade desejada, 30% e 47% desses clientes,
respectivamente, consideram muito importante e extremamente importante esse
nivel de qualidade no atendimento, o que gera uma soma de importancia de 77%, ou

59 consumidores.
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Relacionando as duas questdes (16 e 13), no qual o teste apresentou a
confirmacéo dessa relagao, percebe-se que os clientes estdo satisfeitos quanto ao
horario de funcionamento da Feira, e que esse influencia no carisma dos produtores.
Isso porque a demanda de clientes, aos sabados de manha, nem sempre permite
que o atendimento seja realizado com maior atengcdo e carisma, por parte do
produtor. Consequentemente, aumentar o horario de expediente da Feira ou
abertura em outro dia da semana, auxiliaria na qualidade desse atendimento.

A Feira tem realizado testes de abertura nas quartas-feiras, visando aumentar
o volume de vendas, dos produtores, e satisfazer as necessidades dos clientes.

A questdo 16 apresentou correlacdo em sua qualidade percebida e qualidade
desejada. Na analise realizada, 63 consumidores entrevistados (83%) estao
satisfeitas com o horario de expediente da Feira. Quanto a expectativa desses
clientes com esse horario de funcionamento da feira, 53 consumidores (70%) d&o
importancia para essa questao.

A Ultima anadlise de correlagdo apresentada, por meio da Correlagao de
Spearman, foi das questbes 22 (diz respeito a facilidade do contato direto dos
consumidores com os produtores na Feira), quanto a qualidade percebida, e a
questao 23 (diz respeito a sinalizagcdo do acesso a Feira) quanto a qualidade
desejada.

A questdo 22, da dimensao acesso, quanto a qualidade percebida, nos
resultados obtidos por meio de uma analise de frequéncia, 45% estdo satisfeitos e
46% muito satisfeito com esse contato direto dos consumidores com os produtores.

A questdo 23 da mesma dimensdo, quando analisada a qualidade desejada
pelos consumidores, quanto ao acesso a Feira, 34% e 42%, respectivamente,
considerou muito importante e extremamente importante que permanecga, ou seja,
melhorado esse acesso. Desse modo, 58 consumidores consideram importante essa
questao.

Tendo em vista, a relagdo da questdao 22 com a questdo 23, na anadlise de
frequéncia, 91% das pessoas que frequentam a Feira dizem estar satisfeitas no
contato direto com os produtores, e 76% da importancia quanto ao acesso a Feira.
Considerando-se esses dados, € possivel verificar que os consumidores estao
satisfeitos quanto ao contato direto com os produtores. Desse modo, as duas
condigdes abordadas nessas questdes contribuem para a satisfacdo dos

consumidores com a Feira.
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Como visto na analise dos Gaps da qualidade, existem meios aos quais
podem ser melhor desenvolvimentos junto as midias para divulgagcdo da Feira e
orientacao da localizacao.

A Correlagao de Spearman permitiu verificar as questées que se relacionam e
que em algum momento o aumento ou decréscimo de qualidade de uma podera
influenciar nas demais, podendo gerar diferengas de qualidade, assim como Gaps
positivos ou negativos.

Essa analise contribui na perspectiva de ressaltar a importdncia das
dimensdes da qualidade na Feira. Com o uso de algumas técnicas estatisticas,
como a Correlagdo de Spearman, pode-se mensurar as correlagdes existentes nas
dimensbes da qualidade e obter os niveis de satisfagdo dos consumidores.

Pode-se afirmar que em outro momento, por meio de outros resultados
obtidos por essas questdes, poderdo apresentar outras correlagdes que,

possivelmente, influenciardo nos niveis de satisfacdo dos consumidores.

4.1.5 Relagdo Consumidor/Produtor

A pesquisa realizada junto aos consumidores que frequentam a Feira de
Economia Solidaria de Santa Maria - RS permite gerar uma analise sobre os niveis
de satisfacdo dos consumidores com a Feira. Apresentando, também, a situagcdo em
que a Feira se encontra, atualmente, quais as perspectivas de visao futura dos
clientes, quais os pontos que poderao ser melhor trabalhados na Feira, para
possiveis melhorias, e os pontos que se relacionem a qualidade dos servigos
prestados pelos produtores.

Com o intuito de compreender os niveis de satisfacdo dos clientes, com a
Feira, o estudo buscou, analisar o perfil dos coordenadores (produtores / gestores /
representantes de grupos) dos empreendimentos da Feira de Economia Solidaria,
para tomar conhecimento da relacdo consumidor/produtor. Essa relacdo permite
gerar uma compreensao, por parte dos coordenadores, em relagdo as atividades
desempenhadas na Feira de Economia Solidaria, a qualidade dos produtos,
satisfacdo dos clientes, sustentabilidade financeira dos empreendimentos e a

importancia dada aos consumidores ao longo dos anos de feira.
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A Feira de Economia Solidaria, desde sua fundagao, em 1992, ampliou suas
instalacbes e aumentou a quantidade de empreendimentos solidarios. Esses
empreendimentos formaram-se em grupos, onde cada um tem seu representante. A
organizagéo e a estruturagao dos empreendimentos permitem sua distribuicdo nos
pavilhbes da Feira, de acordo com o tipo de atividade desempenhada
(hortifrutigranjeiro, caseiros, coloniais, artesanato, agroindustria familiar, etc).

Tendo em vista, o trabalho realizado na coleta de dados, com base no perfil
dos coordenadores dos empreendimentos de economia solidaria, presentes na
Feira, no momento da pesquisa. Dos 13 entrevistados, 4 s&o do sexo masculino e 9
do sexo feminino. Desses 13, 7 possuem idade acima de 47 anos e 4 entre 37 e 47
anos. O percentual representativo da idade, dos coordenadores, pode ser

visualizado por meio da Figura 10.

E menos de 26 anos

H26a36anos

137 a 47 anos
31%

® acimade 47 anos

Figura 10 — Idade dos coordenadores

Quanto ao grau de instrugdo dos 13 coordenadores pesquisados, 3 possuem
ensino fundamental, 8 possuem ensino médio, 1 possui curso técnico e 1 possui
curso superior. Quando analisado o tempo de servigo em feiras, a Figura 11

apresenta os resultados.
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® menos de 1ano

m13a3anos

m437anos

m 83 11anos

H acima de 11 anos

Figura 11 — Tempo de servigo em feiras

A maioria dos coordenadores, trabalha na Feira de Economia Solidaria ha
mais de 8 anos. Mostrando, assim, experiéncia com a atividade, pois quando
analisado o tempo de dedicagdo a Feira ao longo desses anos de trabalho, 11
coordenadores tém dedicagao exclusiva a feira e apenas 2 parcial.

Na busca pelos motivos que levaram esses coordenadores a participarem da
Feira, questionou-se o ultimo servigo e qual atividades desempenharam antes de
participarem da Feira. As respostas obtidas, para essa questao, estao representadas
na Figura 12.

0%

B ndo trabalhava
m trabalho informal
B trabalho em empresa privada

® trabalho em empresa publica

Figura 12 — Trabalho anterior a feira de economia solidaria

Ao responderem onde trabalhavam anteriormente, eles fizeram algumas
consideragdes. Nas respostas obtidas, para trabalho informal, alguns esclareciam

que o seu trabalho era associado apenas ao plantio, no meio rural, depois
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comecgaram a participar de feiras. Um dos entrevistados, que mencionou o trabalho
em empresa privada, disse sua fungédo ter sido a de gerente.

Em consideragao as atividades desempenhadas anteriormente surge um
questionamento sobre a atividade financeira dos empreendimentos econdmicos
solidarios na Feira. Porque algumas pessoas deixaram de trabalhar em empresas
privadas para se dedicarem as atividades da Feira. O que leva a um segundo
questionamento: a feira é autossustentavel? Nas respostas obtidas para essas
questdes, dos 13 entrevistados, 8 consideram autossustentavel e 5 nao.

A questdo da sustentabilidade, Economia Solidaria, relaciona-se a questao
parcial ou total, a idade dos participantes e ao tempo de participacdo em atividades
da Feira. As pessoas que nao consideram autossustentavel, a Feira, e tem
dedicacgao total a ela, necessitam de uma cobertura financeira para sobrevivéncia, o
que, devido a idade que a maioria dos entrevistados tem (acima de 47 anos), a
condigdo do suprimento financeiro da-se por outro meio como a aposentadoria /
previdéncia social (INSS) ou auxilio financeiro de algum familiar que trabalhe em
outra atividade.

Para os demais entrevistados, que nao consideram autossustentaveis as
atividades na Feira, e a essa se dedica parcialmente, surge a possibilidade de
trabalharem em outra atividade, para superarem suas necessidades basicas de
sobrevivéncia.

Na busca por uma compreensao, de como é percebida a visdo capitalista na
feira, lei da oferta e procura, assim como a concorréncia, questionou-se a visdo que
dos coordenadores em relagdo a outro estande que venda o mesmo produto.
Apenas 2 coordenadores consideram os demais estandes como concorrentes, 11
dizem que esse aspecto nao influencia em suas atividades.

Os resultados sobre a questdo competitividade mostram a importancia que a
Feira exerce em relagdo a cooperagdo e ndo competicdo. Adams (2010) esclarece
que, na economia de mercado, a légica é aguardar para si (ser inimigo e acumular),
enquanto que na economia solidaria pode prevalecer o espirito de reciprocidade
(doar, receber, retribuir). Funcionando a economia por meio da generosidade e nao
necessariamente pela competi¢cdo, pois, ao doar algo a outro para com outro sinta-
se obrigado a retribuir. Essa visdo nao competitiva, afirmada pela maioria dos
coordenadores do na Feira de Economia Solidaria, fortalece os principios, politicas e

valores da Feira.
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Analisando-se o tempo de Feira que os coordenadores tém (acima de 8
anos), e a experiéncia que agregaram ao longo dos anos, questionou-se o periodo
em que as vendas mais se reduzem. A Figura 13 apresenta todos os meses do ano,

bem como os periodos com maior queda nas vendas.

= Jan
= Fev
= Mar
= Abr
= Mai
= Jun
= Jul
= Ago
Set
= Out
= Nov
Dez

Figura 13 — Sazonalidade nas vendas

A Figura 13 evidencia os meses de janeiro e fevereiro como os periodos de
maior queda nas vendas dos produtores da Feira. Essa questdo da sazonalidade de
acordo com Ferreira (2006), reside no fato de Santa Maria ser uma cidade
universitaria, a maioria dos estudantes reside na cidade apenas em época de aulas,
retornando em periodos de férias a suas cidades de origem, faz com que janeiro e
fevereiro apresentem reducdo na comercializacdo dos produtos. Acrescente-se a
isso, a cidade apresenta uma forte estrutura militar, e demais empresas publicas e
privadas, maioria das pessoas que trabalha nesses setores opta por férias nos
meses de janeiro e fevereiro. Some-se a cidade n&o apresentar litoral, grandes
areas de entretenimento, cultura e lazer no verdo, resultando em reducao da
populagdo no municipio. Como essas pessoas buscam viajar, deixam de consumir
produtos da cidade, ocasionando, assim, reducao das vendas.

A Feira de Economia Solidaria € uma referéncia para outras feiras, devido a
sua organizagao e gerenciamento. Questionou-se a participagado dos coordenadores
dos grupos de empreendedores solidarios nos eventos, na aprendizagem por meio
de cursos, em reunides e as expectativas em vista do crescimento da economia
solidaria no Brasil, ou seja, a participagado dos coordenadores na Feira Estadual do

Cooperativismo Alternativo — FEICOOP, considerada hoje a feira mais antiga e
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consolidada de economia solidaria do Brasil e América Latina (MANCE, 2003; FBES,
2011). Dos 13 entrevistados, 11 disseram participar da FEICOOP, o que firma o
comprometimento da maioria no envolvimento e participagdo com a economia
solidaria.

Quanto ao deslocamento dos coordenadores, quando da realizagao de feiras
em outros locais, 8 pessoas disseram ter viajado para participarem, as outras 5 n&o.
As possiveis justificativas, para a nao participagao estdao no comprometimento com a
familia, dificultando o deslocamento a longas distancias, falta de interesse, tipo de
produto comercializado, manutencéo da produgcéo no meio rural, e estado de saude.

As pessoas que participam de feiras realizadas em outros locais, como no
Uruguai, Argentina e demais regides do Brasil, recebem auxilio de custos para
hospedagem, deslocamento e alimentagao, o que incentiva a participar e disseminar
os principios da economia solidaria, além de gerar aprendizado aos participantes por
meio de trocas solidarias.

Quanto a participar em minicursos, palestras e cursos para melhor
desenvolver as praticas no trabalho, 8 coordenadores afirmam que participam de
modo gratuito e 4 n&o participam, um afirmou que participa por meio de custos
financeiros proprios. Quanto a importancia que os coordenadores ddo a esses
cursos, que visam aperfeicoamento das atividades desenvolvidas na feira, 12
coordenadores consideram-nos importantes e 11 fariam cursos que oportunizassem
melhor aprendizado sobre Economia Solidaria e Gestao.

Questionando-se a expansdao da Economia Solidaria, no Brasil, todos os
entrevistados afirmaram que ira prosperar e um dos reflexos dessa expansao € o
crescimento da FEICOOP e a ampliagdo da Feira de Economia Solidaria ao longo
dos anos.

Analisando-se por meio da percepgao dos coordenadores de grupos,
questionou-se o que falta para melhoria na Feira de Economia Solidaria. A Figura 14

destaca os principais resultados obtidos na entrevista.
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Figura 14 — Melhorias para a feira

Sobre a melhor divulgacdo da Feira, os coordenadores disseram ser o
principal ponto a ser trabalhado. Considerando assim que deve ser mais bem
trabalhado esse aspecto. A melhor localizagdo segue como segundo quesito
respondido pelos coordenadores como de suma importancia para melhoria da feira.
Essa questao relaciona-se com a dimensao acesso apresentada nas analises dos
resultados obtidos junto aos consumidores, gerando comentario a respeito do uso na
Feira de Economia Solidaria de meios de divulgacdo que a FEICOOP utiliza para
promover o evento.

Embora haja, por parte dos coordenadores, preocupagdo com a divulgagao e
melhoramento da localizacido da feira, os clientes estdo satisfeitos, em sua maioria,
e consideram importante essa questdo do acesso.

A organizagao da Feira, por meio de reunides para orientagdo sobre gestéo,
procedimentos e politicas da economia solidaria a serem seguidas pelos
participantes da mesma, a maioria afirma ocorrem essas reunides, assim como
reunides que auxiliam os participantes a tomarem conhecimento dos eventos que
serdo promovidos, a reforcar os principios sobre a economia solidaria e dar
orientagao e suporte sobre as atividades rotineiras da feira. Essas reunides ocorrem,
em sua maioria, no inicio da manha, antes da abertura da feira ou, em alguns casos
durante o expediente.

Sobre as decisdes tomadas na Feira, oito coordenadores afirmam que o
processo de decisdo em conjunto com todos os participantes, e cinco afirmaram que

a Feira decide em reunido, com os lideres dos grupos, nesse caso, 0S proprios
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coordenadores. Com intuito de verificar como é realizado o processo de decisdo,
questionou os coordenadores o que fariam se fosse gestor da Feira de Economia

Solidaria. A Tabela 11 apresenta as respostas obtidas na entrevista.

Tabela 11 — Gestor da Feira de Economia Solidaria de Santa Maria

“Manter a mesma orientagdo. Manter e ser energética sempre com as
pessoas”.

“E muito dificil”.

“Divulgagéo”.

“Falta comprometimento de alguns estandes que ficam vazios. Eu iria cobrar
taxas para serem responsaveis. Tens uns que vem no periodo de pico das
vendas apenas. Embora seja cobrado isso”.

“Manter o mesmo segmento. Pois é bem administrada”.

“Tirava produtos que nédo sdo ecolégicos. Maior fiscalizagao”.

“Horarios (cumprimento), comprometimento, tem gente que s6 vem quando
esta perto da feira FEICOOP”,

“Limite de grupos para melhor acomodacédo. Falta espacgo fisico. Taxa de
inscrigdo (faria) para comprometer. Participar da feira de economia solidaria
s6 quem foi mapeado pelo cadastro nacional. Atualizagdo dos grupos”.
“Mudaria a questdo da produgdo que a produgdo fosse mais natural e que
fosse produzido pelo vendedor”.

‘Divulgacéo, juntar grupos e dar incentivo para comprar material em
quantidade para descontos. Beneficio financeiro para parcelar essa compra’.
“S6 a irméa Lourdes mesmo, deixaria como esta”.

“Continuaria dando oportunidade para todos, porque muitos nao tém
condigées de viver, dar oportunidade as pessoas’.

“S6 a irma mesmo, sinto a necessidade dela”.

Coordenador

Todo processo de gestdo de uma organizagdo exige melhoria continua. Seja
devido as mudancgas de ordem municipal, regional, estadual, nacional ou mundial, é
necessario adaptagdo para melhorias. Nem sempre o gestor do empreendimento
consegue ter a mesma visdo das prioridades que os consumidores, funcionarios,
colaboradores esperam. Por isso existe o feedback, com intuito de passar a esse
gestor informagdes sobre como as pessoas fazem parte do empreendimento e como
percebem se deve haver melhorias ou mudangas.

Nas respostas obtidas algumas pessoas elogiam a administracdo atual da
feira, que sem duvida é hoje um desafio, sendo que a feira apresenta em média 80
estandes e € responsavel pela geracdo de fonte de renda para centenas de
pessoas. A Feira tem a finalidade de promover a disseminagdo da economia

solidaria para a regiao, partindo de um principio ético, solidario e responsavel.



90

E necessario compreender, por meio das respostas obtidas, Tabela 11, que
os coordenadores citam questdes que envolvem a comercializagao dos produtos e a
cooperagao entre os demais produtores ou futuros produtores que poderdo ser
beneficiados pela Economia Solidaria, bem como, questdes que envolvem a
qualidade dos produtos de modo a n&o extinguir os principios da Economia Solidaria
e da satisfacdo dos consumidores.

A visdo mercadoldgica aponta a Economia Solidaria como uma alternativa
econdmica que, como qualquer outra empresa capitalista, faz uso de ferramentas
administrativas para melhor desenvolver suas atividades. Embora haja trocas
solidarias, cooperagao, autogestdo, ndo descaracteriza o uso do dinheiro. Apenas o
modo como é obtido e a finalidade com a qual se faz uso do mesmo — a nao
acumulagao de riquezas, mas sim a divisdo para o bem comum.

E necessario compreender como os coordenadores assim como os demais
produtores, desenvolvem suas atividades, na Feira, como forma de prosperarem nas
vendas e alcangarem seus objetivos a sustentabilidade. Para isso, questionou-se os
coordenadores sobre seu nivel de conhecimento, para administrarem o seu
empreendimento. Todos afirmam ter nivel de conhecimento suficiente, o que pode
estar relacionado ao tempo de experiéncia que adquiriram ao longo dos anos de
Feira.

A gestdo dos empreendimentos econdmicos solidarios gerou uma questao
quanto a qualidade do produto comercializado. Qual a preocupagcédo que o
coordenador e os demais produtores tém com seus produtos. As respostas obtidas,
junto aos coordenadores, podem ser visualizadas na Figura 15.

4

disponibilidade para os dias da feira |_lll
garantia |_| 12
embalagem |_| 12
monitoramento de quem produz |—| 11
produtos novos |—| 11

limpeza | I— 13
L’

Figura 15 — Preocupagao com a qualidade do produto.
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Na Figura 15, os coordenadores citam inumeros aspectos que geram
preocupacao quanto a qualidade de seus produtos. A limpeza é o aspecto mais
citado, seguido pela garantia que oferece do produto, ao consumidor,
acondicionamento em embalagem, quantidade suficiente para os dias de feira,
monitoramento de quem produz seu produto e preocupagado quanto aos produtos
serem sempre novos. Essas questbes, além de gerarem preocupagdo quanto a
qualidade do produto oferecido, mostra que os coordenadores e demais produtores
tém preocupagado quanto ao item satisfagdo do consumidor. Isso porque se nao
mantiverem essa preocupacdo e ndo mantiverem um padrdo de qualidade,
provavelmente seréo prejudicados pela insatisfagado gerada pelos consumidores.

Além do conhecimento em administrar o empreendimento e a preocupagao
com a qualidade do produto que, por consequéncia, influencia na satisfagcdo do
consumidor, indagou-se, aos coordenadores, quais melhorias seriam necessarias
para melhor desenvolverem seus produtos. As respostas obtidas apresentam-se na
Tabela 12.

Tabela 12 — Melhorias para desenvolver os produtos

“Curso de administragdo para poder continuar produzindo e vendendo de maneira

— estruturada”.

[ 2 “Novidades, por isso vamos em outras feiras, viagens’.

“Dificuldades de comprar vidros reciclados. As tampas tem que ser novas, pois
enferrujam”.

[ 4 “Fazendo cursos’.

[ 5 ] “Buscando novas receitas, produtos de qualidade”.

[ 6 | “Dois maquinarios”.

A Tabela 12, seis coordenadores dizem precisarem de melhorias para
desenvolverem seus produtos, os demais afirmaram n&o haver necessidade, no
momento. Dentre as respostas apresentadas na Tabela 12, percebe-se a
importédncia dada a gestdo, dos empreendimentos. Percebe-se a necessidade de
uma melhor gestdo para organizagédo da produgao e venda, por meio da realizagao
de algum curso profissionalizante. Além da necessidade de atualizagdes,
conhecimento de outras feiras, com intuito de trazer novidades e a busca de

produtores para compra de matéria prima e compra de equipamentos.
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Alguns produtores acreditam que sua produgdo, ou o0 modo como vendem
seus produtos, n&do exige melhorias por atender uma demanda que considera
suficiente. Ha outros que dizem precisar de um melhor aprendizado, ou auxilio, para
desenvolverem suas atividades. Para essas questdes, as universidades
desenvolvem grupos de estudos sobre Economia Solidaria e cursos
profissionalizantes. Esses grupos contribuem com pesquisas sobre o tema, de forma
a gerar conhecimento e desenvolvimento de melhorias para os empreendimentos de
Economia Solidaria no Pais. As incubadoras tém sido uma estratégia que tem
contribuido para o crescimento ou surgimento de diversos empreendimentos
econdmicos solidarios.

Mance (2003) esclarece que as incubadoras sao iniciativas inovadoras que
apresentam pessoal preparado para atender as necessidades de qualquer
empreendimento de natureza coletiva, familiar ou de pequenos grupos que gerem
renda e trabalho de forma cooperativa, bem como resultem em organizagao social e
bem-viver para todos.

Com intuito de saber se os coordenadores da Feira conhecem as incubadoras
e acreditam que elas possam contribuir para suas atividades, perguntou-se sobre o
tema na entrevista. Nas respostas obtidas, 6 coordenadores tém conhecimento das
incubadoras e acreditam que possam contribuir para suas atividades, sete
coordenadores nao tém conhecimento de incubadoras.

O conhecimento sobre as incubadoras para grande parte das pessoas €
recente. E preciso que as universidades, e outros érgdos publicos, divulguem a
importancia da busca pelos seus servigos, de modo que as pessoas envolvidas nos
empreendimentos solidarios tenham contato direto com profissionais qualificados
que auxiliardo na evolugdo das atividades que envolvam a Economia Solidaria,
contribuindo, assim, para o desenvolvimento local e regional.

Por meio das incubadoras, os empreendimentos poderdo alavancar
vantagens competitivas e melhor se desenvolverem frente aos concorrentes do
mercado capitalista, com promogao dos principios da Economia Solidaria. Participar
e fazer uso de incubadoras incentiva os empreendimentos a alcangarem vantagem
competitiva frente as outras economias, facilitando o processo de venda que envolve
a oferta de produtos com qualidade aos consumidores, gerando satisfagao.

Desse modo, percebe-se, no perfil dos coordenadores dos empreendimentos

econdmicos solidarios presentes na Feira, que todos apresentam experiéncia com a
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mesma. Maior parte tem dedicacéo total a Feira, e considera seu empreendimento
autossustentavel, conhecem os principios da economia solidaria, por meio de cursos
e reunides. Preocupam-se com a qualidade de seus produtos, almejando a
satisfacdo de seus consumidores. O crescimento de suas atividades,
consequentemente de suas vendas esta relacionado a preocupagdo com as
melhorias que poderdo ser realizadas na Feira, como os meios de divulgagédo e
localizacao.

E importante ressaltar que embora nem todos os coordenadores tenham
conhecimento das incubadoras, a organizagdo da Feira promove, divulga e orienta
grande parte dos consumidores para realizarem oficinas de aprendizagem e
minicursos. Sao incentivos que, aos poucos, auxiliam os produtores no
desenvolvimento de seus produtos.

Em vista das consideracdes feitas, em respeito a analise realizada na Feira
de Economia Solidaria de Santa Maria, sendo o ponto forte desta pesquisa,
comprovar se a os produtos comercializados na Feira satisfazem a qualidade
desejada pelos consumidores, assim como compreender a relagao
consumidor/produtor. Tem-se como representagdo da sequéncia logica dos
resultados, a Figura 16, no qual almejou responder com clareza aos objetivos deste
estudo.

NIVEL DE SATISFAGAO GERAL DA FEIRA

NIVEL DE SATISFACAO DE CADA DIMENSAO DA QUALIDADE.

MAIORES DIFERENGCAS DE QUALIDADE NAS DIMENSOES
NIVEL DE SATISFACAO DE TODAS QUESTOES

MAIORES DIFERENGCAS DE QUALIDADE NAS QUESTOES

CORRELAGOES ENTRE AS QUESTOES DA QUAL. PERCEBIDA E DESEJADA

ANALISE DOS PRODUTORES RELAGAO CONSUMIDOR / PRODUTOR

CONCLUSAO

Figura 16 — Sequéncia logica de estudo
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Essa sequéncia permitiu compreender a linha de raciocinio, da qual o

pesquisador fez uso, na busca por resultados suficientes para concluir a pesquisa.

Justificando, assim os motivos pelos quais utilizou a ferramenta SERVQUAL, analise

dos Gaps da qualidade, Teste de Wilcoxon, Correlagao de Spearman e analise da

relagdo consumidor/produtor.

Para melhor entendimento da sequéncia, foram realizadas analises para cada

etapa mostrada, de 1 a 8, conforme Figura 16.

1.

Analise acurada, da Feira de Economia Solidaria de Santa Maria-RS,
permitiu concluir, no primeiro momento, que 52% dos consumidores, que
frequentam a Feira, estdo satisfeitos;

Considerando-se as dimensdes da qualidade, todas apresentam
satisfacdo dos consumidores. Ou seja, qualidade percebida superior a
qualidade desejada.

Das dimensbes que apresentam maiores diferencas entre a qualidade
percebida (percepgao) e desejada (expectativa), das 6 dimensbes, 3
apresentaram maior diferenga entre essas qualidades, sendo elas:
Confiabilidade, Empatia e Acesso. Essas trés dimensdes permitem que a
feira gerar melhorias com vistas a alavancar as vendas e oferecer um
nivel de satisfacdo superior ao esperado pelos clientes.

Na andlise das dimensdes da qualidade e suas respectivas questoes,
observando-se isoladamente cada questdo, a maioria apresentou
satisfagcao por parte dos consumidores entrevistados. As questdes 2, 11,
20 e 23 apresentaram niveis de satisfacdo abaixo do esperado —
consequentemente, Gaps de qualidade negativos. Essas questbes
merecem atencdo, sendo necessario monitoramento para nao haver
maior insatisfacdo, a ponto de esta influenciar no aspecto positivo
apresentado nas dimensdes e na analise do contexto geral da satisfagao
dos consumidores com a Feira.

As maiores diferengas, entre a qualidade percebida e qualidade desejada,
em todas as questdes aplicadas aos consumidores, da Feira de Economia
Solidaria de Santa Maria-RS, permitem destacar e compreender os
pontos que poderdo ser melhor trabalhados, em busca da melhoria
continua. Essa melhoria possibilitara aumento de vendas e satisfagao dos

consumidores.
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6. Analisando-se as questdes, sob a d6tica dimensao, as que apresentaram
maior correlagdo foram Aspectos Fisicos (que trata da infraestrutura da
Feira) e a Responsividade (que diz respeito ao atendimento, qualidade e
diversidade de produtos). As outras questdes que apresentaram
correlacdo foram quanto a qualidade percebida e qualidade desejada.
Essas correlagdes permitiram compreender que determinados aspectos
de uma questdo ou dimensao, da Feira, poderao influenciar em outra,
devendo-se tomar cuidado no processo de decisdo, para nao afetar
questdes que estejam com nivel satisfatério de qualidade (pelos
consumidores).

7. Na analise consumidor/produtor, evidenciou-se a preocupagdo dos

produtores quanto a qualidade de seus produtos, melhoria da localizagao
da Feira e de sua divulgacédo, isso ocorre devido a experiéncia e
dedicagao ao longo dos anos de feira.

8. Desse modo, o estudo realizado na Feira de Economia Solidaria de Santa

Maria - RS mostrou a importadncia do uso da ferramenta SERVQUAL,
quando da verificagdo do nivel de satisfacdo dos consumidores com a
feira, qualidade percebida (percepc¢do) versus qualidade desejada
(expectativa).

Quando se relaciona as satisfagdes tanto do consumidor quanto do produtor é
possivel verificar como o processo de satisfacdo é visto pelos dois segmentos.
Verificando através das analises evidencia-se preocupag¢des dos coordenadores da
feira em melhorar cada vez mais o atendimento aos consumidores e a qualidade dos
produtos oferecidos. Porque os consumidores buscam a Feira por essa apresentar
produto ecologicamente correto atendendo os principios da economia solidaria,
contribuindo para sua saude e para uma economia alternativa que promova o bem

comum.



5 CONCLUSAO

A Economia Solidaria, no Brasil, tem se mostrado um importante mecanismo
de combate ao desemprego e a exclusao social, contribuindo para a construgao e
desenvolvimento de um ambiente socialmente justo, principalmente quando
fortalecida por politicas publicas, prefeituras, universidades, dioceses e outras
entidades.

Cabe a essas entidades auxiliarem os empreendimentos econdmicos
solidarios, nas questdes que dizem a respeito a praticas de gestao e relagdes de
trabalho. Esses elementos sdo fundamentais para um processo de mudanca.
Processo, esse, que busca contribuir, ainda mais, para o desenvolvimento local,
regional e nacional da Economia Solidaria, permitindo, assim, amenizar muitos
problemas sociais e econdmicos emergentes do capitalismo das ultimas décadas.

Ficou evidenciado ser importante para as organizagdes, principalmente para
esses empreendimentos presentes na Feira Solidaria de Santa Maria - RS,
monitorarem a qualidade dos seus produtos, apds analise das necessidades e
expectativas de seus consumidores, fazendo com que esses empreendimentos
possam sobreviver e prosperar no mercado - superando as expectativas dos
consumidores na busca por maior volume de vendas, para gerar fonte de renda
suficiente a todas as pessoas envolvidas e dependentes dessa economia alternativa.

A Feira de Economia Solidaria de Santa Maria - RS é referéncia nacional.
Embora haja articulagdo de uma rede de parcerias, que hoje € um importante
mecanismo a ser adotado para o desenvolvimento dessas organizagdes, €
necessario 0 monitoramento constante das diversas praticas e variaveis que
influenciem no processo de gestdo da Feira. Tais variaveis podem ser entendidas
como as dimensdes da qualidade abordadas nesse trabalho e as questdes politico-
econdmico-sociais do capitalismo.

Sao diversos os empreendimentos presentes na Feira, aproximadamente 80.
Em determinado momento futuro, todos eles necessitardao de uso de ferramentas

administrativas, as mesmas utilizadas em grandes corporagdes, mas adaptadas as
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atividades desses empreendimentos. E importante que todos os empreendimentos
tenham acesso e conhecimento dessas ferramentas. As incubadoras, e demais
entidades de apoio, poderao auxiliar nesse processo para o desenvolvimento dos
empreendimentos econémicos solidarios da regiao central.

Revisar a literatura, acerca do tema Economia Solidaria, suas especificidades
e implicacdes, em relagdao a qualidade dos produtos e servigos, foi importante, pois
subsidiou o presente estudo de conhecimentos e procedimentos para a utilizagao
correta da andlise da satisfagao dos consumidores / produtores.

A analise dos Gaps e os dois testes estatisticos, o Teste de Wilcoxon e a
Correlagdao de Spearman, mostraram-se eficazes ao determinarem o nivel de
satisfacdo dos consumidores que frequentam a feira e, através dessa analise,
apontar as possiveis melhorias direcionadas ao item.

A pesquisa realizada junto aos coordenadores da Feira gerou resultados que
permitiram compreender a relagdo consumidor/produtor, uma vez que a relacao
comercial (consumidor/produtor) e os niveis de satisfagdo do consumidor ndo podem
ser vistos isoladamente.

Sintetizando as analises realizadas no desenvolvimento da pesquisa, fica
evidente a preocupacao, tanto por parte dos clientes como dos produtores
(coordenadores), quanto a limpeza e qualidade dos produtos comercializados na
Feira, pois ficou evidente os consumidores preocuparem-se com a origem e
conservagao dos produtos. Ou seja, sem uso de defensivos agricolas e
apresentados em lugar higienizado, além de os produtos apresentarem aspecto
saudavel.

Sugere-se que sejam elaborados mais e melhores meios de divulgagao, como
materiais e selos que comprovem que os produtos seres realmente isentos de
agrotoxicos e seguirem os principios da Economia Solidaria, bem como da constante
fiscalizagdo junto aos produtores, para que os clientes dos produtos ecologicos
tenham certeza de que os produtos adquiridos estdo em conformidade com os
principios estabelecidos pela Feira.

Esta pesquisa permitiu que se aponte, as principais exigéncias do
consumidor,em relagcédo aos produtos comercializados, que s&o:

e Disponibilidade;

e Variedade;

e Qualidade;
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e Atendimento (agilidade, carisma e ética);

e Distribuicdo (nos estandes);

Atualmente, os consumidores estdo mais atentos, mais interessados, e
sabem o que querem, como querem e onde encontrar. Por isso, € necessario que os
empreendedores estejam atentos as necessidades e exigéncias dos consumidores,
identificando as expectativas, desses, em relagao aos produtos oferecidos.

E importante, as organizacdes, principalmente para esses empreendimentos,
monitorarem a qualidade dos seus produtos e servigos, analisando as necessidades
e expectativas de seus consumidores, para que possam sobreviver e prosperar no
mercado.

Talvez a melhor forma de se desenvolver uma estratégia efetiva para
melhorar a qualidade dos produtos da Feira seja dialogar com os consumidores.
Geralmente, estes desejam dizer as empresas 0 que querem, se as mesmas se
dispuserem a dialogar, pois dialogar € mais que colocar cartdes ou formularios de
reclamacao a disposicdo dos clientes, como fazem muitas cadeias de hotéis. As
empresas precisam dialogar de forma ativa, procurar formas criativas de melhorar
seu conhecimento acerca de todas as atitudes, preferéncias e desejos de seus
consumidores. “Ouvir de forma efetiva implica em uma atitude agressiva” (DENTON,
1990, p. 205).

As feiras tém tido um papel muito importante no fortalecimento dos
empreendimentos solidarios do Rio Grande do Sul e do Brasil, tecendo lagos de
cooperagao, articulacdo, solidariedade e cidadania peculiares a proposta do
desenvolvimento sustentavel, promovendo a integracdo entre o rural e o urbano
(MANCE, 2003).

Como afirma Dill (2008), “construir uma nova cultura de consumo é um
processo diario, continuo, que exige persisténcia.” A autora ainda afirma que, a
cultura de consumo consciente, que se esta construindo, busca fortalecer nas
pessoas 0 sentido do cuidado com a vida e com 0 meio ambiente. Portanto, a autora
refere-se a cultura como meio de incentivo para fortalecer a perspectiva
agroecoldgica, permitindo que o meio ambiente seja preservado. Dessa forma, os
produtos e bens produzidos estdo a servigo do desenvolvimento da vida, no sentido
de qualidade de vida, ja que os produtos sdo saudaveis.

O presente trabalho de pesquisa pode servir como referencial para

comparacgao de futuras analises da qualidade da Feira e aos coordenadores dos
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empreendimentos, apresentando-lhes os meios de obterem informacgdes a respeito
da opinido de seus clientes e 0 que eles esperam de seus produtos. Quando se faz
referéncia a Economia Popular Solidaria, vai-se muito além a exclusao social e ao
desemprego, aponta-se uma nova pratica econdmica, centrada na cooperagao, na
autogestdo, na produgdo coletiva e na comercializagdo direta. Dessa forma,
comprova-se que essa economia, diversa fortalecer os empreendimentos através da
gestdo participativa, um novo modelo de desenvolvimento econdédmico solidario
regional.

A Feira de Economia Solidaria € um novo instrumento de desenvolvimento
econdmico e social, que se espalhou rapidamente por todos os continentes, gerando
postos de trabalho e distribuindo renda, reafirmando a proposta do cooperativismo
alternativo. As feiras e atividades, propostas em eventos, fortaleceram e fortalecem
a consciéncia, dos produtores e dos consumidores, da importancia do consumo
critico, justo, ético e solidario, buscando a construgdo de uma sociedade justa,
fraterna e solidaria (MANCE, 2003).

As consideragdes, aqui apresentadas, estdo muito aquém de possuirem
carater definitivo. Na verdade, o que se buscou foi contribuir com a discussao sobre
a idéia de Feira de Economia Solidaria e o elo consumidor/produtor, que sao
inseparaveis, e essa corrente € que propicia maior desenvolvimento regional e
melhor distribuigdo de renda e de riqueza.

Assim, os empreendimentos de economia solidaria estdo inseridos no
desenvolvimento local integrado sustentavel, com geracdo de trabalho e renda,
reducao da exclusdo social e ampliagao da cidadania. Pode-se dizer que, um projeto
dessa natureza depende de mudangas, micro econdmica e macro, necessitando
acima de tudo, de aporte institucional e legal, por parte das autoridades
governamentais. Para que, estes empreendimentos sejam constituidos em
ambiéncias produtivas para que cresgam, tenham durabilidade, alcance social e
abrangéncia populacional. Por isso afirma-se, anteriormente, que a Engenharia de
Producéao podera dar sustentabilidade a gestdo desses empreendimentos.

Concluindo, propdem-se novos trabalhos que possam mensurar o quanto a
Feira pode contribuir com o desenvolvimento regional e qual sua participagdo como
capital social na comunidade local, principalmente pelas agdes por meio de politicas
socioculturais, econbémicas e educativas, a fim de promover o bem estar da

comunidade, e a consequente melhoria da qualidade de vida dos consumidores.
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Anexo A — Questionario aplicado aos consumidores da Feira
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Atribua a nota que mais se adequar a qualidade percebida e a qualidade desejada quanto ao servigo prestado pela feira.

. . MUITO MUITO
Qualidade Percebida INSATISEEITO INSATISFEITO MOAlIJS SATISFEITO SATISFEITO
: : SEM VIEEE MUITO | EXTREMAMENTE
Qualidade Desejada | |\ /»npANCIA | IMPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE
Escala de
Importancia - Likert 1 2 e 4 g

Aspectos
Fisicos

Confiabilidade

Responsividade

1. A quantidade de estandes que atendem aos
clientes que frequentam a feira.

2. Os espagos entre os estandes sdo adequados?
3. As instalagbes sado limpas e possuem visual
agradavel?

4. A disponibilidade de produtos e a quantidade
oferecidos na feira.

5. A qualidade dos aspectos sanitarios observadas
nos produtos.

6. A habilidade e agilidade no atendimento ao
consumidor.

7. Aspectos nutricionais, sanitarios e organolépticos
(cheiro, sabor, cor) sdo encontrados nos produtos
oferecidos na feira.

8. Na feira, as operagdes realizadas nos caixas com
atendentes oferecem confiancga.

9. Seguranga em utilizar os produtos oferecidos na
feira.

10. O tempo que o senhor (a) aguardou para ser
atendido foi adequado.

11. A qualidade dos produtos da feira e a
disponibilidade para encontrar o mesmo produto em
qualquer horario do expediente, com a mesma
qualidade.

12. Os produtores oferecem flexibilidades quanto
aos produtos oferecidos (frutas, legumes, verduras,
embutidos entre outros)

13. Os produtores proporcionam o atendimento
carismatico.

14. O envolvimento dos produtores em atender as
necessidades individuais de cada cliente.

15. Os produtores conseguem passar
informagdes e beneficios de seus produtos.

16. Horario de funcionamento da feira conveniente.

as

(1) (2) (3) 4) ()
(1) (2) (3) (4) (5)
(1) (2) (3) 4) ()

(1)(2) (3) (4) (5)

(1)(2) (3) (4) (5)

Qual. Percebida | Qual. Desejada

(1) (2) (3) 4) ()
(1) (2) (3) (4) (5)
(1) (2) (3) 4) (5)

(1)(2) (3) (4) (5)

Qual. Percebida | Qual. Desejada

(1)(2) (3) (4) (5)

Qual. Percebida | Qual. Desejada

MEE@HE) (1)E)E)@) G
MERE@®HE) (1)EE) @O
MEE@HE) (1RO @G
MEE@HE) (1)ER)E)@) G
ME@E@HE) (1)(ER)E) @O
MEE@HE) (1))@ G

(1)(2) (3) (4) (5)

(1)(2) (3) (4) (5)
(1) (2) (3) 4) (5)

(1)(2) (3) (4) (5)
(1) () (3) 4) (5)

(1)(2) (3) (4) (5)

Qual. Percebida | Qual. Desejada

(1)(2) (3) (4) (5)
(1) (2) (3) 4) ()

(1)(2) (3) (4) (5)
(1) () (3) 4) (5)
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Qual. Percebida | Qual. Desejada

17. As informacgoes dos produtores sdo corretas em

fungdo dos produtos oferecidos. MEE)@E) (1)) E)#©E)
18. A feira apresenta ética e transparéncia nas
operacgdes de comércio realizadas. M@ @G (1)E)E)E)6)

S LLLEEEEEE 19 Os produtores inspiram confianca nos dlientes. (1) (2) 3) 4) 5) (1) (2) (3) (4) (5)

20. Os produtos agricolas encontrados na feira séo
considerados saudaveis devido a auséncia do uso (1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5)
de defensivos quimicos.

e . Qualidade Qualidade
L vemes ] SRR | et

21. A localizagao da feira tem acesso facilitado e 1) (2 G) @) G) (1) (2 G) @) 5)

possui estacionamento préximo.

22. Os clientes possuem facilidade no contato direto

oo 06 prodUtores, (1) (3) @) (6)  (1)(2)(3) 4) (5)
23. O acesso a feira é bem sinalizado? (1) (2)(3)(4)(B) (1)(2)(3)(4)(5)
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Anexo B — Questionario aplicado aos coordenadores da Feira

Qed(‘fafo,
(<]

10.
11.
12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA — CENTRO DE TECNOLOGIA

UI?; PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO p— _E
£

PESQUISA PARA DISSERTAGAO DE MESTRADO
Centro de Referéncia de Economia Solidaria Dom Ivo Lorscheiter UFSM - CT
Jonathan Mendes Ferreira

Sexo: ( ) masculino ( ) feminino

Idade: ( ) menos de 26 anos ( )26 a36anos ( )37 a47 anos ( )acimade 47 anos
Grau de instrugao:

() Nao Alfabetizado ( ) Ens. Fundamental ( ) Ens. Médio

() Curso técnico () Ens. Superior ( ) Pés-graduacéo

Tempo de servigo em feiras:

( )menosde1ano ( )1a3anos ( )4a7anos ( )8a11anos ( )acimade 11 anos
Trabalhava anteriormente em que?

() ndo trabalhava ( ) trabalho informal

() trabalho em empresa privada () trabalho em empresa publica

Dedicagao a feira: ( ) parcial (trabalho em outro empreendimento) ( ) total (somente feira)
Considera a feira auto-sustentavel? ( )sim ( )nao

Vocé considera que o fornecedor que vende o mesmo tipo de produto seu na feira é:
() concorrente ( ) nao influencia

Suas vendas sdo menores em que meses?

( Man( )Fev ( )Mar( )Abr ( )Mai( )Jun( )Jul ( )Ago ( )Set ( )Out( )Nov( )Dez
Vocé participa da FEICOOP? ( )sim ( )nao

Viajou com feiras para outros locais? ( ) sim ( )nao

Participaria de minicursos, palestras e cursos para melhor desenvolver as praticas no
trabalho? ( ) Sim, com custos. ( ) Sim, gratuitamente. ( ) Nao

Considera importante fazer cursos de aperfeigoamento? ( )sim ( ) nao

Faria um curso para um melhor aprendizado sobre economia solidaria e gestdo?

( )sim ( )nao

Acredita que havera expansao das feiras pelo Brasil ao passar dos anos?

( ) Sim, ira prosperar. ( ) Nao, mantera como esta. ( ) Nao, irdo se extinguir.

O que falta para melhorar a feira?

() Espaco fisico ( ) Melhor localizagdo ( ) Divulgagao

() Mais dias de feiras () Melhores Estandes () Reunides

Ha reunides para orientagdes sobre gestio, procedimentos e politicas da ecosol?

Sim: () reforgar os principios da ecosol ( ) atividades de rotina da feira
() eventos (feiras) () cursos, palestras e seminarios
Nao: ()

Considera seu nivel de conhecimento para administrar seu empreendimento suficiente?
( )Sim( )Nao



19.
20.

21.

22.

23.
24,

25.
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Conhece as incubadoras de universidades? ( ) Sim ( ) Nao

Acredita que as incubadoras de universidades possam auxiliar nos empreendimentos de
ecosol? ( ) Sim ( )Nao

Vocé preocupa-se com a qualidade de seu produto, de que modo?

) Limpeza

Sem uso de agrotoxicos

Produtos novos

Monitoramento de quem produz
Embalagem

Garantia

Disponibilidade para os dias de feira

PRy
~— N N S~ ~—

Precisa de melhorias para desenvolver seu produto?
Sim: () De que forma?
Nao: ()

Vocé é o responsavel pelo seu grupo? ( ) Sim ( ) Néo

Como é tomado o processo de decisao na feira?

() A organizagao da feira quem decide e passa as informacgdes posteriormente

() A organizacao da feira decide junto aos lideres (representantes) de grupos

() A organizagéo da feira decide com todos

() Nao existe processo de decisdo, cada um parte dos principios das politicas da feira
()

Vocé como gestor da feira de economia solidaria de Santa Maria, o que

faria?
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Anexo C — Resultados dos dados da pesquisa para o Teste de Wilcoxon

Questoes Questoes
Dimensao relacionadas P-Level Dimensao relacionadas P-Level
da Qualidade E — Expectativa da Qualidade | E — Expectativa

P — Percepgao
0O1P-01E 0,444544
01P-02E 0,500086
01P-03E 0,381431
01P-04E 0,790811
02P-01E 0,836549
02P-02E 0,531851
02P-03E 0,967275
02P-04 E 0,618877
03P-01E 0,411962
03P-02E 0,608753
03P-03E 0,385280
03P-04E 0,881537
04P-01E 0,427555
04P-02E 0,586555
04P-03E 0,466585
04P-04E 0,930661
05P-05E 0,088051
05P-06E 0,051111
05P-07E 0,322289
05P-08E 0,124235
06 P-05E 0,309044
06 P-06E 0,138258
06 P-07E 0,524931
06 P-08E 0,276267
07P-05E 0,129477
07P-06E 0,046998
07P-07E 0,166396
07P-08E 0,111640
08P -05E 0,010555
08P -06E 0,001464
08P -07E 0,029375
08P -08E 0,001732
09P-09E 0,673280
09P-10E 0,012889
0OP-11E 0,836549
09P-12E 0,046344
10P-09E 0,350505
1I0P-10E 0,000409
1M0P-11E 0,234367
10P-12E 0,004094
1MP-09E 0,066500
1MP-10E 0,492485
MP-11E 0,042807
1MP-12E 0,765384
12P-09E 0,340898
12P-10E 0,122218
12P-11E 0,282977
12P-12E 0,423576

P — Percepgao
13P-13E 0,016230
13P-14E 0,000127
13P-15E 0,000029
13P-16 E 0,000644
14P-13E 0,124646
14P-14E 0,000842
14P-15E 0,000136
14P-16 E 0,005935
15P-13E 0,207759
15P-14 E 0,706229
15P-15E 0,542175
15P-16 E 0,971752
16P-13E 0,332116
16P-14 E 0,013137
16P-15E 0,003248
16P-16 E 0,032043
17P-17E 0,519489
17P-18 E 0,986034
17P-19E 0,894765
17P-20E 0,308181
18P -17E 0,293479
18P -18 E 0,491509
18P-19E 0,642014
18P -20E 0,544231
19P-17E 0,146687
199P-18E 0,325063
19P-19E 0,353333
19P-20E 0,694736
20P-17E 0,581133
20P-18 E 0,840812
20P-19E 0,869991
20P-20E 0,297001
21P-21E 0,001310
21P-22E 0,000023
21P-23E 0,002860
22P-21E 0,032786
22P-22E 0,000903
22P-23 E 0,026263
23P-21E 0,441162
23P-22E 0,752690
23P-23E 0,507419

Aspectos
Fisicos

Confiabilidade

Credibilidade

Responsividade
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