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RESUMO

Este artigo enfatiza o trabalho desenvolvido pelas rendeiras de Divina Pastora, municipio localizado na mesorregido do leste
sergipano, na microrregidao do Cotinguiba, regido turistica “Polo dos Tabuleiros”, tendo como destaque a produgdo de renda
irlandesa, produto do ecoturismo. O objetivo desta pesquisa € avaliar a satisfagdo dos compradores de renda irlandesa em
relagdo a qualidade dos servigos prestados pelas artesas que comercializam e produzem os bordados — um elemento cultural
central da identidade local. A metodologia deste estudo possui carater descritivo, quantitativo e qualitativo e adaptativo da
abordagem métrica-metodoldgica Servqual. Os resultados obtidos sugerem que os atributos da qualidade sdo delineados
primordialmente pelos construtos tangiveis e empaticos. Ao final, sdo discutidas implicagdes comerciais, académicas e socio-
culturais que cingem o contexto do Patrimonio Cultural e a arte de saber-fazer das mulheres artifices na regido pesquisada.
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THIN THREAD, NEEDLE WORKMANSHIP... A WORK ALTERNATIVE, MULTIPLE LOOKS ON QUALITY

ABSTRACT

This article emphasizes the work done by the renters of Divina Pastora, a municipality located in the eastern Sergipano me-
soregion, in the Cotinguiba microregion, a tourist region called ‘Polo dos Tabuleiros’, with an emphasis on the Irish income
produced by Ecotourism. The objective of this research is to evaluate the satisfaction of Irish Income buyers in relation to the
quality of services provided by artisans who market and produce embroidery - a central cultural element of local identity. The
methodology of this study is descriptive, quantitative and qualitative and adaptive of the metric-methodological approach
Servqual. The results obtained suggest that the quality attributes are delineated primarily by the tangible and empathic cons-
tructs. At the end, commercial, academic and socio-cultural implications are discussed, encompassing the context of Cultural
Heritage and the art of know-how of women artisans in the region surveyed.

Keywords: Crafts. Women. Cultural heritage. Quality assessment. Servqual.
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VISIBILIDADE DAS BORDADEIRAS DE DIVINA PASTORA:
Experiéncias e Avaliagao de Servicos, Coisas e Cenas da Vida

No Brasil, o processo de criacdo de rendas ostenta inovacao, reelaboracao e res-
significagdao do fazer artistico tradicional, mesmo atendendo a uma forte demanda do
mercado consumidor. Nesse sentido, busca-se compreender o modo de fazer renda
e a qualidade do atendimento, com um olhar humano no itinerario dessas mulheres
artesds, sua sabedoria e pratica (MASCELANI, 2008, p. 36-39). Como expde Mascelani
(2008, p. 140), “lancar-se no cosmos das artes e do artesanato é inventar outras formas
de discurso, outros léxicos, arquitetar caminhos, cruzar veredas”.

Segundo Mauss (2003), as pessoas constituem-se nao apenas pelo bioldgico, pelo
psiquico e pelo social, mas, também, no e pelo que fazem, de acordo com seus con-
ceitos de fator social total. Se a pessoa falar de todas as suas caracteristicas, mas nao
disser qual a atividade produtiva que desenvolve na sociedade, o seu interlocutor ndo
consegue identifica-la no estrato social e continuara seu desejo de saber o que essa
pessoa faz.

Em linha de pensamento parecida, Weber (2004) demonstrou, em seus estudos,
gue o trabalho, o fazer no dia a dia, é o que caracteriza a identidade e a personalida-
de do ser humano, que concede seu status social e que o localiza no estrato social.
As mulheres rendeiras, pela sua produc¢do de rendas, adquirindo autonomia financeira
entre outros aspectos culturais, passaram a ter o status de artesas e trabalhadoras, em
virtude da valorizacdo da atividade produtiva na contemporaneidade. Enfim, essa trans-
formacdo permitiu a esse conjunto de mulheres migrar do status de domésticas (do lar)
para o status de artesas (trabalhadoras).

Elas executam processos concretos de fazer rendas irlandesas, mas ndo possuem
uma rotina caracteristica do ambiente de fabrica. Numa parte do seu dia, elas se de-
dicam a familia e as atividades domésticas, numa dupla jornada, carater tdo peculiar
a tantas outras mulheres brasileiras. Em outro horario, geralmente comum a todas
elas, ficam centradas no modo de fazer renda irlandesa. Vivem realidades pluriversas:
o universo da familia e um outro universo no qual tecem relagdes sociais com outras
rendeiras, em que, para além da questdo financeira, elas se divertem, criam amizades
duradouras e se distraem, enfim, enfrentam atividades que passam também a ser consi-
deradas uma espécie de lazer (SOARES, 2011, p. 71-72).

No universo dessas mulheres, tudo é embaralhado: o ganho econdémico, as tarefas
domeésticas, o cuidado da familia, o lazer, nesse movimento no qual nada é, mas em que
tudo h3, quando as rela¢des sdo mais importantes que os individuos de forma isolada.
Seu modo de fazer é diario, cotidiano (SOARES, 2011). Assim, a rendeira integra “o ima-
gindrio popular brasileiro como artesa de um oficio tecido em finos fios, como guardia
da memodria coletiva [...] cuja importancia econdémica brinca com os sentidos da prépria
palavra [...] renda (oficio) [e] renda (rendimento/valor financeiro)” (MELLO; SILVA, 2014,
p. 132).

O municipio de Divina Pastora nasceu de um povoado chamado Ladeira, onde sur-
giu a devogao a Nossa Senhora Divina Pastora, uma contribuicdo marcante dos frades
missionarios provenientes de Sevilha, na Espanha. O nome Divina Pastora originou-se
no municipio em razdo de uma crenca na aparicdo de Nossa Senhora naquele local em 8
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de setembro de 1703. A histdria relata que ela apareceu vestida como pastora sentada
numa rocha, onde pastavam ovelhas, simbolizando a pastora que cuida de seu rebanho
e mae que cuida de seus filhos.

A cidade de Divina Pastora destaca-se na producdo desse artesanato. As mulheres
daquela regido criaram, em 1998, a Associacdo para o Desenvolvimento da Renda de
Divina Pastora (Asderen). A Asderen possui sede prépria e, no ano de 2000, ja contava
com 122 artesds associadas. Essas mulheres ja ganharam duas vezes o Top100 do Se-
brae e ja possuem o selo de Indicagdao Geografica do Instituto Nacional de Propriedade
Industrial e Intelectual (Inpi).

Esse contexto tem sido objeto de nosso interesse de pesquisa, materializado em
trabalhos ja publicados em periddicos nacionais, e 0 que agucou nossa vontade e ini-
ciativa pela realizacdo deste estudo, com o qual se busca alcancar o seguinte objetivo:
compreender as expectativas e percep¢des do publico comprador de rendas irlande-
sas quanto ao servico prestado pelas mulheres bordadeiras, que produzem e atendem
no municipio sergipano de Divina Pastora, regido turistica “Polo dos Tabuleiros”. A bus-
ca por esse objetivo da-se por meio do uso do modelo Servqual (Service Quality Gap
Analysis), numa abordagem metodoldgica preponderantemente quantitativa.

Este trabalho justifica-se pela relevancia das discussdes em torno da producdo de
renda irlandesa (reconhecido patrimonio cultural) e pela atuacdo das mulheres nesse
processo comercial que envolve territorialidade e “empoderamento” feminino. Em 27
de novembro de 2008, o modo de fazer renda irlandesa foi registrado pelo Instituto do
Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional (Iphan) como Patrimoénio Imaterial no livro de
Registro dos Saberes. Este fato histérico € um estimulo para que os gestores publicos
sergipanos valorizem esse icone cultural estadual e proporcionem melhores condigdes
mercadoldgicas para que essas artesds, além de compartilharem saberes e técnicas,
possam usufruir de maior autonomia econémica em suas familias (MARTINS; ALMEIDA,
2010).

A relevancia desta pesquisa reside nas dimensdes académicas, cientificas e sociais
que alcancga. Ao dirigirmos o olhar para a ardua empreitada das mulheres artesas (bor-
dadeiras) e de sua atua¢do no municipio de Divina Pastora, levamos em conta as seguin-
tes esferas para diagndsticos:

a) académica: amplia o entendimento sobre o processo de desenvolvimento de servi-
¢os, articulada a apreciacdo de um potencial de uma regido turistica, comercial e reli-
giosa que influencia o “saber-fazer” da bordadeira, da artesa, da empreendedora: da
mulher;

b) cientifica: visa a contribuir como mais uma fonte de conhecimento sobre a qualidade

da recepcao, hospitalidade e sobre o processo criativo feminino na regidao estudada;

c) social: subsidia as tomadas de decisdo com base nos resultados obtidos, possibilitan-
do desencadear a¢Oes (governamentais, associativas, entre outras) para a visibilidade
da producdo artistica e cultural das mulheres, bem como premiar a gestao, historici-
dade e inovacdo que repassa o oficio artesao.
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Neste artigo esperamos contribuir para a visibilidade de estudos do saber e do fa-
zer artesanal no municipio estudado, nucleo de criacdo e de esforgco mercadolégico, que
antecipa, estimula e cativa o processo de desenvolvimento de servicos e é aprimorado
pelas maos femininas, agentes desse processo transformador e reverenciado.

TRABALHO, DESENVOLVIMENTO E AGIR FEMININO

Novos Patamares, Sociabilidades e Tessituras Latentes

O debate sobre género adquire evidéncia na “vitrine” do mercado de trabalho
guando a mulher se torna uma competidora na disputa pelo emprego, posto que a par-
ticipacdo no espaco publico do trabalho condiciona ao ser feminino uma forca de qua-
lificacdo alternativa. Além da classica luta pela emancipac¢do das mulheres em relacdo
ao sistema patriarcal, as forgas femininas aspiram a liberdade de emancipar-se por meio
do trabalho, e isso foi “amadurecendo a medida que elementos femininos foram en-
trando em areas exclusivas do homem (trabalho fora do lar, educacdo, participacdo da
vida social)” (OURIQUES; RAMOS, 2006, p. 156).

Esses mesmos autores destacam que a valorizacdo do trabalho se atrela cada vez
mais aos conteldos mercadolégicos, em que a mulher prefere ser reconhecida pelo
trabalho fora de casa, ndo interrogando o valor que seu trabalho na esfera doméstica
expressa ao sistema capitalista de producdo. Cabe observar que, nas camadas sociais
mais baixas, o trabalho nunca esteve ausente e o sustento do lar, muitas vezes, provém
da atuacdo das mulheres. A “mudanca na configuracdo do mercado de trabalho” é uma
frase modesta, entretanto de fatua reflexdo (até mesmo de inflexdo) e resume o pensa-
mento de Ouriques e Ramos (2006) em torno da estruturagao capitalista.

Cotidiano de vérias mulheres, entrelagadas nos fios e lacés de seus bordados, essas
mulheres, algumas senhoras na terceira idade e outras muito jovens — muitas ma-
triarcas de suas familias —, buscam o mercado para o atendimento das demandas
de consumo estético de outrem, mas também para o provimento de sua sustenta-
bilidade.

A inclusdo socioecondmica dessas mulheres na légica de mercado pressupde uma
série de medidas que agregue valor e qualidade tanto ao produto que é fruto de
seu trabalho, como nas relages de atracdo do consumidor, negociacdo e fideliza-
¢do. Para além de um “fetichismo do objeto patrimonializado”, ao relacionar cultu-
ra e economia tornando-a um meio de sobrevivéncia, incentiva-se a continuidade
do oficio, das histdrias de vida e a transmissdo do savoir faire de cada artesa para
as futuras geracées (MELLO; SILVA, 2014, p. 141-143).

Ouriques e Ramos (2006) reportam que a nova ordem denominada neoliberal le-
siona a arquitetura de empregos e desmorona e fragmenta as relagdes sociais, e, assim,
deflagra uma crise potencial no mercado. Tal fragmentacado se dd em razao de o meca-
nismo de compra e venda consistir em forma de aquisi¢cdao de bens e servigos necessa-
rios a sobrevivéncia do ser humano.

Mudangas significativas no mercado de trabalho brasileiro, redu¢ao de impostos
e ampliacdo do desemprego, insurgem pela onda que a estruturacdo capitalista pro-
vocou no Brasil, que torna precdrio, cada vez mais, o painel das relagdes trabalhistas.
Igualmente, observa-se que no setor publico brasileiro, responsavel pela geragdo de
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empregos ao lado do setor privado, vem sendo limitada gradativamente sua capacidade
empregadora (OURIQUES; RAMOS, 2006), ampliando a situacdo desfavoravel no mer-
cado de trabalho hodierno. Para enfrentar esse contexto, os preceitos-pontes da Agen-
da 2030 de Desenvolvimento Sustentavel, elencam 17 objetivos globais com 169 metas
globais, tendo como foco as pessoas, as parcerias, a prosperidade, o planeta e a paz
mundial.

Essas diretrizes definidas pela Organizacdo das Nag¢des Unidas (ONU) em 2015,
ressaltam, para fins desta pesquisa, a questdao da igualdade de género e o empodera-
mento das mulheres e meninas no quinto Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS). Evidencia-se também, no oitavo ODS, a necessidade de se promover o cresci-
mento econémico sustentavel e inclusivo, o pleno emprego e o trabalho decente para
todos (BRASIL, 2016).

AUTONOMIA, CULTURA, SUSTENTABILIDADE, SABERES...:
As Rendeiras de Divina Pastora

“O proximo dia 7 de abril de 2018 marcard uma nova fase de produgao da renda
irlandesa produzida em Sergipe” (IPHAN, 2018, p. 1). Com esse anuncio, o portal do
Instituto do Patrimonio Histérico e Artistico Nacional (Iphan) divulgava uma nova fase
no trabalho das rendeiras dos nucleos das localidades de Divina Pastora, Laranjeiras,
Maruim e Nossa Senhora do Socorro. Por meio do Ipham, as mulheres rendeiras des-
sa regido ganhariam autonomia na fabricacdo do lacé, uma matéria-prima utilizada na
producdo de renda, cujos processos de producdo e o préprio produto sdo considerados
Patrimdnio Cultural do Brasil desde o ano de 2009.

Na oportunidade, foram doadas nove mdaquinas compradas pelo Instituto para as
associacoes e cooperativas das rendeiras desses quatro nucleos, além da promocdo de
treinamento para a operacionalizacdo das maquinas que fabrica o lacé. A renda irlande-
sa € um dos produtos artesanais mais destacados no Estado de Sergipe, principalmente
a renda produzida na localidade de Divina Pastora, e o lacé passou a ser uma marca
especifica dessa produgdo. A renda Irlandesa tem como matéria-prima essencial o lacé,
cordao flexivel, achatado e sedoso, que tinha como Unico fornecedor uma fabrica no
Rio de Janeiro (RJ).

O técnico do Iphan, Eric Ferreira Souza, explica que o lacé tem para as rendeiras
um significado “muito forte, sendo o diferencial da sua renda tanto no sentido da pro-
ducdo, quanto na distincdo dos trabalhos produzidos em outras regides do Brasil. A bus-
ca pela matéria-prima exigiu muita dedicacdo do Iphan, e o resultado de salvaguarda foi
melhor que o esperado” (IPHAN, 2018, p. 1).

Constitui-se de saberes tradicionais que foram re-significados pelas rendeiras do
interior sergipano a partir de fazeres seculares, que remontam a Europa do século
XVII, e sdo associados a prépria condicdo feminina na sociedade brasileira, desde o
periodo colonial até a atualidade. Trata-se de uma renda de agulha que tem como
suporte o lacé, cordao brilhoso que, preso a um debuxo ou risco de desenho sinuo-
so, deixa espacos vazios a serem preenchidos pelos pontos. Estes pontos sdo bor-
dados compondo a trama da renda com motivos tradicionais e icones da cultura
brasileira, criados e recriados pelas rendeiras (IPHAN, 2018, p. 1).
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Segundo informacdes divulgadas pelo Iphan (IPHAN, 2018), a renda irlandesa para
as rendeiras dessas localidades constitui fonte de recurso econémico, cultural, social
e educacional inestimdvel. A referéncia de se fazer esse tipo de renda tem origem no
municipio de Divina Pastora e esta associado ao universo feminino, mas originalmen-
te vinculado a aristocracia. Apds os anos 50 do século 20, a confeccdo de renda surge
como alternativa de trabalho, ocupando atualmente mais de centenas de artesas (ZAC-
CHI; FIGUEIREDO, 2013), além de consistir em referéncia cultural (expressao simbolica e
material) impar no Estado de Sergipe.

Desse modo, é possivel perceber que sdo as relagdes entre o campo politico e o
campo do patrimonio, no qual se inclui uma pluralidade de sujeitos organizados
em movimentos, redes, e associa¢des, que irdo conformar a preservacao de de-
terminados bens culturais. [...] hoje, uma pluralidade de sujeitos interferem e par-
ticipam ativamente do debate e da luta em prol dos seus patrimbnios e de suas
memorias (POSSAMAI, 2018, p. 42).

O modo de fazer renda irlandesa, tendo como referéncia este oficio em Divina
Pastora foi inscrito no Livro de Registro dos Saberes do Iphan em 2009, livro em que sdo
registrados Bens Culturais Imateriais oriundos de todas as partes do Brasil.

Para melhor utilizacdo do Programa Regional de Desenvolvimento do Turismo
(PRODETUR Nordeste), a Secretaria Estadual de Turismo de Sergipe dividiu o Estado em
cinco polos. Um desses polos — o Polo dos Tabuleiros em Sergipe — é formado pelos mu-
nicipios de Carmodpolis, Divina Pastora, Japaratuba, Maruim e Nossa Senhora das Dores,
em que se destaca a producdo de renda pelas mulheres, notadamente a renda irlan-
desa. Os primeiros registros da renda irlandesa sdao encontrados no século 15, cria¢do
das artesas medievais italianas que repassaram o modo de produgao as missionarias da
Irlanda, que, por sua vez, vieram ao Brasil e ensinaram a técnica no municipio de Divina
Pastora (SE).

TRAJETO METODOLOGICO

Esta pesquisa é de natureza quantitativa, complementada por informacées abor-
dadas de forma qualitativa. A técnica de coleta de dados envolveu a aplicacdo de ques-
tiondrio semiestruturado com alternativas de resposta dispostas em escala de cinco
pontos do tipo Likert. A Escala Likert € uma estrutura psicométrica usada em estudos
quantitativos para avaliar o nivel de discordancia ou concordancia (LIKERT, 1932).

Usualmente sdo empregados cinco niveis de respostas, quando os respondentes
marcam uma alternativa entre 1 e 5 da escala Likert (sendo 1 = menos pertinente e 5
= muito pertinente) para os 22 pares de itens (importancia x satisfacdo). A escala tipo
Likert exige resposta graduada para cada afirmacgao e, geralmente, esses niveis servem
para mostrar os extremos, considerando que o ponto intermediario (indicativo 3) repre-
senta a indecisao, apatia ou neutralidade.

Vieira e Dalmoro (2008, p. 1), em pesquisa sobre a construcdo de escalas tipo
Likert, expuseram que, desde a introdugcdao do método da escala por Rensis Likert em
1932, “diversos estudos, provindos de diversas areas como psicologia, educacdo e
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marketing tém investigado as implica¢des do uso de diferentes formatos de escalas tipo
Likert”. A que se mostra mais adequada, no entanto, é a de cinco pontos, por permitir
velocidade na resposta e também confiabilidade.

A operacionalizagdao do modelo descrito serve de base para a mensurac¢ao da qua-
lidade em servicos. A partir de um olhar dos pesquisadores Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), a diferenca entre as pontuacdes sinalizam que ha lacunas (gaps) entre o
gue se espera e o real desempenho do servigo. Surge, assim, uma forma pioneira de
averiguar o enfoque da qualidade com forma métrica e conceitual, posto que o modelo
é designado Servqual (Analise das Lacunas na Qualidade dos Servicos).

A abordagem Servqual baseia-se na comparagdo entre a expectativa/importancia
de um servico e a constatacdo da percepcdo/satisfacdo do respondente que utilizou o
servigo. A resultante mostra a possibilidade de um hiato em torno de cinco dimensdes,
que sdo as determinantes confiabilidade, garantia (ou seguranca), tangibilidade, empa-
tia e receptividade. Sobre esses construtos da qualidade, Las Casas (2017) reporta que:

a) Confiabilidade — é importante para prestar servigos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa.

b) Seguranca — os consumidores querem dos prestadores de servigos a habilida-
de de transmitir segurancga e confianca caracterizada pelo conhecimento e cortesia
dos funcionarios.

c) Aspectos tangiveis — os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestacdo
de servigcos também tém sua importancia como fator de influéncia [...] as instala-
¢Oes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

d) Empatia — grau de cuidado e atencdo pessoal dispensados pelos clientes. Tam-
bém é importante aspecto a capacidade de se colocar no lugar dos outros.

e) Receptividade — é a disposicdo de ajudar os clientes e fornecer servicos com
presteza (LAS CASAS, 2017, p. 67).

O critério para selecdo da comunidade pesquisada levou em conta a representa-
tividade dessa regiao, disponibilidade das artesds e a movimentacdo da localidade pelo
festejo religioso, caracteristicas que constituem situacdes sine qua non para o empreen-
dimento “mercatoetnografico”. A populagdo-alvo foi constituida pelos turistas/visitan-
tes, compradores de artefatos de renda irlandesas, atendidos pelas bordadeiras (mu-
Iheres artesds) que produzem e comercializam as pecas no municipio de Divina Pastora.
A amostra selecionada é ndo probabilistica acidental (por conveniéncia), reunindo 66
clientes que representam os respondentes dessa avaliacdo da qualidade e lacunas dos
servicos.

As sentencas adotadas no presente diagndstico certamente ndo representam a
totalidade de atributos da qualidade dos servicos, mas, diante das pesquisas realizados
por Nitecki e Hernon (2000) e Miguel e Freire (2016), verifica-se que a replicacdo e a
adaptacdo da Métrica Servqual conferem tragos praticos e seguros para se averiguar
pontos iniciais do processo e do desenvolvimento dos servigos em foco.

O questionario semiestruturado foi aplicado no periodo de 11 a 21 de outubro de
2017 ao publico abordado que houvesse comprado os produtos das bordadeiras, nesse
periodo, em Divina Pastora (SE). A data escolhida foi em razdo da festividade religiosa,
guando ocorre a tradicional romaria com percurso de 8 km pela rodovia SE-160, que se
inicia no municipio de Riachuelo e se encerra no municipio de Divina Pastora (SE). Tal
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evento cultural religioso (peregrinacdo que acontece sempre no terceiro domingo de
outubro) é um dos mais expressivos do Estado de Sergipe, e envolve um quantitativo
significativa de romeiros (pagadores de promessas), devotos, fiéis e turistas (visitantes,
curiosos) de diversas regides do Estado e do pais.

Figura 1 — Caracterizagdo do municipio de Divina Pastora

Brasil / Sergipe /

Divina Pastora 8 per copts
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Fonte: IBGE, 2017, 2010.

A cidade de Divina Pastora (Figura 1) ndo tem uma taxa expressiva de pessoas
ocupadas formalmente; por conseguinte, as festividades da regido e a producdo de ar-
tesanato se destacam como meios para obtencdo de rendas aos municipes dessa lo-
calidade. Cabe salientar que 43 participantes (aproximadamente 65%) desta pesquisa
foram abordados nos 4 dias iniciais e, portanto, antes do fechamento do evento que
envolve a celebracdo eucaristica, mutirdo de confissGes e atividades inerentes a Peregri-
nacao ao Santuario Nossa Senhora Divina Pastora.

O procedimento de coleta de dados se deu de forma aleatéria conforme dispo-
nibilidade do publico consumidor, durante o hordrio de vivida atividade comercial. A
participacdo na pesquisa ocorreu por meio de adesdo espontdanea, obtendo uma taxa
de retorno de cerca de 20% dos entrevistados apds certificacdo de que eram visitantes
e que haviam feito contato com uma ou mais bordadeiras (estima-se cem artesas ou
mais) naguele municipio.

APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo apresenta os resultados provenientes da pesquisa quantitativa. Os da-
dos foram sintetizados e expostos em trés blocos de analise, a saber: primeiramente,
sdo apresentadas as caracteristicas gerais sem pretender um estudo exaustivo; na se-
guéncia, advém o modelo basico de analise Servqual, baseado na constatacao da impor-
tancia e da satisfacdo dos respondentes; e a ultima subsec¢do traz um painel qualitativo,
com o resgate das opinides sobre o oficio e os produtos das bordadeiras e interpreta-
¢Oes que complementam a pesquisa quantitativa.
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Caracteristicas Gerais

Do total de 66 respondentes, quanto ao género, 39 pessoas (aproximadamen-
te 60%) se declararam do sexo feminino e 27 (40%) do masculino. Em termos de faixa
etaria, 23 (34%) dos entrevistados tinham entre 18 e 38 anos, e os demais 43 (65 %)
respondentes tinham 39 anos ou mais. Quanto a frequéncia de compras nessa regiao,
15 pessoas das entrevistadas (22%) declararam comparecer nessa localidade rotineira-
mente (pelo menos uma vez no més), 21 (31%) respondentes reportam que frequentam
semestralmente a localidade e outros 30 (45%) a visitam esporadicamente (conforme
demanda/negdcios, festividades, tamanho de estoques).

Importancia e Satisfagao por Dimensao Conforme a Métrica Servqual

Para fins de estruturacdo do texto, os dados sdo apresentados tomando-se como
eixos as determinantes (confiabilidade, empatia, garantia, receptividade e tangibilida-
de) da qualidade que caracterizam o Método Servqual (gap model).

O célculo das lacunas (gaps) da qualidade de servicos, portanto, efetua-se pela
averiguacao da média dos itens comportados na dimensdo do questionario, estrutu-
rado a partir de 5 dimensdes e 4 assertivas por dimensdo da qualidade, totalizando 22
itens avaliativos das expectativas e espelhados para a percepc¢do dos 66 respondentes.
Por exemplo, para o calculo dos gaps da dimensao “Confiabilidade”, foram somadas as
médias das pontuagdes dos itens relativos a esta dimensao e depois divididas por qua-
tro, ou seja, o niumero de questdes nessa determinante.

Las Casas (2017) mostra que quando um individuo gosta da prestacdo de servicos
ele da uma nota alta; quando ndo gosta da uma nota baixa. Assim sendo, para calcular
as médias (importancia e satisfacdo) as pontuacdes (de 1 a 5) de cada questdo sdo so-
madas e depois divididas pelo numero total de respondentes (66), tanto para a importan-
cia quanto para a satisfagdo. A seguir, calcula-se a diferenca entre as duas, obtendo-se,
assim, o gap por construto da qualidade (Tabela 1).

Tabela 1 — Medidas da qualidade em itens agrupados de Importancia e Satisfacao

Itens Importancia (E) Satisfacdo (P) Gaps
MD DP CV% K As MD DP CV % K As P-E
Confiabilidade | 4,60 0,74 16,13 0,25 -0,2 4,20 0,78 18,48 0,50 0,5 -0,40
Empatia 450 1,01 22,5 025 01 380 137 3579 0,32 0,2 -0,70
Garantia 440 1,26 28,87 024 03 /4,10 096 2357 050 0,8 -0,30
Receptividade |4,70 0,45 9,55 050 -04 /390 1,41 3668 0,25 0,2 -0,80
Tangibilidade 430 1,33 3054 013 0,3 /380 1,28 33,8 0,13 1,5 -0,50

Fonte: Elaborado pelos autores, dados da pesquisa (2018).

ISSN 2237-6453 — ano 17 e n.49 e out./dez. 2019

217



218

desenvolvimento/, ;

em
QUESTAO Rogério Zanon da Silveira — Ana Claudia Borges Campos — Marcelo Calderari Miguel

A métrica avaliativa de importancia (E) atribuida pelos respondentes, conside-
rando as dimensdes da qualidade, foi: Receptividade (4,70), seguida de Confiabilidade
(4,60), Empatia (4,50), Garantia (4,40) e a menos valorizada foi a Tangibilidade (4,30).
Convém destacar que os aspectos tangiveis apresentam distribuicdo mais heterogénea
de pontuacdo com CV = 30,54%, ou seja, tém um maior coeficiente de variabilidade en-
tre outras dimensdes avaliadas.

Paralelamente, o painel (Tabela 1) satisfagdao (P) mostra que a determinante mais
valorizada remete a Confiabilidade (4,20), seguida de Garantia (4,10), Receptividade
(3,90) e menores resultantes advém dos aspectos tangiveis e empaticos (ambos cons-
trutos com média de 3,80).

Destaca-se, com esses dados, que quanto maior a média obtida mais homogéneo
é 0 agrupamento médio das determinantes. Logo, o coeficiente de variabilidade mostra
uma tendéncia de relacdo inversamente proporcional a média dos determinantes ava-
liados. Pode-se deduzir que o item com o maior Gap, na opinido dos entrevistados, foi
Receptividade (|0,80]), como se observa na Figura 2.

Figura 2 — Grafico dos gaps por dimensdes
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Fonte: Elaborado pelos autores, dados da pesquisa (2018).

Convém ressaltar que as pontuagdes de gaps entre 0 e -1 ndo superam as expec-
tativas, porém podem atender ao que os usuarios realmente esperam de um servico de
qualidade (NITECKI; HERNON, 2000). Assim, pela analise da Figura 2, verifica-se que o
publico respondente percebe positivamente a qualidade dos servicos prestados pelas
bordadeiras de Divina Pastora, bem como as questdes circunjacentes ao arranjo produ-
tivo local.

Analise e Resgate de Depoimentos

Na composicao desta pesquisa, incluimos um espaco livre (free elicitation) para
registro de opinides quanto a visibilidade do oficio e produtos das bordadeiras. Neste
estudo, o espago aberto recebeu 17 (25%) contribui¢cdes, um percentual adequado con-
siderando a quantidade de participantes da pesquisa e o questionamento suscitado.
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No que se refere a “percepgdo social do oficio das bordadeiras”, dez dos entre-
vistados (aproximadamente 90%) utilizaram o espago para falar do entusiasmo e da
postura das mulheres empreendedoras para se associarem e lutarem num cenario de
dificuldades. Alguns também “teceram” comentarios sobre o momento politico pouco
convidativo a prospecc¢des de cunho cultural, sem, no entanto, entrarem em maiores
detalhes. A visdo de sete (40%) dos respondentes que utilizaram o espaco reservado
(oficio) é a da mulher chefe de familia e transmissora de saber, como mostram algumas
expressoes:

Vejo que a mulher daqui tem uma tradicdo que nasce na Europa; as mulheres
aprendem cedo, e seu produto é destaque nessa regido em conjunto com o pe-
tréleo, fé e valor consideravel devido ao alto tempo despendido na confec¢do das
pecas, que sdo um sonho de rendar e fazer caixa.

Elas [bordadeiras] fazem com capricho e destreza; a renda é divina; suas maos tra-
zem um riscado secular; a renda é muito importante para cidade; mostra um ele-
mento que identifica as mulheres e a igreja é adornada pelas rendas que as mulhe-
res produzem. Elas ficam felizes por venderem e passarem a beleza [...].

Mais de 170 mulheres fazem essa renda irlandesa que é trabalho especializado, e
mostra-me que as mulheres fazem algo Unico, diferencial, que tem titulos, e elas
tém muitas conquistas, mostram que estdo atualizadas, estudam, geram negdcios
e atuam com muito orgulho o valor da origem.

Os relatos carregam uma variedade de referéncias a respeito de possiveis “qua-
lidades empreendedoras”, além do legado de patrimdnio histérico, cultural e imaterial
do oficio dessas mulheres. Paralelamente, 11 dos 17 respondentes (aproximadamente
65%) opinaram que as bordadeiras sdao gente com alta capacidade de transmissdo de
saber, e muito persistentes, como mostram os relatos a seguir:

Esse legado é das missionarias que passaram pela regido, e a renda irlandesa é fon-
te de sustento. Verificamos que algo tao lindo veio de familias de elites. Nas rendas
usam técnicas de corddo sedoso, relevo e vivido. As firmes mulheres criam pontos
diferentes e geram ensinamento, cidadania, encanto e paz.

As rendeiras aprendem com as mestras; os produtos sdao encomendados, e a comu-
nidade pobre precisa preservar essa cultura. A riqueza de detalhes mostra a forca
de uma tradicdo. Elas, gente que sdo, fazem por amor, pois cada pega tem capricho
e qualidade; todos admiram. Todos falam que foi bem-feita e isso mostra que essa
gente tem pertencimento no lugar [...].

A divulgacdo [dos produtos] é essencial, pois elas [as mulheres] sabem fazer e dei-
xam acumular para mostrar também que o bordado demanda tempo. Realmente,
tém bordados que demoram anos para ficar pronto; tudo é uma questdo de sutile-
za e pulso exato da lider familiar para conciliar outras tarefas. As bordadeiras cole-
cionam conquista diversas, seja nas parcerias com a prefeitura, o Sebrae e algumas
grifes e na constituicdo da associa¢do. Sdo muitos os aprendizados, como mostra o
adquirido selo [indicacdo geografica] de referéncia e status que foi conquistado por
elas conjuntamente.

Destaca-se, ainda, que oito (47%) participantes utilizam o espaco para ressaltar
questdes muito “especificas” da renda irlandesa, envolvendo a questdo da educacao, da
transmissdo de valores morais, respeito pelos ancidos, cidadania, sustentabilidade e a
destreza das maos, que sao “divinas” na opinido deles.
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CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

Retomamos que o objetivo principal foi avaliar as percepg¢des e as expectativas
dos compradores de renda irlandesa acerca dos servicos prestados pelas mulheres arte-
sas (bordadeiras) de Divina Pastora, regido turistica “Polo dos Tabuleiros” no leste ser-
gipano. Os resultados apontam para a pertinéncia de se examinar o mapeamento das
expectativas e das percepcdes da comunidade turistica e tracar a¢des para sustentabili-
dade e processo de desenvolvimento de servicos das mulheres e meninas no municipio
estudado por parte da administracdo publica, mas também das organizaces privadas
na regiao.

A visibilidade do trabalho das bordadeiras do municipio de Divina Pastora aparece
em atributos de qualidade delineados pela Garantia e pela Confiabilidade. Os atributos
assinalam um conjunto de habilidades, técnicas, conhecimentos e atitudes residentes
numa economia de caracteristica criativa, de impulso associativista. Os respondentes
ressaltam a qualidade do artesanato produzido por essas mulheres, além de salienta-
rem a utilidade e a criatividade no desenvolvimento de novas pecgas.

Assim, fica a imagem de uma mulher atuante, que tem destreza em ensinar e
aprender, maos que fazem “divinas” rendas com feicdo Unica, de extrema leveza e se-
dosidade, como demonstram as pessoas abordadas na pesquisa. Ressalta-se também,
nesta pesquisa, que a integracao dessa regidao faz com que o artesanato em renda ir-
landesa seja corresponsavel pela ascensao social de muitas mulheres que deixaram o
trabalho no campo para custearem os estudos, seus e de alguns de seus pares, a partir
de sua producdo e venda.

No que diz respeito a metodologia, a abordagem Servqual (gap model) mostrou-
-se apropriada para pontuar diretrizes da qualidade nesse tipo de empreendimento (Re-
sidenciais-Associativos). Das dimens&es estudadas, ficaram evidentes as dimensdes Ga-
rantia (gap de |0,3|) e Confiabilidade (gap de |0,4|) esferas que estdo mais ajustadas
ao ideal de qualidade do publico consumidor/turistico entrevistado.

Pensa-se, no entanto, que merece uma investigacdo mais aprofunda sobre o por-
qué da dimensdo Receptividade (gap de |0,8]|) ter se destacado no gap model, apesar
de que, em geral, apenas os percentuais acima de um ponto imprimem uma visdo ne-
gativa ao servico prestado. A Receptividade é uma determinante que compreende a
“disposicdo de ajudar os clientes e fornecer servicos com presteza” (LAS CASAS, 2017, p.
67); cabe destacar, todavia, que a prontiddo nao é algo mais pertinente a produgao, afi-
nal existem pecas que demandam muito tempo para serem produzidas e aprimoradas.

Ainda que esta pesquisa tenha desvelado conhecimentos consideraveis a respei-
to das lacunas da qualidade, outros ela derivou (ante a festividade local, os empreen-
dimentos residenciais e o valor do associativismo para reconhecimento/visibilidade
de bens/artefatos culturais, patrimoniais e histéricos). Por exemplo, qual a percepgio
dessas mulheres de Divina Pastora acerca do modo de pensar dos visitantes que es-
colhem a regido como ponto turistico? E no que se refere a arte e a religiosidade, que
aproximacoes e diferencas direcionam a confec¢do da producdo e da hospitalidade?
Dito de outro modo, quem vem se inovando nas praticas artesanais e na geracdo de
acolhimento e mutuo aprendizado?
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Espera-se que essas provaclOes possam desvelar saberes sobre o problema pes-
quisado e gerar autoconhecimento nessas mulheres com vistas a ofertar um pouco mais
de representatividade desse oficio, trabalho que se mostra promissor para a presente e
futuras geracdes. Que os exemplos dessas mulheres, como sugere um dos entrevista-
dos, desencadeie cidadania, encanto e paz.
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