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RESUMO

Situado no contexto dos estudos de género, comportamento e mercado, este artigo avalia a
guestado da qualidade tendo como foco as mulheres ambulantes no Carnaval d&¥igdnia

2018. A metodologia desta pesquisa possui carater descritivo e qualitatha® utha
readaptacdo do modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para avaliar a
execucao de servicos femininos na folia capixaba. A questdo primordial é avaliar a qualidade
dos servicos ofertados, averiguando as multiplas facetas que umgelade dos servicos das
mulheres ambulantes. Portanto, sobre o prisma da clientela, o diagndstico avalia as relacfes
existentes entre qualidade e satisfacdo por meio de um levantamento do tipo survey, com base
em um corte transversal coletado in looo meio de um roteiro contendo as cinco dimensdes

da qualidade. Os resultados evidenciam o comportamento empreendedor femd#no
visibilidade a um fato que se perpetua, com maior ou menor intensidade ao longo das décadas.
Palavras-chave: Trabalho femimo. Setor informal. Inclusé&o social. Vendedoras ambulantes.
Empreendedorismo

ABSTRACT

In the context of gender, behavior and market studies, this article evaluates the question of
quality focusing on street women in the Carnival of Vitdfa in 2018. The methodology of

this research has a descriptive and qualitative character; uses kimgwéthe Servqual model

of Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) to evaluate the execution of female services in the
foliage of the state of Espirito Santo. The primary issue is to evaluate the quality of the services
offered, ascertaining the multipfacets of the quality of the services of itinerant women.
Therefore, on the prism of the clientele, the diagnosis evaluates the existing relationships
between quality and satisfaction through a survey type survey, based on a cross section
collected localf through a script containing the five dimensions of quality. The results show
the female entrepreneurial behawgives visibility to a fact that perpetuates itself, to a greater

or lesser degree and over the decades.

Keywords: Female work. Informal séar. Social inclusion. Street food vendors.
Entrepreneurship.
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1 EXPERIENCIAS E AVALIACAO DE SERVICOS, COISAS E CENAS DE UMA

FESTIVIDADE

A cidade deDivina Pastora se destaca na producdo desse Artesanato. As mulheres
daquela regido criaram, em 1998\ssociacao para o Desenvolvimento da Renda de Divina
PastorgAsderen. A Asderernpossui sede propria e no ano de 2@bntava com 122 artesas
associadas. Essas mulheres ja ganhdtesvezes o Top100 do Sebrae e ja possuem o selo de

Indicacdo Geogréfica do INPIlInstituto Nacional de Propriedade Industrial e Intelectual.

Como € abido, do lado das mulheres e face as exigéncias e lutas dos movimentos
feministas, a entrada no mercado de trabalho, constitui condicdo de cidadania. Ao conferir o
acesso a bens e consumo e ao reduzir a sua dependéncia econdmica aumentou a sua autonom
face @s homens (LISTER, 1999, p. 20).

No entanto, a ascensao em acumulacéo das tarefas reprodutivas do servico doméstico, do
cuidar, da reproducéo da espécie com fraco ou nenhum reconhecimento social e, com as tarefas
do trabalho produtivo, muitas vezesond&sultou em ampliagdo de sua cidadania, mas em
exploracdo da sua forca de trabalho. Obssevgue continuam ainda hoje, em muitos casos, a
mulher ocupando posi¢cdes de desfavoravel em relacdo aos homens, inclusive em termos de
desigualdades salariais (M&DO; SANTOS, 2010).

Miguel, Sousa e Freire (2017, p. 75) reportam "h& séculos, as mulheres lutam arduamente
pelo direito de protagonizar sua historia. Nas cidades, buscam no mercado de trabalho
oportunidades de carreira e de sustento." E, como "é salnidado das mulheres, e face as
reivindicacdes e lutas dos movimentos feministas, a entrada no mercado de trabalho, constituiu
condi -«0o de cidadaniao (MACEDO, 2015, p. 20

Carneiro (2003) reporta que continuam as desigualdades salariais expressivas entre
homens e mulheres que ocupam as mesmas funcgdes, territorialidade € um fendmeno de
comportamento associado ao poder de determinado grupo sobre determinada area. Foram
produzidos pelo colonialismo comportamentos e habitos enraizados no androcéntrismo,
classsmo, machismo, patriarcalismo. Esses elementos presentes em nossa sociedade tende &

entravar direitos garantidos em leis, atinentes a lutas e conquistas femininas.

As politicas publicas voltadas para as mulheres sé@o as que tendem a universalizar os
seudlireitos j& legalmente instituidos, mas vivenciados por uma minoria privilegiada.
Elas fazem corregdes nas distor¢Bes existentes em nossa sociedade, viabilizando o
acesso das mulheres aos direitos de qualquer cidaddo (OLIVEIRA; CAVALCANTI,
2007).
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A "luta das mulheres pelo fim da desigualdade entre os géneros passa, sobretudo, pelas

questdes econdmicas" (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017, p. 75). O estado da Bahia, por

exemplo, reconheceu o oficio das baianas do acarajé como um patriménio.

Poresseangule,s se estudo entende que a Afeminiz
contemplagdo sobre o argumento de que se encontra em curso a feminizacdo do
empreendorismo por necessidade na sociedade contemporanea, ainda que por vias tortuosa.
talvez encontrase caninhando para uma igualdade maior entre 0S sexos Nno que concerne a

profissao.

[...] a forte participacdo feminina na motivagdo de empreendedorismo por
sobrevivéncia, cabe ressaltar a importancia de implementar politicas publicas que
tenham reflexo nos gécios com essas caracteristicas [..] estdo inseridos em estagios
diferentes de compreenséo de gestao de seus negdcios, assim como processos de vida,
caracterizando o0 desenvolvimento de politicas publicas diferenciadas
(NATIVIDADE, 2009).
Cabe destacar guo fio condutor dessa analise é a apuracdo da qualidade do servico
prestado pelas mulheres ambulantes no carnaval de Vitoria, ano 2018. Mas, sobre qual

perspectiva se constrdi esse diagnostico? Quem avalia 0s servicos?

A proposta dessa pesquisa visaiantéla: sdo os clientes que avaliam os servi¢os, sao
para eles que os servigos existem. Portanto, os folides, homens e mulheres, consumidores de
produtos e servicos, no Sambéao do PoZomplexo Walmor Miranda sabem exatamente a
resposta. E pelo olharekbs, esse estudo direcies@ na apreciacdo do processo de
desenvolvimento dos servigos das mulheres ambulantes que comercializam comidas e bebidas

na folia capixaba.

Isso posto, apresentamos a problematica a ser investigada: Quais expectativas e
percepcdes dos folibes sobre o trabalho desempenhando pelas mulheres ambulante no carnava
capixaba? Quais as consequéncias dessa atuacao qual a visibilidade do trabaltmdemtsi

um cenario ludico de folia?

Um dos pressupostos que norteiam esse painel remete a escolha de mdultiplos eixos
tematicos: o empreendedorismo e as necessidades, as motivacdes femininas e a crise
econ!!mica, a Oterrit orsidehataséquedacemam a questdp dae |
cidadania e do carnaval. O certo hoje, diante tantas ameacas e oportunidades, € que a mulher
est8 em amplos cen8rios, t°m m¥%l tiplos pape@
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2 MERCADO DE TRABALHO FEMININO E O FOCO NA QUALIDADE DE

SERVICOS

O mundo feminino contempla avancos e retrocessos, lutas e adversidades, visibilidade e
subjugacéo, preconceito e libertacdo. Sendo assim essa abordagem vai realcar a questao
hodierna do empreendorismo e a participacdo da mulbemercado de trabalho. Em
continuidade o estado da arte avanca vislumbra a um proximal didlogo com abordagem
metodoldgica contemplada nesse estudo, e assim adentra a esfera das necessidades e desejos
mercado consumiddr uma explanacdo métrica (esmalque primazia e permeia a avaliacao

da qualidade. Embarque nessa carnavalesca alegoria!

2.1 Mundo feminino: empreendorismo e participacdo no mercado de trabalho

A entrada das mulheres no mercado de trabalho, em distintos periodos e por relagdo com
a histéria dos diferentes contextos sociais, hdo nasceu da importancia de suas necessidades
capacidades e dos direitos de cidadania mas, para ocuparem posi¢coes teiradaslos
homens (MACEDO, 2015, p. 20).

A pretensdo de discutir ou estudar a igualdade de género, de acordo com Silva e
colaboradores (2014, p. 2), ® sempre remet.i
pauta um Apr oc es saqualdsanulheres feram sobjujadaa duramedsécalas e
ainda hoje sédo. Sendo assim, engendramos que no Brasil e no mundo a trajetéria feminina ao
longo dos anos reflete bem o que € a luta pela igualdade de género e o0 que ainda é preciso

acontecer para que &#o ela exista (MATRIA, 2012).

Recorreremos, entdo, a Sergio Buarque de Holanda na tentativa de encontrarmos algum
direcionamento. Segundo o autor, em Raizes do Brasil (HOLANDA, 1995), a nossa sociedade
foi forjada para atender aos interesses do hordersenhor de engenho, com total poder sobre
as coisas e as pessoas existentes na nascente nagao. Ele nos ensina que a organizagao social
Brasil Colonial era patriarcal rural, o patrio poder era ilimitado, nada existia na vida social que

colocasse freiosa tirania do senhor.

Essa visdo de mundo perdurou durante o processo de urbanizacdo e se arrasta até os dia:
de hoje se apresentando bem sedimentado em nossa sociedade. Vivemos em um pais com forte:
raizes machistas e patriarcais em que geracdes deresilbrasileiras sofreram, e sofrem,

variadas formas de discriminacdo. Habitos, valores, condutas, representacfes sociais,
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identidades machistas foram criadas, alimentadas e firmadas na formacé&o do carater masculino

do povo brasileiro.

No entanto, a padipacdo das mulheres no mundo do trabalho, tracado por e para
homens, vem avancando no que se refere a assumir modelos relacionais masculinos de trabalhos
de lideranca, para conseguirem ser reconhecidas, nesse espaco, que nado se transformou par
recebélas (MACEDO; SANTOS, 2009, p. 20). Sendo assim, podemos afirmar que, a mulher
na atualidade passa por grandes avancos e desafios no que se refere a sua participacao n
mercado de trabalho (antes considerado reduto masculino) demonstrando que a performance
profissional independe do género, ou credo (HIRATA, 2002; SILVA, 2010, MIGUEL;
SOUSA; FREIRE, 2017).

Partindo desse desenho, obsesgajue articulacéo entre trabalho profissional e familiar
e doméstico (dupla jornada de trabalho feminina) requer uma réémdowlo uso de tempos e
espacos, pois as mulheres vivem mais intensamente a tensdo da pluralidade dos tempos
(NEVES, 2013 apud SILVA et al. 2014, p. 2).

Portanto, Silva et al. (2014) esclarece que as mulheres sempre tiveram a capacidade em
ocupar deternmadas funcdes e conquistar determinados espacos, sendo testada e, em muitas
vezes, desvalorizada. Em outros termos, a mulher limgavas atividades reprodutivas na
esfera privada e o homem as produtivas no espaco publico. Ao que parece, este piocesso fo
construido histéricaulturalmente pelas sociedades e a implantacéo destas culturas ndo se deu
exclusivamente devido a pensamentos androcéntricos; e de forma consciente ou nao, as
mulheres, em muitos casos, foram e sdo cumplices destas ideologiasrmhsgrias (SILVA
et al. 2014).

Desde quando saiu oficialmente do lar e entrou de cabecga na disputa por empregos, em
meados do século XX, a mulher vem enfrentando varios desafios. O principal deles advém do
fato de a forca de trabalho feminino ser considigi@omo de segunda categoria. Conforme o
que foi exposto anteriormente, e com todos os obstaculos pertinentes ao mundo dos negocios,
o empreendorismo feminino vem crescendo e as mulheres se dedicando a atividade econémica
toma consciéncia do papel sociaegdesempenha, passaram a assumir o sustento da familia,

di ante a flexibilidade em determinados fipap

Em face do exposto, mensurar o valor percebido engendra o enfrentamento de
preconceitos. Isto €, em muitos casos, 0s muitos empreendimentos fera@onfaslados a
Aguet os o, mar ginali zados, servem apenas pa

(marcada pelo empreendedorismo por necessidade). Mesmo com esses percal¢os, ndo podemo
7
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deixar de canalizar expectativas de mudancas e transformagioRortanto, isso envolve um

ou mais projeto de vida, e os instrumentos da sociedade podem e devem desenvolver nos
individuos direitos fundamentais da pessoa humana. Com isso, {sés@rincipalmente
proteger determinados grupos de pessoas, as maisaudisecomo é o caso dos negros, das
criancas e das mulheres. O Brasil € signatario de varias convencdes e pactos que tratam dos

direitos humanos.

Por causa disso, estamos propondo levantar questionamentos que, possivelmente,
suscitem reflexdes em torno trabalho feminino em um espaco nao formal, em um momento
ludico da clientela, em uma situagédo impamomento em a proposicao neoliberal (Governo
Michel Temer) que coloca a atividade cultural pontualmente como um négge®sinaliza

gue os riscos deedcontinuidades das politicas culturais no territério nacional.

2.2 Uma escala na concepcéao das necessidades e desejos

Nessa pesquisa optse pela definicdo do conceito de qualidade conceituado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985). Para essexautpralidade é a diferenca entre as
expectativas dos clientes sobre o servico a receber e suas percepcdes sobre 0S Servigos
efetivamente realizados. Em sequéncia aos autores em menc¢ao, que indicaram uma amostra
conceitual de qualidade a partir da iden#ifdo das lacunaggp9 que causam problemas na
prestacéo de servicos.

Schiffman e Kanuk (2000) reportam que a clientela frequentemente avalia a qualidade de
um produto (e também servicos) com bases em uma variedade de sinais informacionais
associadosagor odut o. Al guns desses sinais fis«o in
extrinsecos. Separadamente ou em conjunto, estes sinais oferecem a base para percepc¢éo d
gual i dade do produto ou servi-00 (SCHI FFMAN

Buscando melhoriale servico, os autores afirmam que propuseram um modelo de
avalia-«o de satisfa-«o0o do <cliente, c hama
discrepancia entre a expectativa do cliente em relacdo ao servico e a percepc¢ao do desempenho
Sendo assim, MiguglSousa e Freire (2016) reportam que os clientes utilizam os mesmos

critérios, independentemente do tipo de servi¢o, a ainda apontam que a qualidade pode ser
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dimensionada considerando as seguintes estriiturasnfiabilidade, tangibilidade,

sensibilidade&ceptividade, seguranca/garantia e empatia.

Figura 117 Dimensdes da qualidade em servigos
- S
QUALIDADE ®
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-

Fonte: elaborado com base em Las Casas (2017, p. 215).

Denominamos o0 método Servqual como uma abordagem tedeitmmoldgica porque
prové um corpus tedrico sobre numerosos conceitos, tais como: qualidade, percepgéo,
expectativa, etc. e aponta uma metodologia cientifica apta a levar a concretizacdo de
delineamatos que tenham como objeto de estudo a satisfacdo dos clientes dos servigos

prestados por quaisquer organiza¢gdes (MIGUEL; SOUZA; FREIRE, 2017).

Consequentemente, diante de tantos desdobramentos, acreditamos que as indagagodes
discorridas nesta propostagsam contribuir para a reflexdo sobre os efeitos da qualidade no
processo de desenvolvimento de servicos que tenham como objetivo a superagdo das

expectativas da clientela.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Ambiéncia e contextualizacéo

4 Essas dimensGes da qualidade estruturam a escala Servqual adotando 22 sentengas: 1,2,3 e 4
questdes refere-se a dimensado tangibilidade; 5, 6, 7, 8 e 9 referem-se a confiabilidade; 10, 11, 12 e 13 a
receptividade; 14, 15, 16 e 17 a seguranca e por fim, as sentencas 18 a 22 referem-se a empatia.
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O Carnaval de Vitda € um acontecimento cultural do calendario oficial de festas do

municipio de Vitoria. E um evento que tem como ponto alto os desfiles de escolas de samba da

regido metropolitana da Grande Vitéria, sendo produzido uma semana antes do Carnaval

carioca, eacontece na passarela do samba popularmente conhecida como Sambéao do Povo, na

capital.

Figura 2 7 Geolocalizacdo do Sambéao do Povo
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Fonte:elaborado com base no google mapas, 2018.

O sambdédromo foi inaugurado em 1987 no bairro Mario Cypreste, um local para 18 mil

pessoas, 330 m de arquibancadas, 400 m de pista e apelidado de complexo cultural do Sambac

do Povo. Em 1989 recebe o nome oficial de "Passarela Walmor Mirarmariplexo de

entretenimento capixaba.

Devido aos trabalhos conjunto da populacdo, sobretudo os prdprios sambistas para a
construcdo do sambodromo, ele logo recebeu um apelido: sambao do povo. Somente
em 21 de novembro de 1989 o0 sambddromo recebeu um nome ofibéadofinacao

veio através da Lei 3.628 sancionada pelo entéo prefeito Vitor Buaiz, que denominou
AfPassarela Wal mor Mirandabo o] compl exo
capixaba. O homenageado era jornalista € um auténtico sambista, que por varias vezes
foi eleito Rei Momo, do carnaval de Vitéria (MONTEIRO, 2010, p. 94).

Neste estudo, utilizege a amostragem por conveniéncia (acidental ou casual), tendo

totalizado cerca de 100 consumidores de alimentos, bebidas e aderecos ofertados pelas

mulheres ambulantes nessa localidade nos dois dias de evento. O posicionamento dos

pesquisadores objetivou garantir o envolvimento e a participacéo dos folides sem prejuizo para

0 evento, considerando que a investigagao transcorreu em um ambiente festivo, competitivo e

10
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envolto em um espetaculo. Portanto, a pesquisa ocorreu na parte énggteena do Sambao

do Povo.

A ambiéncia analisada abrange a parte externa (as barracas distribuidas entre o Centro
Cultural Carmélia e o sambdédromo) e a parte interna compreendendo a area de alimentacéo e
servicos do Complexo Cultural Walmor Miranda.b€alembrar, que nessas ambiéncias
encontramos 18 mulheres trabalhando nesses dias de eventos.

O ano de 2018 trouxe novas mudancas na gestao da Liga ESpimitense das Escolas
de Samba (Lieses) com apoio da Prefeitura de Vitoria, sendo um periodeleesiabda
seguranca publica no Estado. Estimativas da PMV indicam que 61 mil pessoas circularam nos
dois dias do evento (desfiles das escolas do Carnaval de Vit@ade fevereiro de 2018

(Grupo A) e 03 de fevereiro (Grupo Especial), com a abertigpaoiddes as 18h e inicio dos

desfiles as 21h. Os comecam nesta skita (2), as 21 horas, com a apresentacao do Grupo A
(VITORIA, 2018).

Fonte: elaborado com fotos recolhidas no &mbito da pesquisa, 2018.

Diante o slogp A O Car naval do Brasil Come-a Aq
reportaram que o carnaval 2018 foi um desafio, principalmente diante da politica de austeridade
econdmica e cortes que desmontam grande parte estrutura de gestao cultural mais organizada
do pas.

3.2 Procedimento metodolégico

Com carater quantitativdescritivo, essa pesquisa tem entre seus procedimentos a adocéo
de um roteiro semiestruturado nao disfarcado, elaborado a partir de-testpréiestado com

publico participantes dos ensaios técnicos das agremiagdes), utilizanduie Servqual
11
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(Service Quality Gap Analy3gide Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) com adaptacdes para

area de servicos em foco.

Essa abordagem utiliza o modelo conceitual da qualidade de servico, refletindo situacdes
em que podem ocorregaps entre as expectativas e percepcdes da clientela (CAMPOS;
MIGUEL; CARVALHO, 2018). A metodologia dessa abordagem apresenta escopo nas
vicissitudes presente nas cinco dimensfes idiossincraticas de um servico (tangibilidade,

confiabilidade, receptividade garantia e empatia).

Participaram da pesquisa, os folibes consumidores que utilizaram os servicos das
ambulantes na circwadjacéncia do espetdo. Consideramos como participantes elegiveis
para o estudo aqueles com idade igual ou superior a 18 anos (clientela) e que utilizaram os

servicos prestados pelas mulheres ambulantes no carnaval de Vitéria/ES.

Em suma foram no primeiro dia 44 (quarentguatro) respondentes na parte interna do
sambéo e, igual nimero abordados na parte externa (rua e proximidades) do evento; no segundo
dia (56 respondentes) o procedimento sucegeem igual formato sendo que o questionario
foi aplicado sempre pelo mesmasguisador, previamente treinado, para minimizar as

interferéncias nas respostas.

Em convergéncia com (CROSSNO et al., apud MIGUEL; FREIRE, 2016), preferimos
utilizar o termo importancia ao invés de expectativas, proposto pelo método Servqual, porque
essaabordagem permite ajustes e, tal concepc¢ao simplifica a compreensdo dos termos: é mais
f 8cil para o participante entender: Ao quan
a sua expectativa em rel a-«o0 aosaanesnamddidee nt o

para satisfacéo.

Em suma, os respondentes reportavam a opinido apos utilizar o servico das vendedoras
ambulantes (de alimentos e bebidas), sendo dois parametros avaliados: o primeiro aludindo as

expectativas (desejo) e sequentementeawddi o servigco que receberam (desempenho).

Os folides deveriam apontar na esquematizacéo dos itens uma opcéo entre 1 e 5 da escala
Li ker't para o item Ai mport®©nciao (sendo (
i mportante) e i guaslfnentoed p(asrean doo iqtueem nfias aets c ¢
satisfeito), totalizando 44 sentencas apresentadas. A qualidade percebida é o resultado da

diferenca entre o servigco desejado e o0 encontrado.

Figura 4 — Avaliacio de servicos

12
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Servigo Lacuna da Servigo

Esperado Qualidade Percebido

Fonte: elaborado comabe em Las Casas (2017).

Zeithaml e Bitnef2003, p. 285) reportam que inevitavelmente o cliente também participa
no processo de desenvolvimento de servi-os.

participam, os clientes sdo indispensaveis para o processo de producdo de organizacdo de

service e podem, na verdade, controlar ou con
afirmativa vai ao encontro do pensamento d:¢
percebidad de determinado servi-o &voanpont a

qual a clientela associa seus desejos em relacéo ao servigco que ele percebe ter recebido. Send
assim, os consumidores ressaltam o desdobramento do servico em associacao a duas variaveis

servico esperado e servico percebido.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Totalizamos 116 questionarios coletados em dois dias de eventos. Foram considerados
v8lidos apenas o0os 100 question8rios que t

servi-o/ atendi mento de uma mul her ambul ant e

TABELA 1 - Perfil Social Dos Rgmndentes

Perfil Feminino n.55 Masculino n.45
18- 25 18 32.73 % 16 35.56 %
26-40 15 27,27 % 11 24,44 %
41-55 14 25,45 % 10 22,22 %
g ;g 56- 70 6 10,91 % 7 15,56 %
S o 70 2 3,64 % 1 2,22 %
E Branco 28 50,91 % 22 48,89 %
i Pardo 15 27,27 % 14 31,11 %
Negro 9 16,36 % 7 15,56 %
Outro 3 5,45 % 2 4,44 %
Solteiro 33 60,00 % 26 57,78 %
8 = Casado 15 27,27 % 13 28,89 %
2 3 Outro 7 12,73 % 6 13,33 %

Fonte: Dados da pesquisa. Vitoria, 80N = 100)
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Conforme apresenta a Tabela 1, foram entrevistados 55 mulheres (55,00%) e 45 homens
(45,00 %) (Figura 2). No que se refere as caracteristicas demogréficas dos respondentes, no
grupo feminino a maioria se encontrava na faixa etaria de menos de 25 an8%0)32,7

declararanse brancas (50,91%) e solteiras (60,00%).

Figura 571 Grafico: idades dos respondentes

Frequéncia - Faixa Etaria

60,00
%
60,00% H Solteiro @ Casado W Qutro

{Juntada) Distribuicdo de
50,00% frequéncia por
Etnia

37,00
2% 40,00%

Mdades pergzrtual

30,00%

Qutra 5,00%

20,003 Pardo

MNegro 45,00%

10,00%
3,00%

Branca 50,00%

0,00%

18-40 41-70 =70

Fonte:Dados da pesquisa (2018)

Entre os homengerifica-se quea maioria tendo menos de 25 (35,56%) anos, declararam
se de etnia brand8,89%), e estado civil de solteiro (57,78%).

4.1 Importancia e satisfacéo

Uma andlise dos resultados permite identificar os itens mais importantes para a maioria
dos participantes: Aambul antes tratam o0s ¢
respostas e Nambul antes apresentam adequad
importancia, os itens da pesquisa receberam dos participantes uma métrica variante de 4,10 e
4,70 em uma ordem escalar de cinco pontos. Isso sugere que os fatoresasklegpara a

pesquisa sao de fato relevantes para os folides.

Entre as quest»es i ndicadas como de Amai
das respostas foli Afas ambul antes tratam o0s

percepcao/safiacdo, os folides atribuiram as questdes, uma pontuacao que variava entre 3,70

14



Revista Pensamento & Realidade

v. 34, n. 1, p. 3-25, jan./mar. 2019 - e-ISSN: 2237-4418
e 4,30 em uma escala de cinco pontos, ratificando uma pequena diferenca entre a importancia

e a satisfacao dos servigos prestados.

No entanto, os itens que obtiveram uma por@taagenor podem representar pontos a
serem melhorados nos servicos oferecidos pelas ambulantes no carnaval capixaba. Dentre eles
est«o a fAagilidade nos servi-oso e fAo pre
respectivamente 25,00% e 20,% das respostaas si nal adas entre Ai

satisfeitoo.

A esquematizacdo desse diagnoéstico compreende a seguinte estruturacdo (Figura 5) das

questdes na abordagem teémnsatodologia Servqual.

Figura 6 - Quadro da evolugéo das dimensdes da qualidade

DIMENSOES DA QUALIDADE

Requisitos As cinco dimensfes da qualidade em servicos
essenciais da

qualidade Confiabilidade | Assertividade | Tanghbilidade

Sensibilidade

Confiabilidade | Questiode 1a5

Seguranca
Competéncia Questiode6a
9

Cortesia
Credibilidade
Aspectos
tangivels
Acessibilidade
Comunicagio
Compreensio
/conhecimento
do cliente

Presteza

Fonte: elaborado com base em Las Casas (2017, p. 215).

ApoOs a coleta e organizagdo dos dados, sintedzas resultados em relacdo as
expectativas e percepcdes da clientela considerando cada dimensdo (ou determinante) da
qualidade (MIGUEL,; SILVEIRA, 2019)As cinco tabelas a serem apresentadas mostram a
média da pontuacdo (em uma escala de 1 a 5) recebida pelos indicadores da qualidade de servigc

agrupados em sua respectiva dimenséao.

Os dados obtidos pelas 5 questdes representaticandiabilidade (Tabela 2), reportam
gue essa dimens«o expressa a fNHcapacidade e
confi 8vel e precisa (o porqu°)o (LAS CASAS,
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Tabela 2 i Dimens&o e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensdo Confiabilidade Credibilidade

Itens Expectativas Percepgcbes "Gap"
Q1. Ambulante deve ser confiavel 4,50 4,20 0,30
Q2. Fornece o servi¢o no tempo prometido 4,20 4,10 0,10
Q3. Fornece alimentos e bebidas de qualidade 4,70 4,50 0,20
Q4. Opreco condiz com a qualidade dos produtos 4,40 4,10 0,30

Q5. Ambulante passa confianca com relacdo a procedénci

produtos comercializados 4,70 4,40 0,30
Média 4,50 4,26
Escore (Percepcdd Expectativa) - 0,24

Fonte: dados da pesquisa 2018.

De acordo com os dados obtidos (tabela 2) as maiores médias em relacéo a expectativa
concentraranse em 4,70 (questdo 3 e 5) representando a importancia da transmissao de
confiabilidade em relag&o a confianca do cliententjuas produtos ofertados pelas mulheres
ambulantes; e ainda a menor média no que tange esse item indica 4,20 (questédo 2), ou seja, C

cliente tem tolerancia em relagéo ao tempo prometido.

As percepcbes com escore de 4,50 (questdo 3) e 4,10 (questdo &resEntam
respectivamente os extremos apurados no que remete a satisfagéo; sendo este tempo (Q2; 4,10
e preco (Q.4; 4,10) itens de menor satisfagdo; e aquele, confiabilidade em relacdo a qualidade

dos produtos (Q3; 4,50) expressa o indice mais elevattoedos avaliados.

De uma maneira geral a medicdo dessa determinante apresenta um gap (0,24) quanto o
valor/qualidade do servigo prestado, ou seja, 0 servico feminino ambulante carece de poucos
ajustes para chegar ao que a clientela necessita em terroosfidbilidade.

J8 o0s dados i mpetrados sobre as quest»es
determinante remete ao Aconheci mento e cort

transmitir confian-a e conR0l7am?2lb)i dade (0 <co

A andlise (tabela 3) da dimenséo assertividade, no contexto da expectativa, resulta em
uma média geral de 4,40, sendo que o item (Q.6; 4,80) simpatia (respeito, educacédo e
cordialidade) sendo de suma importancia para a qualidade do senbgtantefeminino; e a
menor média (Q9; 4,10) aponta para questao da seguranca quanto o conhecimento/informacao
no que remete o servigo ofertado (inerente a um servigco de baixa complexidade).

Tabela 3 7 Dimens&o e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensao Assertividade (seguranga / garantia)

Itens Expectativas Percepcdes Gap
Q6. Demonstram respeito, educacao e cordialidade 4,80 3,80 1,00
Q7. O comportamento d@snbulantes inspira confianca | 4,50 3,70 0,80
Q.8 O tempo de espera pelo atendimento é condizente | 4,20 3,40 0,80
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Q.9 Ambulqntes possuem os conhecimentos necessario 4.10 3.90 0.20
responder as suas questdes
Média 4,40 3,70
Escore (Percepcad Expectativa) -0,70

Fonte: dados da pesquisa 2018.

As médias para o fator percepc¢do variam de 3,40 até 3,90, gerando até mesmo um escore
mais critico (Q6: 1,00). Estudos de Nitecki & Hernon (2000) apontam que pontuac¢des de gaps
entre 0 el ndo superam as expectativas, porém podem atender ao queassdspéram de
um servico padréo. E interessante notar que o item/conhecimento (Q9; 0,20) sendo como o que

menos afeta a satisfa¢do dado a singularidade do servico desempenhado.

Sendo assim, a assertividade do servico resulta em um gap (0,70), istgportizs
prioritarios a serem aprimorados, visando garantir melhor direcionamentopétifissional e

uma visibilidade mais positiva na imagem dessas trabalhadoras.

Analisando as préximas quatro questfes de Tangibilidade (Tabela 4), observamos as
i a p a asdasanstalacdes, dos equipamentos, do pessoal e do material de comunicacao (o
onde?)0 (LAS CASAS, 2017, p. 215).

Tabela 4 i Dimens&o e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimenséao Tangibilidade Aspectos tangiveis

Itens Expectativas Percepcdes Gap
Q.10 Ambulante adequadamente vestida e asseada 4,80 3,70 1,10
Q.llAO _mat_erlal associado aos produtos (embalagem) tér| 4.60 3.10 1,50
aparéncia visual

Q.12 Utensilios de cozinha limpos, moderno, adequados | 4,80 4,10 0,70
Q.13 InstalacBes/equipamentos conservados diante o serv| 4,20 3,60 0,60
Média 4,60 3,63

Escore (Percepcéad Expectativa) 0,98

Fonte: dados da pesquisa 2018.

O que remete a importancia dos aspectos tangiveis comporta média 4,80
(Q,10/indumentéria e Q.12/equipamentos), tendo alta expectativa por parte dos respondentes.

Esses dados mostram possivelmente que a clientela busca/almeja deseja 0s aspectos de asseit

Ainda sobre a tangibilidade, verifis# uma média geral de satisfacdo de 3,63, tendo
variabilidade de 3,10 [Q.10] a 4,10 [Q.12]. A questdo (Qll/embalagem) representa ponto
critico quanto a meédia (3,10), isto €, os materiais associados aos produtossveethdo

mulheres ambulantes ndo apresentam boa aparéncia visual.
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Também, verificase que essa determinante da qualidade apresenta maior escore entre as

- demais ¢ap 0,98), indicando duas questdes (Q.10/indumentafig 0; Q11l/embalagem,

1,50) necessitde maior atencéo, dado que séo elementos que podem ser facilmente retificados.

Em continuidade, os cinco itens a seguir (tabela 5), trazem o contexto da Empatia no que
tange a qualidade dos servi-o0s, sendadnh@s si m
i ndividualizadoo (LAS CASAS, 2017, p . 215)

clientela.

Tabela 517 Dimensé&o e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensdo Empatia Questdo Empatica

Itens Expectativas Percepcbes "Gap"
Q14. Ambulantes séo corteses e atenciosas 4,60 4,00 0,60
Q15. Entendem suas necessidades especificas 4,40 3,50 0,90
Q16. Ambulantes dao atencao individual 4,20 3,70 0,50
8i.elgteAmbulantes tem a preocupacdo de fazer o melhor 4.70 410 0.60
Q.18 Ambulantes tratam os clientes sem diferencia¢éo 4,50 4,00 0,50
Média 4,48 3,86

Escore (Percepcad Expectativa) - 0,62

Fonte: dados da pesquisa 2018.

A andlise (tabela 5) da determinante Empatia, sobre a luzpdetancia, resulta em uma
m®di a geral de 4,48, sendo que o item (Q. 17

alinhado a expectativa no que remete a qualidade para concretude do servi¢o almejado.

Além disso, a determinante Empatia obteve médral de 3,86 em termos de satisfacéo
(percep-»es), tendo variabilidade de 3,50

necessi dad-eésa maisipsaisfadfia deniredos itens analisados.

Verifica-se, também, que nessa dimensao da qualieéadéau em um gap d6,62; isto
€, uma lacuna a ser aperfeicoada mediante uma autoanalise comportamental e conforme aponta
Las Casas (2017, pl89) fia capacidade de se
Saber até onde se pode ir. Consideraomo ser humano, valorizd dentro dos principios

b8si cos da mor al humanao.

E, finalizando o diagndstico adentramos na determinante Sensibilidade e seus quatro itens
(Tabela 6), sendo assim definida: enicdrapsdp os i -
(o qu°?)o (LAS CASASs, 2017, p. 215).

Receptividade, resposta e presteza sdo norteadores dessa dimensédo, a qual apresent:
expectativa m®dia de 4, 30; sendo que o it

considerado mais importante navsdados entrevistados e, a que
18
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servi-oo ® na avalia-«o dos foli »es a (

desejos/necessidades.

Tabela 6 i Dimens&o e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

DimensaoSensibilidade (Receptividade Presteza Resposta)
Itens Expectativas Percepcbes Gap
Q.19 Ambulantes fazem atendimento com presteza/agilidaq 4,30 3,90 0,40
Q.20 Ambulantes tém sempre boa vontade/prontiddo em at| 4,20 4,00 0,20
Q.Zl Dlls'pon|b|llc'iade/|nteresse da ambulante 4.60 4.30 0.30
ajudar/auxiliar os clientes

Q.22 Os servigos sdo prontamente/rapidamente prestados| 4,10 4,00 0,10
Média 4,30 4,05

Escore (Percepcad Expectativa) - 0,25

Fonte: dados da pesquisa 201

A média 4,05 da percepcao resulta de uma variabilidade (3,90/Q.19 a 4,30/Q.21)
reportada pelos respondentes. O i tapmsentaQ. 2 1
maior satisfacdo, ratificando possivelmente a importancia (Q.21; 4,60) dada o item
mencionado. Portanto, na dimensédo Sensibilidade ha uma lacuna de 0,25 que sinaliza que o

servigco desempenhado pelas mulhem@bulantes € coeso em execucao.

4.2 IMPLICACOES PARA A PRATICA

No espaco aberto a coleta de opinides sobre o servigo feminino e a visibilidade da mulher,
e também campo aberto a criticas, elogios e sugestdes obteve mediana adeséo. Isso porque, a
incorporar uma tentativa qualitativamente para a metodologia, incengvampublico
entrevistado a registrar apontamentos, sendo resguardados seus dados pessoais, sendo de livr

adesao.

Nessa pesquisa, a referida questado aberta recebeu 53 (53,00 %) contribuicbes e, para
estruturar uma andlise dividimos em dois blocos deprdétacao, o primeiro abrange a opinido

do género feminino; por conseguinte, segue a opinido dos respondentes masculinos.

No que se refere a percepcao social do género feminino (33 respondentes; 60%), reportam
que a profissional ambulante (do género femauh apresentam em geral uma visdo que
precariza a falta de variedade de produtos e o custo dos mesmo, como podemos observar pelos

seguintes apontamentos:

i. Gosto muito de vir no Samb&o, essas mulheresuranbom atendimento e boa
bebida. PrecoMNao é tdo barate atendimento é essencial.p&navale porqueé
folia... e elas também tem que gantsetiverséoé trabalharfazer arenda familia®
assim segue o carnaval dos melhores do Biss)l M (entrevstada)
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ii. O atendimentmunca é bonsempre pode ser melhor e tem nyasdi varias vezes
a mesma ambulante, porque é uma anta [...] longe de ser empreendedoraejulher
gue tem que atender com atencdo e mostrar sgsi@oPenso que muitos servigos
podem pelo menos mostrar mais higiene mas a prefeitura ganha para fazer essa
atividade e deve fiscalizar, tem gente que atua ilegamente e isso precisa ser levado a
serio para verificar elas cumprem o que regula o sistema de atuagdo. Eu mesmo so
guero consutinmas com responsabilidade (M)(entrevistada)
iii. Gostaria de dar uma nota mafoas no entantodo posso, no entanto a coméa
baratee adequada para a situacéo de festa, apesar de que muita®\tepeserveja,
poderia ter outrodrinks e bebida, coisas mais sofisticadas, gosto de outro tipos de
bebidasmas a modinha é o puro ma#ievim aqui para me senti muito bem servida
em todos sentidasic). M (entrevistada)

A partir dos relatos angariados resolvemos utilizar a téciem elicitation, um
procedimento qualitativo que consiste em uma livre associagcdo de palavras relacionada a
determinado tema. (FIGUEIREDO; MAYER, 2010). Nesse estudo, a técriicgeddicitation
consentiu que os folides descrevessem suas opinides soliralloar@das mulheres ambulantes

no carnaval de Vitoria sem interferéncias predeterminadas pelo pesquisador.

Neste procedimento n&do houve restricbes, foram utilizadas todas as palavras nas
entrevistas do questionario elaboraddre® elicitationtem sido amlfamente usada no campo
da pesquisa de mercado por fornecer dados qualitativos que ilustrem a opinido do entrevistado
sobre o0 objeto de estudo (OLEARY E DEEGAN, 2005. p.449 apud FIGUEIREDO; MAYER,
2010).

Foi tomada a decisdo de utilizar todos os resultadosbidos nas entrevistee
elicitationna elaboracéo de umardcloudcom as respostas fornecidas pelos folides, mulheres
e homens sobre o trabalho das mulheres ambulantes no carnaval capixaba no ano de 2018.e A
plataforma onlineWordle (http://www.wordle.net) foi utilizada para a elaboracdo das
wordclouds

Na tentativa de compreender o servico/visibilidade nos argumentos apresentados,
recorremos a ferramenta fAnuvens de palavr ac
das mulheresmbulantes nagrspectiva do Ser Feminino, logo, as seguintes palavras cerceiam

esse discurso: trabalhadora, surpreendente, lutadora, dentre outras.

Figura 7 - Nuvem de palavras, didlogos de mulheres
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Fonte: os autoreslados da pesqui$2018)

5

Sendo assim, o fenbmeno do preconceito/depreciacdo contra a mulher se (re)produz

diariamente nos habitos e valores machistas da sociedade brasileira mas, o que visualizamos, &

justamente as proprias mulheres reproduzindo esses valores em muitas cniteraafoos.

J& o que reporta a percepcao social das muHaenesilantes pelo o género masculino (20

respondentes; 44,44%), assinalaram que a profissional ambulante (do género feminino)

apresenta em geral uma visdo mais acolhedora e positiva, despremmodlagto a variedade

de produtos, precos e atendimento; mas, também, ha discursos que salientam que a mulher ternr

Aval oro na cozinha, como podemos

observar p

i. Aprecio muito os tiregostos deliciosos, cerveja gelada e conedade de opcoes,

bom atendimento aos clientes, essas mulheres ambulantes séo gente boa e descolada.
Mogas guerreiras, queZaee m mar avi | has de realmeme cha o0 (s
surpreendeu na organizacao, limpeza, seguranca e principalmente nas programacoe

H (entrevistado)

i.6Comida bem servida e preparada com es
comida! As por¢Bes sdo saborosas e variadas, sé mulher mesmo para cozinhar assim...
Agrega valor, t e m equid gemte v®o0 &imo exaltaseutab o | a !
melhor a bateria e vé a evolugdo da nossa comunidsahadorgelas ruas..) H
(entrevistado)

iih6Essas mul heres s«o0 pura anima-«o. Por
corre solta enquant o ekES3osgirelsanbaré sd comecars s a
para se ter uma prestacéo de servicos e fazem com animo sabendo que o carnaval do
Brasil comeca aqui e continua na redes, na visdo do turista, na qualidade dos produtos,

no sabor e cores que ha nesse ambiente que é acolhedor e nos define como uma
mistura de estilos que fazem delas as capixabas... somos ldgginttevistado)

J& noque tange a construcdo da nuvem sobre os servigo/visibilidade,os respondentes

masculinos arguem o seguinte olhar sobre Ser Feminino: empreendedora, profissional,

higiénica, lutadora, gentil, cozinhar, dentre outras.

21



Revista Pensamento & Realidade

v. 34, n. 1, p. 3-25, jan./mar. 2019 - e-ISSN: 2237-4418

Figura 8 - Nuvem de palavras, dialogde homens
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Fonte: os autores, dados da pesq(#64.8)

Deduzimos que, no momento da socializagéo do brasileiro, o individuo € inserido em uma
realidade carregada de crencas, simbolos, significacdes e ideias machistas (HOLLANDA,
1995). O qual se espelha e sobrecarrega com suas raizes em ambos universoshétasega
atualiza em sua forma preconceituosa quando o som da equidade de géneros retumba em pré

da entrada de novas tessituras de aglutinacao social.

5 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

A inser¢cdo da mulher no mercado de trabalho ainda a remete a desafiolites
relacionados a preconceitos, acimulo de atividades assim como a prépria visibilidade da mulher
no mercado de trabalho. A proposta desse estudo foi perceber um pouco da visibilidade e da
autonomia feminina através do olhar dos folibes num ambiesti#o. Como aponta um dos
entrevistados As:- mul her mesmo para cozinha
percurso empreendedor € de fato observado pelos respondentes da pesquisa, sobretudo n:

percepcéao dos individuos do género masoulin

Mas ainda convém lembrar que a sociedade brasileira tem fortes raizes machistas e
patriarcais, e nosso conjunto de crencas e valores sao guiados por uma visdo de mundo que
advém da nossa formagéao historaedtural. Nessa via uma adaptagdo da métricagsel
possibilita alcancar algumas consideracdes e a abordagem adotada permite construir uma
andlise contendo a 6tica de quem de fato utiliza os servi¢os, no entanto, a abordagem apresente
deficiéncias.

22



Revista Pensamento & Realidade

v. 34, n. 1, p. 3-25, jan./mar. 2019 - e-ISSN: 2237-4418
Diante disso, problematizamos as seguintes questiesadoras: quais as percepcoes e

as expectativas dos folides sobre a qualidade dos servigos ofertados pelas mulheres ambulantes
no carnaval capixaba? Qual a visibilidade dessa atuacédo, do trabalho feminino diante um

cenario ludico de folia?

Considerandos dados angariados, ngta que analisar as expectativas e percepcdes dos
folibes sobre os servicos prestados pelas mulheres ambulantes nas proximidades do
sambodromo permite discutir as viabilidades do trabalho com o empoderamento feminino no

contexto deempreendedorismo por necessidade.

Se pensarmos nas cinco tabelas (Confiabilidade, Assertividade, Tangibilidade, Empatia e
Sensibilidade) no decorrer desse trabalho, veremos que a determinante Tangibilidade apresenta
uma lacuna cerca de 1,0 ponto e, asedisdes Confiabilidade e Sensibilidade apresentam cerca

de 0,25 pontos.

Conv®m destacar essa abordagem m®trica t
em que os servicos prestados podem vargesta forma, compreende que cada individuo
constitu uma equipe de trabalho possui jeitos e caracteristicas de recepcionar e acolher, modos
de se colocar a disposicdo, de compreender, ser e fazer singulares. Convém lembrar que o
guestionario Servqual pode ser adaptado, considerando as particularidahéssraerealidade
em estudo; sendo assim o aprimoramos para observar a qualidade deassebuilante e assim
aprimorar a compreensao quanto os assuntos tratados (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017).

Quanto aos aspectos tangiveis, veriieauma maior acentuacém termos de gaps. E
aparentemente ndo houve nenhuma alteracdo que possa justificar essa situacdo, apenas
podemos mencionar dois fatos destoantes na presente realidade: a questéao da greve dos policiai

militares no Espirito Santo e o agravamento da egsadmica no governo de Michel Temer.

Diante desse diagndéstico, e tendo presente as limitacbes (abordagem, coleta e analise)
desse estudo. Para exemplificar, o cruzamento de variaveis possibilitaria enriquecer a analise
dos dados; no entanto, o cartensversal permitiu que se verificassem mudancas na percepgao
dos respondentes durante esse biénio, e a existéncia de outras crises influenciariam o0 momento

da verdadeniomento of truth

Referéncias

CAMPQOS, A. C. B.; MIGUEL, M. C.; CARVALHO, S. M. S. Aigacdo do modelo Servqual
na bienal do livro da Zona da Mata: o olhar dos interagentes abrindo novas paginas para

23



Revista Pensamento & Realidade

v. 34, n. 1, p. 3-25, jan./mar. 2019 - e-ISSN: 2237-4418
melhoria da qualidad&ncontros Bibli: revista eletronica de biblioteconomia e ciéncia da

informacdo, Floriandpolis, v. 23, n. 52, p-84, maio 2018. ISSN 1518924. Disponivel
em: https://doi.org/10.5007/151924.2017v23n52p84 . Acesso em: 16 jul. 2018.

CARNEIRO, S. Mulheres em movimenistud. av., Sdo Paulo , v. 17, n. 49, p. 1133,
Dez. 2003. Disponivel em: http://dx.doi.org/10.1590/S640342003000300008 . Acesso
em: 08 mar. 2018.

CROSSNO, J. E. et al. Assessment of customer service in Academic Health Care Libraries
(ACSAHL): an nstrument for measuring customer servRelletin of the Medical Library
Association, v. 89, n. 2, pp. 17276, Abr. 2001Disponivel em: http://www.ncbi.nlm.nih.
gov/pmc/articles/PMC31724/Acesso em: 18 mar. 2015

GRONROOS, CService Quality: the Six Giteria of Good Perceived Service Quality.
Review of Business, 1988, p-18.

HIRATA, H. Nova divisao sexual do trabalho? Um olhar voltado para a empresa e
sociedade. Sao Paulo: Boitempo, 2002.

HOLANDA, Sérgio Buarque deRaizes do Brasil. 26. ed. Sdo Rdo: Cia. das Letras, 1995.
220 p.

LAS CASAS, A. L.Qualidade total em servigos: conceitos, exercicios, casos pratidsed,
Séo Paulo: Atlas, 2017. 223 p.

LISTER, R.Citizenship: feminist perspectives. New York: New York University Press,
1999.

MACEDO, E. Cidadania em confronto: educacao de elites em tempo de globalizacao.
Porto: CIIE; Livpsic, 2009.

MACEDO, E. Violéncia e violéncias sobre as mulheres: auscultando lugares para uma
democracia fAoutrad mais aut Mnolhere;génerod n. BRAE
violéncia. S&o Paulo: Cultura Académica, 2015. p-365

MAIA, K. Agora € que sao elas! Reviswatria. Brasilia, v.1, n. 10, p.11mar./ 2012.

MIGUEL, M. C.; SILVEIRA, R. Z. Qualidade, Organizacao Museoldgica E Extensao
Universitaria: avaliacaolpralizada pelo o aporte tedricometodolégico servdBezilian
Journal of Information Science: research trends, v. 12, n. 4, p-211, 12 dez. 2018.
Disponivel em: www2.marilia.unesp.br/revistas/index.php/bjis/article/view/7980/5416 .
Acesso em: 07 jar2019.

MIGUEL, M. C.; SOUSA, M. M. de; FREIRE, V. F. Trabalho e género: permanéncias,
mudancas e desafidsiciacido Cientifica, Tecnologica e Artistica, S&o Paulo, n. 03, v. 06,
p. 7386, maio, 2017. Disponivel em:
http://www1.sp.senac.br/hotsites/blogsistainiciacao/wp

content/uploads/2017/05/195 IC_ARTIGO.pdf . Acesso em: 19 jul. 2018.

24



Revista Pensamento & Realidade

v. 34, n. 1, p. 3-25, jan./mar. 2019 - e-ISSN: 2237-4418
MONTEIRO, L.Carnaval capixaba: historias, honras e gloriaSerra, ES: Ed. de autor

2010.

NATIVIDADE, D. R. da. Empreendedorismo feminino no Brasil: politipéblicas sob
andliseRev. Adm. Publica, Rio de Janeiro, v. 48, 1,p. 23%:256, Fev. 2009. Disponivel
em: http://dx.doi.org/10.1590/S0034122009000100011Acesso em: 07 jan. 2018.

NI TECKI , D. A. HERNON, P. Measuring servi
The Journal of Academic Librarianship, Ann Arbor, v. 26, n. 4, p. 25873, Jul. 2000.

OLIVEIRA, A. P. G.; CAVALCANTI, V. R. S. Violéncia doméstica na perspectiva de
géneo e politicas publicaRev. bras. crescimento desenvolv. hum., Sdo Paulo, v. 17, n. 1,
p. 3951, abr. 2007. Disponivel em:
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=SARB2L2007000100005 .
Acesso em: 13 jan. 2018.

PARASURAMAN, A; ZHTHAML, V. A; BERRY, L. L. A conceptual model of service
quality and its implications for future researdburnal of Marketing, Chicago, v. 49, n. 4,
p. 4150, 1985.

SANTOS, S. AApenas mulheres? Situacado das mulheres no mercado de trabalho em quatro
pakes europeus. Ex aequo, n. 19, p:129, 20009.

SCHIFFMAN, L. G; KANUK, L. L. Comportamento do consumidor. 6. ed. Rio de Janeiro:
LTC, 2000.

SILVA, J. de S. F. et al. Relacdes de Género no Mundo do Trabalho: um estudo com
mulheres feirantes no interior 8ahia.Anais... 38 ENANPAD. Rio de Janeiro: ENANPAD,
set. 2014.

SILVA, S. G. da. Preconceito e discriminagéo: as bases da violéncia contra a Ryidiokr.
cienc. prof., Brasilia \v. 30, n. 3 p., set. 2010. Disponivel em:
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=SB&B82010000300009 .
Acesso em: 19 jan. 2018.

VITORIA [Prefeitura municipal deJCarnaval 2018: publico ter4 esquema especial de
servicos e espetalo na avenida. Noticias, 2018. Disponivel em:
http://www.vitoria.es.gov.br/noticia/carnavaD18publicoteraesquemaespeciaide
servicose-espetaculmaavenida26937 Acesso em: 13 fev. de 2018.

ZEITHAML, V. A; BITNER, M. J. Marketing de servicos: a empresa com foco no cliente.
Porto Alegre: Bookman, 2003. 536 p.

25



