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RESUMO

Situado no contexto dos estudos de género, comportamento ¢ mercado, este artigo avalia a
questdo da qualidade tendo como foco as mulheres ambulantes no Carnaval de Vitoria-ES em
2018. A metodologia desta pesquisa possui carater descritivo e qualitativo; utiliza uma
readaptacdo do modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para avaliar a
execucao de servigos femininos na folia capixaba. A questdo primordial ¢ avaliar a qualidade
dos servigos ofertados, averiguando as multiplas facetas que tange a qualidade dos servicos das
mulheres ambulantes. Portanto, sobre o prisma da clientela, o diagnostico avalia as relagdes
existentes entre qualidade e satisfacdo por meio de um levantamento do tipo survey, com base
em um corte transversal coletado in loco por meio de um roteiro contendo as cinco dimensdes
da qualidade. Os resultados evidenciam o comportamento empreendedor feminino - da
visibilidade a um fato que se perpetua, com maior ou menor intensidade ao longo das décadas.
Palavras-chave: Trabalho feminino. Setor informal. Inclusdo 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 Vitoria-ES in 2018. The methodology of
this research has a descriptive and qualitative character; uses a reworking of the 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 multiple facets 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 locally through a script containing the five dimensions of quality. The results show
the female entrepreneurial behavior - gives visibility to a fact that perpetuates itself, to a greater
or lesser degree and over the decades.

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

FESTIVIDADE

A cidade de Divina Pastora se destaca na produgdo desse Artesanato. As mulheres
daquela regido criaram, em 1998, a Associagdo para o Desenvolvimento da Renda de Divina
Pastora (Asderen). A Asderen possui sede propria e no ano de 2000 j& contava com 122 artesas
associadas. Essas mulheres ja ganharam duas vezes o Top100 do Sebrae e ja possuem o selo de

Indicagao Geografica do INPI — Instituto Nacional de Propriedade Industrial e Intelectual.

Como ¢ sabido, do lado das mulheres e face as exigéncias e lutas dos movimentos
feministas, a entrada no mercado de trabalho, constitui condi¢do de cidadania. Ao conferir o
acesso a bens e consumo e ao reduzir a sua dependéncia econdmica aumentou a sua autonomia

face aos homens (LISTER, 1999, p. 20).

No entanto, a ascensao em acumulagao das tarefas reprodutivas do servigco doméstico, do
cuidar, da reproduc¢do da espécie com fraco ou nenhum reconhecimento social e, com as tarefas
do trabalho produtivo, muitas vezes nao resultou em ampliacdo de sua cidadania, mas em
exploragdo da sua forga de trabalho. Observa-se que continuam ainda hoje, em muitos casos, a
mulher ocupando posi¢oes de desfavoravel em relacdo aos homens, inclusive em termos de

desigualdades salariais (MACEDO; SANTOS, 2010).

Miguel, Sousa e Freire (2017, p. 75) reportam "ha séculos, as mulheres lutam arduamente
pelo direito de protagonizar sua histéria. Nas cidades, buscam no mercado de trabalho
oportunidades de carreira e de sustento." E, como "¢ sabido, do lado das mulheres, e face as
reivindicagdes e lutas dos movimentos feministas, a entrada no mercado de trabalho, constituiu

condi¢do de cidadania” (MACEDO, 2015, p. 20).

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

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

As politicas publicas voltadas para as mulheres sdo as que tendem a universalizar os
seus direitos ja legalmente instituidos, mas vivenciados por uma minoria privilegiada.
Elas fazem correg¢des nas distorgdes 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 patrimonio.

Por esse angulo, esse estudo entende que a “feminizagdo” da pobreza ¢ preconizada numa
contemplacdo sobre o argumento de que se encontra em curso a feminizacdo do
empreendorismo por necessidade na sociedade contemporanea, ainda que por vias tortuosa,
talvez encontrar-se caminhando para uma igualdade maior entre os sexos no 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 negdcios com essas caracteristicas [..] estdo inseridos em estagios
diferentes de compreensdo de gestdao de seus negdcios, assim como processos de vida,
caracterizando o desenvolvimento de politicas publicas diferenciadas
(NATIVIDADE, 2009).
Cabe destacar que o fio condutor dessa analise ¢ a apuracdo da qualidade do servigo
prestado pelas mulheres ambulantes no carnaval de Vitoria, ano 2018. Mas, sobre qual

perspectiva se constroi esse diagnostico? Quem avalia os servigos?

A proposta dessa pesquisa visa a clientela: sdo os clientes que avaliam os servigos, sao
para eles que os servigos existem. Portanto, os folides, homens e mulheres, consumidores de
produtos e servigos, no Sambado do Povo - Complexo Walmor Miranda - sabem exatamente a
resposta. E pelo olhar deles, esse estudo direciona-se na apreciacdo do processo de
desenvolvimento dos servicos das mulheres ambulantes que comercializam comidas e bebidas

na folia capixaba.

Isso posto, apresentamos a problemdtica a ser investigada: Quais expectativas e
percepgoes dos folides sobre o trabalho desempenhando pelas mulheres ambulante no carnaval
capixaba? Quais as consequéncias dessa atuacao qual a visibilidade do trabalho feminino diante

um cenario ladico de folia?

Um dos pressupostos que norteiam esse painel remete a escolha de multiplos eixos
tematicos: o empreendedorismo e as necessidades, as motivagdes femininas e a crise
econdmica, a ‘territoridade’ e a arte, e tantas outras demandas que faceiam a questdo da
cidadania e do carnaval. O certo hoje, diante tantas ameagas e oportunidades, € que a mulher

esta em amplos cenarios, tém multiplos papéis e feminilidades e pode ser “o que quiser”.
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2 MERCADO DE TRABALHO FEMININO E O FOCO NA QUALIDADE DE

SERVICOS

O mundo feminino contempla avangos e retrocessos, lutas ¢ adversidades, visibilidade e
subjugacdo, preconceito e libertacdo. Sendo assim essa abordagem vai realcar a questdo
hodierna do empreendorismo e a participagdo da mulher no mercado de trabalho. Em
continuidade o estado da arte avanga vislumbra a um proximal didlogo com abordagem
metodoldgica contemplada nesse estudo, e assim adentra a esfera das necessidades e desejos do
mercado consumidor — uma explanacao métrica (escalar) que primazia e permeia a avaliagao

da qualidade. Embarque nessa carnavalesca alegoria!

2.1 Mundo feminino: empreendorismo e participagdo no mercado de trabalho

A entrada das mulheres no mercado de trabalho, em distintos periodos e por relagdo com
a historia dos diferentes contextos sociais, ndo nasceu da importancia de suas necessidades,
capacidades e dos direitos de cidadania mas, para ocuparem posi¢des deixadas livres pelos

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 remetida a “um olhar para o mundo feminino”, tendo em
pauta um “processo de inferioriza¢do” no qual as mulheres foram subjugadas durante séculos e
ainda hoje sdo. Sendo assim, engendramos que no Brasil € no mundo a trajetéria feminina ao
longo dos anos reflete bem o que ¢ a luta pela igualdade de género e o que ainda € preciso

acontecer para que de fato 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 homem, do senhor de engenho, com total poder sobre
as coisas e as pessoas existentes na nascente nacao. Ele nos ensina que a organizagao social no
Brasil Colonial era patriarcal rural, o patrio poder era ilimitado, nada existia na vida social que

colocasse freios na tirania do senhor.

Essa visdo de mundo perdurou durante o processo de urbanizacdo e se arrasta até os dias
de hoje se apresentando bem sedimentado em nossa sociedade. Vivemos em um pais com fortes
raizes machistas e patriarcais em que geracdoes de mulheres brasileiras sofreram, e sofrem,

variadas formas de discriminagdo. Habitos, valores, condutas, representacdes sociais,
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identidades machistas foram criadas, alimentadas e firmadas na formagao do carater masculino

do povo brasileiro.

No entanto, a participagdo das mulheres no mundo do trabalho, tracado por e para
homens, vem avangando no que se refere a assumir modelos relacionais masculinos de trabalhos
de liderancga, para conseguirem ser reconhecidas, nesse espago, que nao se transformou para
recebé-las (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 participagdo no
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, observa-se que articulagdo entre trabalho profissional e familiar
e doméstico (dupla jornada de trabalho feminina) requer uma reformulagdo do 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 determinadas fung¢des e conquistar determinados espacgos, sendo testada e, em muitas
vezes, desvalorizada. Em outros termos, a mulher limitava-se as atividades reprodutivas na
esfera privada e o homem as produtivas no espaco publico. Ao que parece, este processo foi
construido historico-culturalmente pelas sociedades e a implantagdo destas culturas nao se deu
exclusivamente devido a pensamentos androcéntricos; e de forma consciente ou ndo, as
mulheres, em muitos casos, foram e sdo cimplices destas ideologias discriminatérias (SILVA

et al. 2014).

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

diante a flexibilidade em determinados “papéis”.

Em face do exposto, mensurar o valor percebido engendra o enfrentamento de
preconceitos. Isto €, em muitos casos, os muitos empreendimentos femininos sdo fadados a
“guetos”, marginalizados, servem apenas para preencher lacunas menores da economia real

(marcada pelo empreendedorismo por necessidade). Mesmo com esses percalgos, ndo podemos
7
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deixar de canalizar expectativas de mudangas e transformagao social. Portanto, 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, buscou-se principalmente
proteger determinados grupos de pessoas, as mais vulneraveis como ¢ o caso dos negros, das
criancas e das mulheres. O Brasil ¢ signatario de varias convengdes € pactos que tratam dos

direitos humanos.

Por causa disso, estamos propondo levantar questionamentos que, possivelmente,
suscitem reflexdes em torno do trabalho feminino em um espago nao formal, em um momento
ludico da clientela, em uma situagdo impar — momento em a proposicao neoliberal (Governo
Michel Temer) que coloca a atividade cultural pontualmente como um negécio — que sinaliza

que os riscos de descontinuidades das politicas culturais no territdrio nacional.

2.2 Uma escala na concepgdo das necessidades e desejos

Nessa pesquisa optou-se pela definicdo do conceito de qualidade conceituado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1985). Para esses autores, qualidade ¢ a diferenca entre as
expectativas dos clientes sobre o servico a receber e suas percepcdes sobre os servigos
efetivamente realizados. Em sequéncia aos autores em mengao, que indicaram uma amostra
conceitual de qualidade a partir da identificacdo das lacunas (gaps) que causam problemas na

prestagdo de servigos.

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
associados ao produto. Alguns desses sinais “sdo intrinsecos ao produto ou servico, outros sao
extrinsecos. Separadamente ou em conjunto, estes sinais oferecem a base para percepgdo da

qualidade do produto ou servico” (SCHIFFMAN; KANUK, 2000, p. 125).

Buscando melhoria de servico, os autores afirmam que propuseram um modelo de
avaliacdo de satisfacdo do cliente, chamado de “modelo Gap”. Este modelo avalia a
discrepancia entre a expectativa do cliente em relagcdo ao servigo e a percep¢ao do desempenho.
Sendo assim, Miguel, Sousa e Freire (2016) reportam que os clientes utilizam os mesmos

critérios, independentemente do tipo de servigo, a ainda apontam que a qualidade pode ser
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dimensionada considerando as seguintes estruturas*: confiabilidade, tangibilidade,

sensibilidade/receptividade, seguranca/garantia e empatia.

Figura 1 — Dimensdes da qualidade em servicos

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

Denominamos o método Servqual como uma abordagem teérico-metodologica porque
prové um corpus tedrico sobre numerosos conceitos, tais como: qualidade, percepcao,
expectativa, etc. e aponta uma metodologia cientifica apta a levar a concretizagdo de
delineamentos que tenham como objeto de estudo a satisfagdo dos clientes dos servigos

prestados por quaisquer organizagdes (MIGUEL; SOUZA; FREIRE, 2017).

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

expectativas da clientela.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Ambiéncia e contextualizacio

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 Vitoria € 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 Vitoria, sendo produzido uma semana antes do Carnaval
carioca, € acontece na passarela do samba popularmente conhecida como Sambao do Povo, na

capital.

Figura 2 — Geolocalizagao do Sambao do Povo

\‘b‘g\\b
(}Q}“
&
@ Teatro do SESI E
= Viacao Grande Vitoria Rty Ollha Shows

% Vitéria

cDOficina de Atores
Abel Santana

Mercado Sao Sebastido Curva da Jurema ©
? A
Sambao do Povo O Rede Gazeta
Secretaria de Cultura® Arena Vitoria o
Witoria

Baia de

Fonte: elaborado com base no google mapas, 2018.

O sambddromo 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 Sambao
do Povo. Em 1989 recebe o nome oficial de "Passarela Walmor Miranda" - complexo de
entretenimento capixaba.

Devido aos trabalhos conjunto da populagéo, sobretudo os proprios sambistas para a
construgdo do sambddromo, ele logo recebeu um apelido: sambao do povo. Somente
em 21 de novembro de 1989 o sambddromo recebeu um nome oficial. A denominagao
veio através da Lei 3.628 sancionada pelo entdo prefeito Vitor Buaiz, que denominou
“Passarela Walmor Miranda” o complexo de entretenimento do samboddromo
capixaba. O homenageado era jornalista e um auténtico sambista, que por varias vezes
foi eleito Rei Momo, do carnaval de Vitoria (MONTEIRO, 2010, p. 94).

Neste estudo, utilizou-se a amostragem por conveniéncia (acidental ou casual), tendo
totalizado cerca de 100 consumidores de alimentos, bebidas e aderegos ofertados pelas
mulheres ambulantes nessa localidade nos dois dias de evento. O posicionamento dos

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

o evento, considerando que a investigacao transcorreu em um ambiente festivo, competitivo e

10
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envolto em um espetaculo. Portanto, a pesquisa ocorreu na parte interna e externa do Sambao

do Povo.

A ambiéncia analisada abrange a parte externa (as barracas distribuidas entre o Centro
Cultural Carmélia e o sambddromo) e a parte interna compreendendo a area de alimentacgao e
servigos do Complexo Cultural Walmor Miranda. Cabe lembrar, que nessas ambiéncias

encontramos 18 mulheres trabalhando nesses dias de eventos.

O ano de 2018 trouxe novas mudangas na gestdo da Liga Espirito-Santense das Escolas
de Samba (Lieses) com apoio da Prefeitura de Vitdria, sendo um periodo restabelecido da
seguranga publica no Estado. Estimativas da PMV indicam que 61 mil pessoas circularam nos
dois dias do evento (desfiles das escolas do Carnaval de Vitéria) — 02 de fevereiro de 2018
(Grupo A) e 03 de fevereiro (Grupo Especial), com a abertura dos portdes as 18h e inicio dos
desfiles as 21h. Os comegam nesta sexta-feira (2), as 21 horas, com a apresentagdo do Grupo A

(VITORIA, 2018).

Figura 3 —Ambiéncia do Samba
i, L 1,4 .-," ekl ",

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

Diante o slogan “O Carnaval do Brasil Comega Aqui” alguns membros da Lieses,
reportaram que o carnaval 2018 foi um desafio, principalmente diante da politica de austeridade
econdmica e cortes que desmontam grande parte estrutura de gestdo cultural mais organizada

do pais.

3.2 Procedimento metodologico

Com carater quantitativo-descritivo, essa pesquisa tem entre seus procedimentos a adogao
de um roteiro semiestruturado nao disfar¢ado, elaborado a partir de um pré-teste (testado com

publico participantes dos ensaios técnicos das agremiagdes), utilizando a métrica Servqual
11
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(Service Quality Gap Analysis) de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) com adaptagdes para

area de servigos em foco.

Essa abordagem utiliza 0 modelo conceitual da qualidade de servigo, refletindo situagdes
em que podem ocorrer gaps entre as expectativas e percepgdes da clientela (CAMPOS;
MIGUEL; CARVALHO, 2018). A metodologia dessa abordagem apresenta escopo nas
vicissitudes presente nas cinco dimensdes idiossincraticas de um servigo (tangibilidade,

confiabilidade, receptividade garantia e empatia).

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

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

Em suma foram no primeiro dia 44 (quarenta e quatro) respondentes na parte interna do
sambao e, igual nimero abordados na parte externa (rua e proximidades) do evento; no segundo
dia (56 respondentes) o procedimento sucedeu-se em igual formato sendo que o questionario
foi aplicado sempre pelo mesmo pesquisador, 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
essa abordagem permite ajustes e, tal concep¢ao simplifica a compreensao dos termos: ¢ mais
facil para o participante entender: “o quanto atendimento ¢ importante para voce” do que “qual
a sua expectativa em relagdo ao atendimento”. Diante disso também adotamos a mesma medida

para satisfacao.

Em suma, os respondentes reportavam a opinido apo6s utilizar o servico das vendedoras
ambulantes (de alimentos e bebidas), sendo dois parametros avaliados: o primeiro aludindo as

expectativas (desejo) e sequentemente avaliando o servico que receberam (desempenho).

Os folides deveriam apontar na esquematizagao dos itens uma opgao entre 1 € 5 da escala
Likert para o item “importadncia” (sendo que na escala 1=menos importante e S=muito
importante) e igualmente para o item “satisfacdo” (sendo que na escala 1=insatisfeito e S5=muito
satisfeito), totalizando 44 sentencas apresentadas. A qualidade percebida ¢ o resultado da

diferenca entre o servico desejado e o encontrado.

Figura 4 — Avaliacio de servicos

12
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Servigo Lacuna da Servigo

Esperado Qualidade Percebido

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

Zeithaml e Bitner (2003, p. 285) reportam que inevitavelmente o cliente também participa
no processo de desenvolvimento de servigos. Logo esses autores indicam que “Uma vez que
participam, os clientes sdo indispensaveis para o processo de producdo de organizagdo de
servicos ¢ podem, na verdade, controlar ou contribuir para a sua propria satisfagdo”. Essa
afirmativa vai ao encontro do pensamento de Gronroos (1988), o qual argui que ‘a qualidade
percebida’ de determinado servigo ¢ apontada como o resultado do transcurso avaliativo, no
qual a clientela associa seus desejos em relagdo ao servigo que ele percebe ter recebido. Sendo
assim, os consumidores ressaltam o desdobramento do servigo em associacao a duas variaveis:

servico esperado e servigo percebido.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Totalizamos 116 questionarios coletados em dois dias de eventos. Foram considerados
validos apenas os 100 questiondrios que tinham a resposta “Sim” a questdo: “utilizei o

servigo/atendimento de uma mulher ambulante”.

TABELA 1 - Perfil Social Dos Respondentes

Derfil Lemining n.ss 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 70 2 3,64 % 1 2,22 %
-g Branco 28 50,91 % 22 48,89 %
m 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 %
2 = Casado 15 27,27 % 13 28,89 %
e Outro 7 12,73 % 6 13,33 %

Fonte: Dados da pesquisa. Vitoria, 2018. (N = 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 demograficas dos respondentes, no
grupo feminino a maioria se encontrava na faixa etaria de menos de 25 anos (32,73%),

declararam-se brancas (50,91%) e solteiras (60,00%).

Figura 5 — Grafico: idades dos respondentes

Frequéncia - Faixa Etaria
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0,00%
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Entre os homens verifica-se que a maioria tendo menos de 25 (35,56%) anos, declararam-

se de etnia branca (48,89%), e estado civil de solteiro (57,78%).

4.1 Importincia e satisfacio

Uma andlise dos resultados permite identificar os itens mais importantes para a maioria
dos participantes: “ambulantes tratam os clientes de forma atenciosa” obteve 85,00% das
respostas e “ambulantes apresentam adequadamente vestidas”, 83,00%. Ainda em relagdo a
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 fatores selecionados para a

pesquisa sao de fato relevantes para os folides.

Entre as questdes indicadas como de “maior satisfacdo”, a primeira delas, com 88,00%
das respostas foi “as ambulantes tratam os clientes de forma atenciosa”. Também em relacdo a

percepcao/satisfagdo, os folides atribuiram as questdes, uma pontuacdo que variava entre 3,70
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e 4,30 em uma escala de cinco pontos, ratificando uma pequena diferenga entre a importancia

e a satisfacdo dos servicos prestados.

No entanto, os itens que obtiveram uma pontuagdo menor podem representar pontos a
serem melhorados nos servigos oferecidos pelas ambulantes no carnaval capixaba. Dentre eles
estdo a “agilidade nos servicos” e “o prego condiz com a qualidade dos produtos”, com
respectivamente 25,00% e 20,% das respostas assinaladas entre “insatisfeito” e “pouco

satisfeito”.

A esquematizagdo desse diagnostico compreende a seguinte estruturacdo (Figura 5) das

questdes na abordagem tedrica-metodologia Servqual.

Figura 6 - Quadro da evolucdo 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).

Apbs a coleta e organizacdo dos dados, sintetiza-se os resultados em relacdo as
expectativas e percepgdes da clientela considerando cada dimensdo (ou determinante) da
qualidade (MIGUEL; SILVEIRA, 2019). As cinco tabelas a serem apresentadas mostram a
média da pontuacao (em uma escala de 1 a 5) recebida pelos indicadores da qualidade de servigo

agrupados em sua respectiva dimensao.

Os dados obtidos pelas 5 questdes representativas da Confiabilidade (Tabela 2), reportam
que essa dimensao expressa a “capacidade em executar os servigos prometidos de maneira

confiavel e precisa (o porqué)” (LAS CASAS, 2017, p. 215).
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Tabela 2 — Dimensao e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensdo Confiabilidade Credibilidade

Itens Expectativas Percepcoes "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. O prego condiz com a qualidade dos produtos 4,40 4,10 0,30
Q5. Ambulante passa confianga com relag@o a procedéncia dos 470 4,40 0.30
produtos comercializados

Média 4,50 4,26

Escore (Percepcdo — Expectativa) - 0,24

Fonte: dados da pesquisa 2018.

De acordo com os dados obtidos (tabela 2) as maiores médias em relagdo a expectativa
concentraram-se em 4,70 (questdo 3 e 5) representando a importancia da transmissdo de
confiabilidade em relagdo a confianca do cliente quanto os produtos ofertados pelas mulheres-
ambulantes; ¢ ainda a menor média no que tange esse item indica 4,20 (questio 2), ou seja, o

cliente tem tolerancia em relacao ao tempo prometido.

As percepgoes com escore de 4,50 (questdo 3) e 4,10 (questdo 2 e 4) apresentam
respectivamente os extremos apurados no que remete a satisfagcdo; sendo este tempo (Q2; 4,10)
e preco (Q.4; 4,10) itens de menor satisfacdo; e aquele, confiabilidade em relagdo a qualidade

dos produtos (Q3; 4,50) expressa o indice mais elevado dentre os avaliados.

De uma maneira geral a medi¢cdo dessa determinante apresenta um gap (0,24) quanto o
valor/qualidade do servigo prestado, ou seja, o servico feminino ambulante carece de poucos

ajustes para chegar ao que a clientela necessita em termos de confiabilidade.

J& os dados impetrados sobre as questdes ‘Assertividade’ (Tabela 3), concerne que essa
determinante remete ao “conhecimento e cortesia por parte dos funcionarios e habilidade em

transmitir confianga e confiabilidade (o como?)” (LAS CASAS, 2017, p. 215).

A andlise (tabela 3) da dimensao assertividade, no contexto da expectativa, resulta em
uma média geral de 4,40, sendo que o item (Q.6; 4,80) simpatia (respeito, educacido e
cordialidade) sendo de suma importancia para a qualidade do servico ambulante-feminino; e a
menor média (Q9; 4,10) aponta para questdo da seguranga quanto o conhecimento/informagao

no que remete o servico ofertado (inerente a um servico de baixa complexidade).

Tabela 3 — Dimensao 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 das Ambulantes inspira confianga 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 Ambu{antes possuem os conhecimentos necessarios para 4,10 3,90 020
responder as suas questdes

Média 4,40 3,70

Escore (Percepgao — Expectativa) - 0,70

Fonte: dados da pesquisa 2018.

As médias para o fator percepgao variam de 3,40 até 3,90, gerando até mesmo um escore
mais critico (Q6; - 1,00). Estudos de Nitecki & Hernon (2000) apontam que pontuacdes de gaps
entre 0 e -1 ndo superam as expectativas, porém podem atender ao que os folides esperam de
um servigo padrio. E interessante notar que o item/conhecimento (Q9; 0,20) sendo como o que

menos afeta a satisfacdo dado a singularidade do servigo desempenhado.

Sendo assim, a assertividade do servigo resulta em um gap (0,70), isto indica pontos
prioritarios a serem aprimorados, visando garantir melhor direcionamento €ético- profissional e

uma visibilidade mais positiva na imagem dessas trabalhadoras.

Analisando as proximas quatro questdes de Tangibilidade (Tabela 4), observamos as
“aparéncias das instalagdes, dos equipamentos, do pessoal e do material de comunicagdo (o

onde?)” (LAS CASAS, 2017, p. 215).

Tabela 4 — Dimensao e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensao Tangibilidade Aspectos tangiveis

Itens Expectativas Percepgoes Gap
Q.10 Ambulante adequadamente vestida e asseada 4,80 3,70 1,10
Q.1 lA O.ma'Ferlal associado aos produtos (embalagem) tém boa 4,60 3.10 1,50
aparéncia visual

Q.12 Utensilios de cozinha limpos, moderno, adequados 4,80 4,10 0,70
Q.13 Instalagdes/equipamentos conservados diante o servigo 420 3,60 0,60
Média 4,60 3,63

Escore (Percepgao — Expectativa) 0,98

Fonte: dados da pesquisa 2018.

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

Esses dados mostram possivelmente que a clientela busca/almeja deseja os aspectos de asseio.

Ainda sobre a tangibilidade, verifica-se uma média geral de satisfacdo de 3,63, tendo
variabilidade de 3,10 [Q.10] a 4,10 [Q.12]. A questdo (Q11/embalagem) representa ponto
critico quanto a média (3,10), isto €, os materiais associados aos produtos vendidos pelas

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

- demais (gap 0,98), indicando duas questdes (Q.10/indumentaria, - 1,10; Q11/embalagem, -

1,50) necessita de maior atencao, dado que sdo 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 servigos, sendo assim definida como “a ateng@o personalizada e o carinho
individualizado” (LAS CASAS, 2017, p. 215) que o prestador de servigos proporciona a sua

clientela.

Tabela 5 — Dimensao e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensdo Empatia Questido Empatica

Itens Expectativas Percepgdes "Gap"
Q14. Ambulantes sao corteses e atenciosas 4,60 4,00 0,60
QI15. Entendem suas necessidades especificas 4,40 3,50 0,90
Q16. Ambulantes dao atencdo individual 4,20 3,70 0,50
Q:17 Ambulantes tem a preocupacdo de fazer o melhor pelo 4,70 4,10 0.60
cliente

Q.18 Ambulantes tratam os clientes sem diferenciagdo 4,50 4,00 0,50
Média 4,48 3,86

Escore (Percepcdo — Expectativa) - 0,62

Fonte: dados da pesquisa 2018.

A analise (tabela 5) da determinante Empatia, sobre a luz da importancia, resulta em uma
média geral de 4,48, sendo que o item (Q.17; 4,70) “o0 como? fazer o melhor” sendo o item mais

alinhado a expectativa no que remete a qualidade para concretude do servigo almejado.

Além disso, a determinante Empatia obteve média geral de 3,86 em termos de satisfa¢do
(percepcdes), tendo variabilidade de 3,50 a 4,10. A questdo (Q15; 3,50) “entender as

necessidades especifica”- ¢ a mais insatisfatoria dentre os itens analisados.

Verifica-se, também, que nessa dimensdo da qualidade resultou em um gap de -0,62; isto
¢, uma lacuna a ser aperfeicoada mediante uma autoanalise comportamental e conforme aponta
Las Casas (2017, p189) ““a capacidade de se colocar no lugar dos outros € o respeito ao cliente.
Saber até onde se pode ir. Considera-lo como ser humano, valoriza-lo dentro dos principios

basicos da moral humana”.

E, finalizando o diagndstico adentramos na determinante Sensibilidade e seus quatro itens
(Tabela 6), sendo assim definida: “disposicao para ajudar os clientes e prestar um servigo rapido

(0 qué?)” (LAS CASAS, 2017, p. 215).

Receptividade, resposta e presteza sdo norteadores dessa dimensdo, a qual apresenta
expectativa média de 4,30; sendo que o item (Q.21; 4,60) “disponibilidade em ajudar”

considerado mais importante na visdo dos entrevistados e, a questdo (Q.22; 4,10) “presteza do
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servico” ¢ na avaliacdo dos folides a que expressa menor aderéncia aos seus

desejos/necessidades.

Tabela 6 — Dimensao e respectiva relacdo da Expectativa versus Percepcao

Dimensdo Sensibilidade (Receptividade - Presteza - Resposta)
Itens Expectativas Percepgdes Gap
Q.19 Ambulantes fazem atendimento com presteza/agilidade 4,30 3,90 0,40
Q.20 Ambulantes tém sempre boa vontade/prontiddo em atender | 4,20 4,00 0,20
Q.Z 1 D.1s.pon1b1l1.dade/ interesse da  ambulante  para 4,60 430 0.30
ajudar/auxiliar os clientes

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

Escore (Percepgao — Expectativa) - 0,25

Fonte: dados da pesquisa 2018.

A média 4,05 da percepcao resulta de uma variabilidade (3,90/Q.19 a 4,30/Q.21)
reportada pelos respondentes. O item (Q.21; 4,30) “a disponibilidade [...]” é a que apresenta
maior satisfacdo, ratificando possivelmente a importancia (Q.21; 4,60) dada o item
mencionado. Portanto, na dimensdo Sensibilidade hd uma lacuna de 0,25 que sinaliza que o

servigo desempenhado pelas mulheres-ambulantes € coeso em execugao.

4.2 IMPLICACOES PARA A PRATICA

No espaco aberto a coleta de opinides sobre o servico feminino e a visibilidade da mulher,
e também campo aberto a criticas, elogios e sugestoes obteve mediana adesdo. Isso porque, ao
incorporar uma tentativa qualitativamente para a metodologia, incentivamos o publico
entrevistado a registrar apontamentos, sendo resguardados seus dados pessoais, sendo de livre

adesdo.

Nessa pesquisa, a referida questao aberta recebeu 53 (53,00 %) contribuigdes e, para
estruturar uma analise dividimos em dois blocos de interpretacdo, 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 feminino) apresentam em geral uma visdo que
precariza a falta de variedade de produtos e o custo dos mesmo, como podemos observar pelos

seguintes apontamentos:

1. Gosto muito de vir no Sambao, essas mulheres tem um bom atendimento e boa
bebida. Preco? Nao ¢é tdo barato e atendimento é essencial. A pena vale porque ¢
folia... e elas também tem que ganhar, a diversdo ¢ trabalhar fazer a renda familias e
assim segue o carnaval dos melhores do Brasil (sic). M (entrevistada)
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ii. O atendimento nunca é bom, sempre pode ser melhor e tem mais pedi varias vezes
a mesma ambulante, porque ¢ uma anta [...] longe de ser empreendedora mulher vejo
que tem que atender com atenc¢do e mostrar servigo (sic). Penso 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 s6
quero consumir mas com responsabilidade (...) M (entrevistada)

iii. Gostaria de dar uma nota maior mas no entanto nao posso, no entanto a comida ¢
barata e adequada para a situacao de festa, apesar de que muitas vezes so tem cerveja,
poderia ter outros drinks e bebidas, coisas mais sofisticadas, gosto de outro tipos de
bebidas mas a modinha ¢ o puro malte e vim aqui para me senti muito bem servida
em todos sentidos (sic). M (entrevistada).

A partir dos relatos angariados resolvemos utilizar a técnica free elicitation, um
procedimento qualitativo que consiste em uma livre associacdo de palavras relacionada a
determinado tema. (FIGUEIREDO; MAYER, 2010). Nesse estudo, a técnica de free elicitation
consentiu que os folides descrevessem suas opinides sobre o trabalho das mulheres ambulantes

no carnaval de Vitdria sem interferéncias predeterminadas pelo pesquisador.

Neste procedimento ndo houve restrigdes, foram utilizadas todas as palavras nas
entrevistas do questionario elaborado. A free elicitation tem sido amplamente usada no campo
da pesquisa de mercado por fornecer dados qualitativos que ilustrem a opinido do entrevistado
sobre o objeto de estudo (OLEARY E DEEGAN, 2005. p.449 apud FIGUEIREDO; MAYER,
2010).

Foi tomada a decisdo de utilizar todos os resultados recebidos nas entrevistas free
elicitation na elaboracdo de uma wordcloud com as respostas fornecidas pelos folides, mulheres
e homens sobre o trabalho das mulheres ambulantes no carnaval capixaba no ano de 2018.e A
plataforma online Wordle (http://www.wordle.net) foi utilizada para a elaboragdo das

wordclouds.

Na tentativa de compreender o servigo/visibilidade nos argumentos apresentados,
recorremos a ferramenta “nuvens de palavras” para capturar palavras que destacam a questao
das mulheres-ambulantes na perspectiva 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 autores, dados da pesquisa (2018).

Sendo assim, o fendmeno do preconceito/depreciagdo 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 criticas/comentarios.

Ja o que reporta a percepgao social das mulheres-ambulantes pelo o género masculino (20

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

apresenta em geral uma visdao mais acolhedora e positiva, desprendo elogios quanto a variedade

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

“valor” na cozinha, como podemos observar pelos seguintes apontamentos:

1. Aprecio muito os tira-gostos deliciosos, cerveja gelada e com variedade de opgdes,
bom atendimento aos clientes, essas mulheres ambulantes sdo gente boa e descolada.
Mogas guerreiras, que fazem maravilhas de comida” (sic) e o e realmente me
surpreendeu na organizagdo, limpeza, seguranga e principalmente nas programacdes.
H (entrevistado)

ii. ‘Comida bem servida e preparada com esmero e preco justo e boas opgdes de
comida! As porg¢des sdo saborosas e variadas, sé6 mulher mesmo para cozinhar assim...
Agrega valor, tem valor é show de bola!” e qui a gente vé o animo exaltar, escuta
melhor a bateria e v€ a evolucdo da nossa comunidade trabalhadora pelas ruas(...) H
(entrevistado)

iii. ‘Essas mulheres sdo pura animacdo. Por isso tem turistas de todas as partes, a folia
corre solta enquanto elas labutam nessa zona de agito’ E Sorrir e sambar é s6 comegar
para se ter uma prestacdo de servigos 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 € acolhedor e nos define como uma
mistura de estilos que fazem delas as capixabas... somos assim! H (entrevistado)

Ja no que tange a constru¢do da nuvem sobre os servigo/visibilidade,os respondentes

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

higiénica, lutadora, gentil, cozinhar, dentre outras.
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Figura 8 - Nuvem de palavras, didlogos de homens
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Fonte: os autores, dados da pesquisa (2018).

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

da entrada de novas tessituras de aglutina¢ao social.

5 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

A inser¢ao da mulher no mercado de trabalho ainda a remete a desafios e conflitos
relacionados a preconceitos, acumulo de atividades assim como a propria 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 folides num ambiente festivo. Como aponta um dos
entrevistados “s6 mulher mesmo para cozinhar assim... agrega valor, tem valor [...]”, ou seja, o
percurso empreendedor ¢ de fato observado pelos respondentes da pesquisa, sobretudo na

percepcao dos individuos do género masculino.

Mas ainda convém lembrar que a sociedade brasileira tem fortes raizes machistas e
patriarcais, € nosso conjunto de crencas e valores sdo guiados por uma visdo de mundo que
advém da nossa formacdo histérico-cultural. Nessa via uma adaptagdo da métrica Servqual
possibilita alcangar algumas consideragdes e a abordagem adotada permite construir uma
analise contendo a otica de quem de fato utiliza os servigos, no entanto, a abordagem apresenta

deficiéncias.
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Diante disso, problematizamos as seguintes questdes norteadoras: quais as percepgoes €

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

cenario ladico de folia?

Considerando os dados angariados, nota-se que analisar as expectativas e percepcdes dos
folides sobre os servicos prestados pelas mulheres ambulantes nas proximidades do
sambddromo permite discutir as viabilidades do trabalho com o empoderamento feminino no

contexto do empreendedorismo 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, as dimensdes Confiabilidade e Sensibilidade apresentam cerca

de 0,25 pontos.

Convém destacar essa abordagem métrica torna vidvel ‘avaliar a qualidade’ num cenério
em que os servicos prestados podem variar — desta forma, compreende-se que cada individuo
constitui 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
questionario Servqual pode ser adaptado, considerando as particularidades inerentes a realidade
em estudo; sendo assim o aprimoramos para observar a qualidade do servico-ambulante e assim

aprimorar a compreensao quanto os assuntos tratados (MIGUEL; SOUSA; FREIRE, 2017).

Quanto aos aspectos tangiveis, verifica-se uma maior acentuagdo em termos de gaps. E
aparentemente ndo houve nenhuma alteracdo que possa justificar essa situagdo, apenas
podemos mencionar dois fatos destoantes na presente realidade: a questao da greve dos policiais

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

Diante desse diagndstico, e tendo presente as limitagdes (abordagem, coleta e analise)
desse estudo. Para exemplificar, o cruzamento de varidveis possibilitaria enriquecer a analise
dos dados; no entanto, o corte transversal permitiu que se verificassem mudangas na percepgao
dos respondentes durante esse biénio, e a existéncia de outras crises influenciariam o momento

da verdade (momento of truth).
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