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Além do rotulo: investigando a diversidade no atendimento ao
cliente no comércio varejista

Este estudo teve como objetivo geral investigar a percepgdo sobre a diversidade de trabalhadores que atuam em cargos de atendimento ao publico no setor de
comércio varejista, assim como delimitar o perfil desses profissionais e desenvolver comparativos entre os construtos analisados. Para tanto, realizou-se uma
pesquisa de abordagem quantitativa, de modo descritivo, por meio de uma survey, com amostragem definida por conveniéncia. Para o desenvolvimento e
obtengdo dos resultados delimitou-se os parametros analisados com os colaboradores acerca da idade, raga, género, sexualidade e outras varidveis de
identificagdo, bem como a presenca, ou ndo, de praticas organizacionais sobre o tema. Para o alcance do objetivo e aplicabilidade da pesquisa, a qual se fez de
modo presencial e virtual, contou-se com um total de 160 respondentes, que possuiam como padrdo a ocupagdo profissional e setor de varejo, como por exemplo,
supermercados, lojas de variedades, dentre outros similares . Os resultados permitiram afirmar que a atuagdo nesses cargos € homogénea e com baixa
representagdo, o que limita o potencial da diversidade em equipes de trabalho e reforga a exclusdo. Sendo assim, justifica-se pela alta necessidade de atengdo
acerca da tematica da diversidade nas organizagdes e nas dreas administrativas, para entdo contornar esse entrave social que se perpetua.
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Beyond the label: investigating diversity in customer service in the
retail trade

This study had the general objective of investigating the perception of the diversity of workers who work in customer service positions in the retail sector, as well
as delimiting the profile of these professionals and developing comparisons between the analyzed constructs. To this end, research with a quantitative approach
was carried out, in a descriptive way, through a survey, with sampling defined by convenience. To develop and obtain results, the parameters analyzed with
employees were defined regarding age, race, gender, sexuality, and other identification variables, as well as the presence, or not, of organizational practices on
the topic. To achieve the objective and applicability of the research, which was carried out in person and virtually, there were a total of 160 respondents, whose
standard was professional occupation and retail sector, such as supermarkets, grocery stores, varieties, among other similar ones. The results allowed us to affirm
that the performance in these positions is homogeneous and with low representation, which limits the potential for diversity in work teams and reinforces
exclusion. Therefore, it is justified by the high need for attention regarding the issue of diversity in organizations and administrative areas, to overcome this social
obstacle that perpetuates itself.
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Além do rétulo: investigando a diversidade no atendimento ao cliente no comércio varejista
DESCOVI, L. M. M.

INTRODUGAO

Os aspectos de diversidade em grupos de trabalho sdo demandas para a administragao e liderancas,
pois envolve pilares fundamentais de gestdo, o ato de gerir pessoas, operar processos, além de promover
economicamente as comunidades e stakeholders. As praticas acerca da diversidade surgiram como pauta
latente nas empresas ha pouco tempo, e desde entdo mostram-se pouco efetivas por conta do preconceito
enraizado entre os individuos, o que evidencia a auséncia de senso coletivo de diversidade (IRIGARAY et al.,
2009). Ademais, esse debate atinge mais a midia, repercutindo sobre as esferas governamentais, com poucas
medidas concretas, entretanto, sendo tomadas a respeito” (FLEURY, 2000).

Nesse sentido, os parametros que contemplam a tematica abordada sdo amplos e estruturados em
diversas caracteristicas que podem replicar preconceito, como exemplo: sexual e de género, étnico e racial,
cultural, religioso, dentre outros. Outra questado considerada para a pesquisa é a prevaléncia da categoria de
comércio varejista, de acordo com a Categoria Nacional de Atividades Econdmicas (CNAE) do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Neste sentido, ao visualizar os cargos existentes nessas empresas
e que sdo de primeiro contato com o publico tem-se o atendimento ao cliente, os quais podem refletir em
um primeiro momento a imagem e até mesmo conjuntos de crengas, ideias e impressdes para os publicos
consumidores.

Ao contemplar essa abordagem, levanta-se a problematica de auséncia de perfis diversos e
representativos nas organizagdes de modo geral. Entretanto, ao observar as empresas nota-se que os cargos
de atendimento ao cliente esse revés prevalece, o que pode ser oriundo de muitos fatores organizacionais e
até mesmo provenientes de preconcepg¢des estruturais sociais que interferem, diretamente ou
indiretamente, desde o recrutamento e selecao. Considerando esse contexto, esse estudo visa responder a
seguinte questdo de pesquisa: qual a percepc¢ao dos colaboradores sobre a diversidade em equipes de
trabalho nos cargos de atendimento ao cliente no setor de comércio varejista? Dessa maneira, o objetivo
geral deste artigo é investigar a percepcdo sobre diversidade de trabalhadores que estdo em cargos de
atendimento no setor de comércio varejista, bem como a percepcao de profissionais atuantes nesses cargos
acerca de tematicas correlacionadas, como a acessibilidade ou praticas de inclusdo executadas, ou ndo, pelas
empresas. E a partir disso, tem-se os seguintes objetivos especificos: (i) conhecer o perfil dos respondentes
a partir da coleta de dados socioeconémicos, sociais e culturais; (ii) analisar a percepc¢do dos respondentes
acerca de praticas realizadas pelas organizacdes empregadoras, voltadas a acessibilidade e inclusao; (iii)
estabelecer comparativos acerca da aceita¢do de caracteristicas de idade, raca, género e sexualidade entre
as equipes.

A partir disso, o estudo tem relevancia e se justifica por abordar uma tematica vista como lacuna
social que impacta em todos os ambitos, tanto no econédmico quanto no cultural. Mesmo o tema ja tendo
um maior alcance atualmente, se comparado com anos anteriores, ainda se percebe o preconceito silencioso
nas organizacdes, das quais, em sua maioria, ndo possuem diversidade nem praticas de gestdo para

contornar isso. Desse modo, causando a exclusdo nas organizacdes, marginalizacao e falta de oportunidades
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de trabalho digno para a comunidade.

Portanto, o presente estudo apresenta os resultados como maneira de tornar latente a problematica
da falta de perfis diversos atuando em cargos baseados no contato direto com o consumidor final. Nesse
sentido, delimitou-se para organiza¢Ges atuantes no setor de comércio de acordo com a Classificacdo
Nacional de Atividades Econbmicas, sendo esse o mais recorrente no contexto de uma cidade do centro do
estado do Rio Grande do Sul. Na préxima sec¢do, sdo abordados os pressupostos tedricos de diversidade em
grupos de trabalho. Ja na se¢do seguinte, sdo descritos os aspectos metodoldgicos relacionados a realizacdo
da pesquisa, para posteriormente (se¢do quatro) apresentar os resultados encontrados. Por fim, na se¢do

cinco, sdo apresentadas consideragdes finais acerca do estudo, limitacdes e sugestdes para pesquisas futuras.

REVISAO TEORICA
Diversidade em grupos de trabalho

A diversidade para Mendes e Silva (2021) é presente quando os elementos de um determinado grupo
sao diferentes a partir de alguns fatores, pela natureza fisica, psicoldgica, intelectual ou cultural podendo
assumir diferentes graus. Em vista disso, para Nebras et al. (2004) a percepc¢ao de diversidade em territério
brasileiro deveria ser diferenciada, em razdao das amplas dimensdes observadas de género, habilidades
fisicas, raca, orientacdo sexual, etnia, idade, histdria cultural, entre outros. Nesse sentido, surge a falsa ilusdo
de diversidade, visto que, ao minuciar, “ndo é notado correspondéncia com o mercado de trabalho”
(GONCALVES et al., 2016), assim como outros campos sociais.

A sociedade ainda é preconceituosa sob diversos aspectos, a comunidade LGBTQIAPN+, por exemplo,
é alvo de diversas formas de discriminacdo nos servicos de saude e no trabalho. Outrossim, outras analises
contribuem para o debate que contempla género e orientacdo sexual:

Pode se dizer que em um primeiro nivel, mais préximo da ideia de heteronormatividade, o
preconceito se manifesta no conhecimento compartilhado que desqualifica sexualidades,
identidades, comportamentos e comunidades ndo heterossexuais, demarcando grupos
sociais e valorando diferentemente esses grupos e seus membros. Um segundo nivel, se
expressa na estrutura da sociedade, nas rela¢gdes de poder e instituicdes, por exemplo,
negando o acesso a direitos fundamentais a populagdo LGBT. Esse nivel corresponde ao que
se tem definido como heterossexismo. (HEREK, 2004, 2007 citado por BANDEIRA et al.,
2015)

Bem como a homofobia, o racismo é presente e excludente na sociedade, que para Fabriz et al.

(2022), retrata a histdria brasileira e o modelo escravocrata que perpetuou por quase quatro séculos. Assim,
“o racismo bloqueia o acesso a oportunidades e interdita o crescimento profissional” (CERQUEIRA et al.,
2014), logo, é um aglomerado de barreiras oriundas do preconceito. Mas também, outro entrave para a
coloca¢do no mercado de trabalho é o etarismo que segundo Palmore (1999, citado por HANASHIRO et al.,
2022), refere-se a demonstracdo de discriminacdo e manifestagdes de isolamento em razdo da idade das
pessoas. Apesar da laténcia do preconceito, “velhice ndo é sinénimo de limitagdes” (RODRIGUES, 2022), e
nesse sentido, a autora amplia a discussdo e apresenta perspectivas que agregam ao dispor de grupos
diversos nos grupos.

Visto isso, a diversidade em grupos demonstra vulnerabilidades e necessidade de atencao em todos
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os ambitos da sociedade, por conta dos processos de exclusdo que sdo acarretados pela sua auséncia nos
ambientes. Dessa forma, “as empresas deveriam incluir, nos procedimentos de recrutamento e selegao,
critérios ndo discriminatdrios, uma vez que as empresas sdao consideradas instrumentos de modificacdo da
sociedade” (ALVES et al., 2004), logo, para a reducdo do revés, é necessario que iniciativas partam de grupos,
bem como organizagdes.

Por fim, percebe-se que os autores Alves et al. (2004), trazem uma visdo de humanizagao acerca de
equipes de trabalhos, o que ultrapassa a questdo capitalista. Ainda assim, outras perspectivas, sobre a
inclusdo de minorias historicamente agregam beneficios significativos para as organizacdes, tornando-o mais
diversificado e democratico. Entretanto, “as empresas privadas precisam compreender que, no ambito do
racismo, o ndo agir significa compactuar e reproduzir a discriminagdo e a exclusdo” (FABRIZ et al., 2022),

assim como os demais preconceitos vistos nos grupos de trabalho.

METODOLOGIA

A fim de alcancar os objetivos deste estudo, fez-se a aplicacdo de uma pesquisa quantitativa,
descritiva e survey. Sendo assim, o estudo foi constituido por algumas etapas pré-estabelecidas para manter
um padrdo de trabalho e garantir a fidedignidade dos resultados obtidos. Em vista disso, inicialmente foram
realizados estudos acerca do tema, que permitiram embasar o referencial tedrico deste trabalho.
Posteriormente delimitou-se o método do trabalho a partir da caracterizagao da pesquisa, bem como dos

procedimentos e técnicas utilizadas para coleta e analise dos dados.

Instrumento de coleta de dados

O questionario utilizado neste estudo era composto por dois blocos e foi desenvolvido a partir de
perguntas de classificacdo especificas da tematica em questdo, além de questdes de filtragem do publico-
alvo. O primeiro bloco foi composto por dez perguntas que tinham como objetivo mapear perfil dos
respondentes como a autodeclaracdo racial, faixa etdria, escolaridade, orientagdo sexual, género, estado
civil, composicdo familiar, deficiéncia, religido e renda familiar mensal de acordo com o IBGE. J4 o segundo
bloco possuia dezesseis variaveis adaptadas de Barbosa (2013); Deller et al. (2021) e Harris et al. (2012).
Consoante, as alternativas escalares em nivel de concordancia foram adaptadas para cinco pontos, variando
de discordo totalmente a concordo totalmente. Sendo assim, as adaptac¢des das varidveis foram feitas para
melhor alcance dos objetivos da pesquisa e permitir comparativos para a aceitagdo e presenga de
caracteristicas de perfil nas organizacGes. Dessa maneira, embasaram-se nos construtos de raga, idade,
sexualidade e género, além de praticas e a¢des de inclusdo como parametros para a diversidade no recorte

deste estudo. Na sequéncia, o Quadro 1 apresenta as codificagdes do segundo bloco do questionario.

Quadro 1: Codificagdo das varidveis.

Caodigo Sentenga ampliada

Ql1 Sinto-me entusiasmado(a) em trabalhar com colegas de diferentes idades.

Ql2 Nesta organizagdo, independentemente de raga, todos os colaboradores tém as mesmas oportunidades.

Q13 Considero pouco util ter pessoas de idades, ragas e sexualidades diferentes a trabalhar no mesmo espago.
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Q14 Sinto-me entusiasmado(a) em trabalhar com colegas de diferentes ragas.

Q15 Considero pouco util ter pessoas com deficiéncias a trabalhar no mesmo espago.

Ql6 A minha organizagdo revela ter orgulho em ter colaboradores de diversas idades, ragas e sexualidades.

Q17 Sinto-me entusiasmado(a) por trabalhar com pessoas de diferentes sexualidades.

Q18 Nesta organizagdo, independentemente de idades, todos os colaboradores tém as mesmas oportunidades.

Q19 Nesta organizagdo, existem politicas para redugao de preconceitos sobre diversas idades, ragas e
sexualidades.

Q20 Nesta organizagdo, é garantida a acessibilidade aos colaboradores com deficiéncias.

Q21 Nesta organizagdo sdo investidos recursos e tempo suficientes em agGes relacionadas a diversidade.

Q22 Nesta organizagdo, independentemente da sexualidade, todos os colaboradores tém as mesmas
oportunidades.

Q23 Nesta organizagdo, agoes preconceituosas dos colaboradores sdo punidas.

Q24 Nesta organizagdo, agdes preconceituosas por parte dos clientes ndo sdo aceitas.

Q25 Se tratando de atendimento ao cliente, ja me senti julgado ou ofendido por conta da minha idade, raga,
género ou sexualidade.

Q26 Nesta organizagdo, os colaboradores estdo preparados para lidar com pessoas de diversas idades, ragas e

sexualidades.
Fonte: Adaptadas de Barbosa (2013); Deller et al. (2021) e Harris et al. (2012).

Amostra investigada

O publico-alvo foi profissionais atuantes em cargos de atendimento ao cliente na Categoria Nacional
de Atividades EconOGmicas de Comércio Varejista de uma cidade no interior do Rio Grande do Sul, por
exemplo mercados, farmacias, organiza¢cées de venda de materiais de construcdo, moda varejista, de
equipamentos tecnoldgicos, entre outros negdcios no segmento. Tendo isso definido fez-se duas rodadas de
pré-teste com trés elementos do publico-alvo, das quais duas ocorreram presencialmente e uma de modo
virtual durante o més de maio. Em seguida, durante o més de junho deu-se a aplicagdo da pesquisa, e assim,
coletou-se um total de cento e sessenta respondentes validos a partir de uma amostra ndo probabilistica e
por conveniéncia, dos quais cento e cinquenta e duas ocorreram de maneira presencial (por formulario

impresso) e oito virtualmente (pelos Google Forms).

Analises dos dados

Inicialmente, apds a finalizacdo da aplicagdo, a primeira etapa desenvolvida foi a compilagao,
padroniza¢do do banco de dados e tabula¢do por meio da ferramenta Google Sheets, assim, tornando a base
de dados apta para andlises mais aprofundadas. Em um segundo momento, a extracdo dos resultados se deu
por meio do Statistical Package for Social Science for Windows (SPSS) aonde se chegou nas analises de
frequéncia, percentual, média, desvio padrdo, varidncia e cruzamentos de variaveis. E por fim, destaca-se a
utilizacdo da estatistica descritiva para efetuar a observa¢do dos dados coletados, logo, obter, organizar,
reduzir e representar as informacdées estatisticas para descrever o fendmeno investigado. Também, com isso

foi possivel estabelecer comparativos entre os construtos e comprovar os resultados.

RESULTADOS

A andlise dos resultados estd organizada em trés partes, sendo essas a classificacdo dos
respondentes, andlise das varidveis especificas da temdtica e por fim, comparativos e investigacao.

Inicialmente, demonstrou-se a frequéncia de ocorréncias das caracteristicas do grupo amostral contemplado
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por intermédio das Tabelas 01, 02 e 03, seguindo parametros utilizados pelo IBGE. Em um segundo instante,
a segunda parte apresentou-se, nas Tabelas 04 a 08, a frequéncia das questdes e demais analises realizadas
no SPSS. E para finalizagdo, estdo dispostas investiga¢cdes e comparativos complementares para atingimento

dos objetivos propostos.

Classificagao dos respondentes

A apresentacdo dos resultados neste tépico foi desmembrada em trés segmentos, identidade,
socioeconomia e informagGes complementares, os quais serdo apresentados respectivamente na sequéncia.
A auséncia da diversidade e homogeneidade no perfil dos respondentes sdo pontos socialmente
preocupantes, pois evidenciam discrimina¢des e intolerancias estruturais que sdo silenciadas pelas
organizacfes que podem ser acarretadas por questGes estéticas e de padrdes replicados no convivio nas
comunidades. Assim, surgem duvidas acerca das praticas e politicas de gestdo de pessoas, pois se tem
recorréncias quase nulas de profissionais diversos no atendimento ao cliente no setor de comércio varejista

investigado, ao abranger raga, idade, sexualidade e género, o que pode ser visto na Tabela 01.

Tabela 01: Perfil dos respondentes — Identidade.

Caracteristica Categorias Frequéncia Desvio Padrdo
Autodeclaragdo racial | Amarela 1 0,6462
Branca 115
Parda 32
Preta 11
Prefiro ndo responder 1
Faixa etaria Abaixo de 18 anos 2 1,5086
De 19 a 25 anos 56
De 26 a 30 anos 29
De 31 a 35 anos 28
De 36 a 40 anos 18
Mais de 41 anos 27
Orientacdo sexual Bissexual 12 0,8651
Heterossexual 129
Homossexual 6
Pansexual 2
Prefiro ndo me identificar 11
Género Feminino 126 0,4479
Masculino 32
Prefiro ndo responder 2

Mediante aos dados coletados aumenta-se as preocupacdes ja existentes sobre a heterogeneidade
dos perfis no mercado de trabalho, o que pode comprovar as barreiras da empregabilidade no acesso de
pessoas de grupos desfavorecidos por conta de qualidades e caracteristicas fisicas e psicoldgicas. Nessa
abrangéncia, percebeu-se uma predominancia de 71,88% respondentes brancos e 35% de profissionais com
faixa etdria entre 19 e 25 anos. Além disso, ao verificar a sexualidade e género dos respondentes tem-se,
respectivamente, pessoas heterossexuais (80,63%) e a grande maioria de mulheres (um percentual de
78,76%). Entretanto, é importante destacar que o espago das mulheres nas organizagGes é, historicamente,
um revés que precisa de atencdo, vista maior presenca nos cargos operacionais (como no atendimento ao
cliente no varejo) e auséncia entre as liderancas. Paralelamente a isso, questes socioeconGmicas também
foram analisadas, considerando a ligacao que pode ser estabelecida entre os fatores; isso pode ser observado
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na Tabela 02.

Tabela 02: Perfil socioecondmico dos respondentes.

Caracteristica Categorias Frequéncia Desvio Padrao
Fundamental Incompleto 5
Fundamental Completo 4
Médio Incompleto 8
Escolaridade Médio Completo 81 1,154
Superior Incompleto 39
Superior Completo 16
Pés-graduagdo 7
Até um saldrio-minimo 26
De um até dois salarios-minimos 64
Qual sua renda De dois até trés salarios-minimos 28 14967
familiar mensal De trés até quatro salarios-minimos 16 ’
Acima de quatro salarios-minimos 11
Prefiro ndo responder 15

Na Tabela 02 apresentam-se os dados socioeconémicos dos respondentes, onde foram identificados
o grau de escolaridade e renda familiar mensal como forma de estabelecer padrdes de perfil. Dessa maneira,
notou-se que 50,63% possuem o ensino médio completo, ou seja, ndo foi dada continuidade nos ensinos
apds o periodo escolar basico, demonstrando fragilidades econémicas e sociais do Brasil, onde muitas
pessoas necessitam ingressar no mercado de trabalho ainda jovens por questdes de sustento. E como
consequéncia disso, percebeu-se maior frequéncia de respostas indicando salarios até um saldrio-minimo e
até trés salarios-minimos em cento e dezoito respondentes, equivalente a 73,75% da amostra. E por fim ao
observar o perfil dos respondentes sdo apresentadas na Tabela 03 informac¢des que complementam as

guestdes mencionadas anteriormente.

Tabela 03: Perfil dos respondentes - Informagdes complementares.

Caracteristica Categorias Frequéncia Desvio Padrao
Casado (a) 29
Divorciado (a) 9

. Solteiro (a) 93

Estado Civil UniGio Estavel ) 1,0944
Viavo (a) 3
Prefiro ndo responder 4
Nao 82
Um filho 40

Possui filhos Dois filhos 29 0,9893
Trés filhos 6
Quatro ou mais filhos 3
Sim 3

Pessoa com deficiéncia | Ndo 156 0,1581
Prefiro ndo responder 1
Agndstico 2
Ateu 14
Catdlico 60
Evangélico 30

Religido Espirita 16 3,0094
Espiritualista 2
Umbandista 7
Outra 6
Prefiro ndo responder 23

Por resultados das qualidades mencionadas anteriormente e pela faixa etaria prevalente, a 53,13%
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sao solteiros, e ndo possuem filhos (51,25%), o que pode ser relacionado a jornada de trabalho, sendo isso
um fator excludente e que pode ser considerado desde as etapas de recrutamento. Outras problematicas
presentes no mercado de trabalho sdo evidenciadas ao perceber que apenas 1,88% dos respondentes
possuem algum tipo de deficiéncia, portanto, se fortalece preconceitos acerca do capacitismo no mercado
de trabalho, sendo esse um grupo marginalizado no mercado de trabalho.

Assim, na Figura 1 tem-se a caracteriza¢do do atual profissional atuante em cargos de atendimento
ao cliente no setor de comércio varejista, a partir dos dados da pesquisa e a maior prevaléncia em cada

aspecto.

Autodeclaragdo racial: Branco (a) (71,88%);

Faixa etdria: De 19 a 25 anos (35%);
Escolaridade: Ensino médio completo (50,63%);
Orientagdo sexual: Heterossexual (80,63):

Género que se identifica: Feminino (78,75%);

Estado civil: Solteiro (a) (58,13%);

Sem filhos (51,25%);

Religido: Catdlico (a) (37,50%);

Renda familiar mensal: De um até dois salarios-minimos (40%).

Figura 01: Persona da pesquisa.

Logo, evidencia-se a homogeneidade e falta de representatividade nas organizacdes dessa CNAE,
visto os altos percentuais e baixo desvio padrdo nas variaveis, as quais flutuam entre 0,1581 e 3,0094 apenas.
Essa problematica é aumentada se analisar no cenario brasileiro, onde as pessoas possuem diversas
caracteristicas, qualidades fisicas, psicoldgicas e ideologias. E dessa forma, ndo estdo inseridas nesses
ambientes e equipes de trabalho, o que leva a associacdo de que algumas organiza¢Ges atuam de modo
excludentes em suas agdes de selecdo e talvez levem em consideragdo os esteredtipos fisicos a capacidade
e preparo para trabalho, mesmo que de modo indireto ou involuntario, a discriminacdo existe e tem sido

latente.

Investigando a percepcao sobre diversidade

Neste topico sdo apresentados os resultados que contribuem para o alcance dos objetivos, por meio
das Tabelas 04 a 06. Concomitantemente, as Tabelas 07 e 08 evidenciam fatores estatisticos das variaveis

analisadas.

Tabela 04: Variaveis escalares - Parte 01.

Categorias Q11 Q12 Q13 Q14 Q15

Freq % Freq % Freq % Freq % Freq %
Discordo totalmente 1 0,6 3 1,9 83 51,9 2 1,3 70 43,8
Discordo 2 1,3 12 7,5 43 26,9 2 1,3 50 31,3
Nem discordo nem concordo 31 19,4 24 15,0 19 11,9 16 10,0 25 15,6
Concordo 82 51,2 62 38,8 7 4,4 68 42,5 8 5,0
Concordo totalmente 44 27,5 59 36,9 8 5,0 72 45,0 7 4,4

Com base nisso, o grupo de profissionais atuantes em cargos de atendimento ao cliente, ou seja, os

responsaveis pelo primeiro contato com os consumidores demonstram alguns posicionamentos acerca das
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variaveis que demonstram abertura para a tematica de diversidade. Exemplo disso é a discordancia total de,
51,9% e 43,8% respectivamente, nas varidveis Q13 e Q15, ao comentar sobre “considerar pouco util” o
trabalho em conjunto com os grupos sub representados no mercado de trabalho, como pessoas com
deficiéncias, sexualidades, ragas e idades distintas. Entretanto, apesar da concordancia parcial nas questoes
Q11 e Q12, urge a preocupacao acerca das oportunidades para esses grupos, pois sabe-se que existe sim o
preconceito e discriminagdes dentro das organiza¢des, haja vista que nao se tem uma diversidade de fato
representativa no atendimento ao cliente, permitindo que se limite o potencial organizacional, se barre
profissionais qualificados por conta de esteredtipos fisicos relacionados a aparéncia e aspectos intrinsecos
aos individuos.

Concomitantemente a essas percepc¢des, na Tabela 05 e 06 sdo apresentadas as opinides que
divergem do observados no tépico 4.1 deste artigo, gerando questionamentos acerca das praticas

organizacionais.

Tabela 05: Variaveis escalares - Parte 02.

Categorias Ql6 Q17 Q18 Q19 Q20

Freq | % Freq | % Freq | % Freq | % Freq | %
Discordo totalmente 4 2,5 4 2,5 3 1,9 6 3,8 5 3,1
Discordo 12 7,5 0 0,0 9 5,6 23 14,4 19 11,9
Nem discordo nem concordo 29 18,1 23 14,4 27 16,9 39 24,4 43 26,9
Concordo 70 43,8 76 47,5 76 47,5 68 42,5 65 40,6
Concordo totalmente 45 28,1 57 35,6 45 28,1 24 15,0 28 17,5

Nas Tabelas 05 e 06 fica nitido a falta de conhecimento dos individuos acerca da diversidade, ao
apresentar percepg¢oes que divergem significativamente dos perfis e classificagdo dos respondentes. Assim,
na variavel Q16, por exemplo, os respondentes tendem a avaliar que as empresas na qual atuam demonstram
ter orgulho em ter colaboradores diversos (considerando os construtos usados em estudo). Porém,
infelizmente, os grupos de trabalho ndo se mostram diversos e apresentam caracteristicas significativas

homogéneas, como autodeclaracdo racial, sexualidade, idade, entre outras analises.

Tabela 06: Variaveis escalares - Parte 03.

Categorias Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26

Freq | % Freq | % Freq | % Freq | % Freq | % Freq | %
Discordo totalmente 12 7,5 7 4,4 3 1,9 6 3,8 16 10,0 3 1,9
Discordo 28 17,5 11 6,9 11 6,9 12 7,5 57 35,6 10 6,3
Nem discordo nem concordo 45 28,1 16 10,0 35 21,9 34 21,3 32 20,0 25 15,6
Concordo 60 37,5 76 47,5 74 46,3 70 43,8 43 26,9 74 46,3
Concordo totalmente 15 9,4 50 31,3 37 23,1 38 23,8 12 7,5 48 30,0

A mesma nocdo equivocada sobre diversidade pode ser percebida nas varidveis seguintes, como na
Q19 e Q20, que abrangem questdes de acessibilidade e praticas de inclusdo realizadas no mundo corporativo.
Acerca disso, nota-se que o publico da pesquisa observa a presenca de a¢bes que corroborem para a
minimiza¢do do problema de estudo, mas embora as frequéncias tenham sido relativamente altas nao se
teve resultados efetivos ainda para a diversificagdo dos grupos de trabalho. Entdo, pode-se associar que as
acOes aplicadas pelas empresas ndo tém sido muito assertivas e talvez podem ser usadas para melhor
atender uma gama maior de clientes ou se promover externamente e ndo uma preocupag¢do de fato com
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seus colaboradores.

Baseado nisso, na maioria das ocorréncias os grupos acreditam que as organiza¢des desenvolvam
acOes voltadas a diversidade de profissionais, oportunize seus colaboradores de maneira igualitaria
independente dos construtos e se sentem entusiasmados ao trabalhar com grupos com qualidades distintas,
além de considerar util o trabalho deles. Todavia, isso ndo ocorre de fato no cotidiano das empresas visto a
predominancia de 71,88% de profissionais brancos, mais de 80% de heterossexuais e apenas 1,88% de
deficientes. Sendo assim, surgem questionamentos de qual e como a diversidade estd presente nas empresas
do comércio varejista da comunidade analisada. Na sequéncia, as Tabelas 07 apresentam a média, o desvio

padrdo e a variancia do segundo bloco do instrumento de coleta.

Tabela 07: Resumo de andlises - Parte 01.

Variaveis Q11 Q12 Q13 Ql4a Q15 Qleé Q17 Q18
Média 4,038 4,013 1,838 4,288 1,950 3,875 4,163 3,944
Desvio Padrdo 0,7597 0,9968 1,1153 0,7961 1,092 0,9889 0,7597 0,9197
Variancia 0,577 0,994 1,244 0,634 1,192 0,978 0,577 0,846

Variaveis Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26
Média 3,506 3,575 3,238 3,944 3,819 3,763 2,863 3,963
Desvio Padrao 1,034 1,0128 1,0844 1,0416 0,9308 1,0186 1,1464 0,9376
Variancia 1,069 1,026 1,176 1,085 0,866 1,038 1,314 0,879

A partir da andlise dos dados constantes na Tabela 07, alguns resultados podem ser extraidos, como
a observagdo de maior divergéncia entre os respondentes nas questdes Q13 e Q25, com maiores desvios
padrdes, 1,1153 e 1,1464, respectivamente. Isso pode revelar que houve uma parcela de individuos entre o
grupo de respondentes que apresentaram indicios de concordancia com as variaveis: “considero pouco util
ter pessoas de idades, racas e sexualidades diferentes a trabalhar no mesmo espago” e “se tratando de
atendimento ao cliente, j4 me senti julgado ou ofendido por conta da minha idade, raga, género ou
sexualidade”. Portanto, nessas afirmativas podem ser notadas representacdes de pensamento de sociedade
gue reforcam o revés investigado.

Ademais, notou-se que as maiores ocorréncias de concordancia, o que elevou a médias das questdes,
se deu nas varidveis que contemplam o entusiasmo em trabalhar junto com pessoas de diferentes racas e
sexualidades (média de 4,288 e 4,163, respectivamente). Esses dados podem demonstrar oportunidades
para esses publicos em cargos de atendimento ao cliente no setor de comércio varejista, a partir da
percepcdo dos profissionais atuantes que participaram da pesquisa, todavia, ndo se teve ocorréncias
significativas desses grupos devido a falta de representacdo nas empresas. Assim, observou-se, mais uma
vez, divergéncia entre o “discurso” e os “fatos”, pois ainda as empresas nao incluem pessoas diversas, mesmo

as atuais equipes de trabalho demonstrando entusiasmo para tal cenario.

DISCUSSAO

Ao desenvolver as andlises dos dados foi possivel estabelecer explicagdes e comparativos no estudo
acerca da percepgdo dos préprios profissionais que participaram da pesquisa sobre a tematica, e nisso

interpretar aspectos de aceitacdo e abertura para trabalho com grupos diversos de trabalho que sao
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evidenciados na Quadro 2 por meio da média das escalas de cinco pontos.

Quadro 02: Comparativo por construto.

Sinto-me entusiasmado(a) em trabalhar com colegas de diferentes (...).
Construto Idade Raga Sexualidade
Média 4,038 4,288 4,163
Nesta organizagdo, independentemente de (...), todos os colaboradores tém as mesmas oportunidades.
Construto Idade Raga Sexualidade
Média 3,944 4,013 3,238

Assim, notou-se alguns pontos relevantes que podem embasar discrimina¢des e marginalizagdo de
grupos diversos e o de maior preocupacdo é acerca de oportunidades nas organizagcdes para pessoas
LGBTQIAPN+, onde os respondentes demonstram tendéncia a indiferenca sobre a afirmativa em questao,
onde a média ficou apenas em 3,238. Nesse contexto, alimenta-se o revés dessa comunidade sobre o
ingresso e permanéncia no mercado de trabalho, os quais ainda sofrem preconceitos em seus cotidianos, e
as discriminagGes sdao mascaradas e silenciadas. Esse resultado fundamenta-se no momento que os
respondentes revelam que acdes preconceituosas por parte dos clientes sdo aceitas (analisada na variavel
Q24) e isso talvez seja em prol da venda e geracdo de lucro para a empresa. Por fim, os preconceitos mais
mencionados (considerando os construtos analisados) e de significancia estatisticas no setor de comércio
varejistas foram acerca da sexualidade e idade.

Outrossim, outras analises investigadas sdo pertinentes e importantes de se destacar, ao isolar as
categorias e cruzar questdes notou-se que se analisados os respondentes que sdo de alguma minoria, a
tendéncia em indicar acordo na questdao Q25 é maior. Consequentemente, pode haver a percepc¢do de atos
de discriminacdo ou exclusdo desses profissionais, e isso pode ser tanto por parte das prdprias equipes de
trabalho quanto dos clientes, necessitando maiores investigacdes acerca do tema. Também, outros aspectos
interessantes a serem agregados é a diferenca de média entre as questdes Q23 e Q24, onde percebe-se que,
na maioria das vezes ha mais chances de ag¢bes preconceituosas por parte de clientes serem aceitas e
toleradas; enquanto, conforme a percepgao dos respondentes, as a¢des de discriminacdo feitas entre os

individuos do grupo de trabalho tém mais chances de serem punidas.

CONCLUSOES

Inicialmente, buscou evidenciar a problematica da falta de perfis diversos no atendimento ao cliente
do comércio varejista, compreendendo que essa é uma mazela que afeta o ecossistema empresarial em
geral. Nesse contexto, destacam-se os prejuizos sociais que a falta de iniciativas assertivas e de fato efetivas
sobre a diversidade trazem para os grupos de trabalho, considerando perdas de potenciais profissionais por
conta do preconceito que pode estar relacionado a idade, raga, sexualidade, género etc. Os prejuizos
relacionados ao tema podem ser silenciosos e muitas vezes despercebidos pelos grupos de trabalho bem
como pelos gestores justamente por ndo possuirem profissionais que tenham o olhar voltado para essas
causas. Entretanto, replicam, mesmo que de modo involuntario, a discriminag¢do as minorias ao dificultar o
acesso ao trabalho formal e perpetuar a soberania da homogeneidade.

Nesse estudo foi possivel perceber que a atuagdo em cargos de atendimento ao cliente é pouco
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diversa e limitada ao notar a predominancia de perfis que seguem um padrao social, o qual afasta os
individuos com diferentes qualidade e particularidades. Isso pode se dar por diversos fatores, como por
exemplo as falhas no processo de recrutamento e selegao, liderancas desatentas a pauta da diversidade,
cobranga social por atendimento realizado por equipes homogéneas, dentre outras possibilidades. Sendo
assim, fortalece-se os gargalos administrativos presentes nas organizacdes sobre qualidades diversas
intrinsecos aos colaboradores e equipes de trabalho e amplia a necessidade de a¢Ges efetivas na area para
reducdo dos prejuizos sociais causados por essa fraqueza.

Em virtude dos resultados obtidos sugere-se a replicacdao do estudo como forma de compreender
melhor as razbes para a falta de diversidade nas frentes de atendimento ao cliente no varejo, e assim,
entender os reais motivos da laténcia do problema. Isso ocorre pela limitacdo quantitativa do estudo, o qual
apresenta uma abordagem generalista e focada no volume de respondentes e pilares estatisticos. Por isso,
sugere-se a realizacdo subsequente de uma abordagem qualitativa, como forma de complementar os
resultados coletados e analises feitas nesta pesquisa. Dessa maneira, a realizagdo de uma pesquisa com
carater qualitativo buscara contemplar os aspectos de gestdo, bem como as liderangas dos profissionais ja
estudados.

Em resumo, conclui-se que as atuais praticas de gestdo no campo analisado fortalecem os
preconceitos percebidos na sociedade ao dificultar o ingresso das minorias sociais em grupos de trabalho no
setor de comércio varejista, assim como no meio organizacional de modo geral. Paralelamente a isso, pode-
se associar que as empresas como agentes de mudanga precisam urgentemente melhorar as agdes que ja

desenvolvem ou implementa-las para que se crie espacgos de trabalho acessiveis e inclusivos a todos.
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