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Resumo

Barbosa, Anna Leticia Dutra Lopes; Motta, Paulo Cesar de Mendonca.
Micro agressoes na Universidade: um estudo pratico de encontro de
servicos com alunos de baixa renda. Rio de Janeiro, 2014. 66p.
Dissertacdo de Mestrado - Departamento de Administragdo, Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Este trabalho investiga, sob a perspectiva do encontro de servi¢co, como 0s
alunos de baixa renda - bolsistas - lidam com as diferencas e os preconceitos
vividos em um ambiente académico de elite. Encontro de servico é um conceito
que tem origem e importincia no marketing de servicos e que trds para este
trabalho o papel dos alunos como consumidores de um servico. O trabalho, de
cunho pratico, introduz no encontro de servicos o que alguns autores,
particularmente Sue ef al. (2010), chamam de microagressdes. Estuda as
estratégias de enfrentamento diante das diferencas socioecondmicas e culturais € o
modo como lidam com o preconceito. Foram realizadas vdrias entrevistas com
alunos de dltimo periodo de graduagao de universidade privada para identificar os
principais temas ligados as dificuldades de integracio e de adaptagdo. Os
resultados indicam que a agressdo ocorre de forma sutil, velada e indireta e, em
muitos casos, 0 autor sequer tem a consciéncia de que comete uma acido de
discriminacdo. Apds essa etapa, as principais questdes foram levantadas e
classificadas segundo o tipo de microagressao, seguindo o modelo de andlise de
Sue et al. (2010), com o objetivo de compreender o nivel de consciéncia de quem
pratica a acdo, seja ele professor, aluno ou funciondrio e o grau de prejuizo
causado a esse grupo de consumidores. As principais questdes encontradas, como
exclusdo e isolamento mostram a necessidade de pensar medidas gerenciais que
busquem atender as necessidades deste grupo de consumidores em desvantagem,
em relacdo aos demais. Neste sentido, este trabalho pode auxiliar as universidades
e seus gestores no entendimento dos preconceitos vividos por esses consumidores

e nas possibilidades de solucdo.

Palavras-chave

Aluno de baixa renda; discriminac¢do; microagressoes; encontro do servico;

marketing de servicos.
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Abstract

Barbosa, Anna Leticia Dutra Lopes; Motta, Paulo Cesar de Mendonca
(Advisor). University microaggressions: a practical study of service
encounters with low-income students. Rio de Janeiro, 2014. 66p. MSc.
Dissertation — Departamento de Administracdo, Pontificia Universidade
Catolica do Rio de Janeiro

This work investigates how low-income students handle prejudices in a
university elite environment. To that end, it adopts two standpoints. First, it
supports the perspective of the service encounter as an underlying concept for the
role of students as consumers. Second, it introduces the concept of
microaggressions (SUE et al, 2010) to the academic scene of service's marketing.
This study also acknowledges the socioeconomic and cultural differences of
students as the primary cause of the aggressions. Because of this, the study has a
particular concern with how students deal with prejudice. Accordingly, it focuses
on the coping strategies students adopt in the face of discrimination. This study
results from several interviews with undergraduate students to identify the
difficulties of integration and adaptation. The findings indicate that aggressions
occur in a subtle, veiled and indirect way. In many cases, even the perpetrator is
unaware of the discrimination action. Finally, the work presents a classification of
microaggressions following the model of Sue et al. (2010). This model addresses
two central issues. The first is the level of awareness of who does the action, be it
teacher, student or employee. The other is the degree of damage caused to the
consumers. Equally important is to add here the concerns with isolation and

exclusion. All these questions require proper managerial attention.

Keywords
Low-income students; prejudices; microaggressions; service encounter;

marketing services.
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