GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS DE PROSTITUICAO MASCULINA:
uma analise sob a 6tica da SERVQUAL

Orientando: Henrique Bossi Fernandes Lima

Orientador: Prof. Dr. Janduhy Camilo Passos

Resumo

A prostituicao masculina, embora amplamente abordada nas Ciéncias Sociais,
permanece pouco explorada no campo da Administracao, especialmente no que se
refere a gestdo da qualidade em servigcos. Partindo da compreensédo de que essa
atividade mobiliza praticas organizadas e estratégias relacionais proprias, este estudo
propde analisa-la como forma de prestacdo de servico. O objetivo € examinar a
qualidade percebida nos servigos prestados por garotos de programa a partir das
cinco dimensdes presentes no modelo SERVQUAL: confiabilidade, responsividade,
seguranga, empatia e aspectos tangiveis. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de
natureza bibliografica, com base na analise de quinze artigos, os quais foram
selecionados devido a sua pertinéncia tematica, considerando o enfoque na atuagao
dos profissionais € nos seus mecanismos de interagao com a clientela. Os resultados
indicam que os garotos de programa operam com uma racionalidade gerencial. Assim,
eles: estruturam acordos; adaptam-se as demandas dos clientes; adotam medidas de
protecdo; cultivam vinculos afetivos e cuidam da imagem e do ambiente de
atendimento. As dimensbes do modelo SERVQUAL mostraram-se uteis para
compreender a légica da prestacdo de servicos nesse contexto, ampliando os
enfoques da Administragdo. Isto, ao incorporar praticas marginalizadas que envolvem
desempenho, valor percebido e gestao da experiéncia.

Palavras-chave: Gestao de servicos; SERVQUAL,; Prostituicdo masculina; Qualidade
percebida; Garoto de programa.



1. INTRODUGAO

A prestacdo de servicos ocupa posicdo central nas economias
contemporaneas, representando um dos principais vetores de crescimento e
transformacao das relagbes sociais e de consumo. Diferentemente dos produtos
tangiveis, os servigos envolvem processos intangiveis, inseparaveis do prestador,
heterogéneos em sua execugdo e pereciveis em sua natureza, exigindo, portanto,
abordagens especificas de gestao voltadas a experiéncia do usuario e a subjetividade
da entrega (Gronroos, 2009).

No campo da Administragao, a busca pela exceléncia na prestagao de servigos
tem impulsionado o desenvolvimento de modelos capazes de mensurar e qualificar a
experiéncia do consumidor. Entre eles, destaca-se o modelo SERVQUAL, proposto
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que avalia a qualidade percebida a partir
de cinco dimensdes fundamentais: confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e aspectos tangiveis. Tradicionalmente aplicado pela ética do cliente, o
modelo visa identificar discrepancias entre as expectativas e as percepcdes em
relagao ao servigo prestado.

Contudo, estudos recentes tém demonstrado a possibilidade de empregar o
SERVQUAL como ferramenta analitica também em pesquisas qualitativas,
explorando discursos, praticas e estruturas de servicos mesmo na auséncia de dados
diretamente colhidos junto aos consumidores (Gongalves, Barbosa; Stacchini, 2020).
Essa adaptagcao amplia o escopo do modelo e permite seu uso em contextos mais
complexos ou de dificil acesso, como os servigos informais e estigmatizados.

Nesse cenario, a prostituicdo masculina emerge como um objeto relevante e
ainda pouco explorado sob a dtica da gestdo da qualidade. Embora diversas
pesquisas nas areas da Sociologia e da Antropologia tenham se debrucado sobre as
dinamicas afetivas, simbdlicas e econbmicas que permeiam essa atividade (Faria,
2013; Santos, 2013; Bernardo, 2021; Passamani; Rosa; Lopes, 2020), sdo escassos
os estudos que a reconhecem como um servigo com légica propria de organizagao,
negociagao, entrega e desempenho.

Considerando esse panorama, o presente estudo parte do entendimento de
que a prostituicdo masculina pode ser analisada como uma forma de prestagao de
servigo, ainda que inserida em um contexto informal e marginalizado. Ao empregar o

modelo SERVQUAL como referencial teérico-analitico, propde-se compreender como



0s garotos de programa estruturam sua atuacdo, constroem vinculos, gerenciam
expectativas e mobilizam estratégias de fidelizagao e entrega, conforme evidenciado
em quinze estudos académicos de base etnografica e qualitativa.

Nesse sentido, o objetivo deste trabalho é examinar a qualidade percebida nos
servicos de prostituicdo masculina com base nas cinco dimensdes do modelo
SERVQUAL, a partir da sistematizagdo de evidéncias empiricas presentes em quinze
estudos académicos sobre o tema.

Como justificativas para o presente estudo, tém-se que o campo da
Administracdo, embora amplamente consolidado na analise de setores formais e
institucionalizados, ainda revela lacunas significativas quando se trata de
compreender praticas de prestacdo de servicos inseridas em contextos informais,
estigmatizados ou marginalizados socialmente. A prostituicdo masculina configura-se
como um desses contextos, nos quais predominam dinamicas complexas e relagdes
marcadas por negociagéo, simbolismo e racionalidade, que raramente sao abordadas
sob a otica da gestao de servigos.

Ainda que pesquisas sociolégicas e antropolodgicas tenham evidenciado a
construcdo de papéis, o uso estratégico do corpo, as negociacdes afetivas e a
racionalidade presente na prestacdao do servigo sexual entre homens, sdo raras as
investigacbes que mobilizam ferramentas conceituais da Administracdo para
compreender essas praticas como servigos organizados (Faria, 2013; Santos, 2013;
Bernardo, 2021; Passamani; Rosa; Lopes, 2020).

Nesse contexto, a adogdo da SERVQUAL apresenta-se como estratégia
analitica pertinente, por possibilitar a identificagdo de elementos que estruturam a
prestacdo de servicos com base na qualidade percebida. As cinco dimensdes do
modelo encontram eco nas evidéncias etnograficas analisadas, como nas situagdes
em que os garotos de programa definem regras de atendimento, investem em sua
imagem, constroem ambientes de acolhimento e estabelecem vinculos com os
clientes (Santos; Rodrigues, 2022; Barduni Filho; Gonzaga, 2023; Hamann, Pizzinato;
Rocha, 2017).

Ao langar mao da SERVQUAL como lente de analise, esta pesquisa busca nao
apenas ampliar os horizontes da gestdo de servigos, mas também propor um
deslocamento epistemolégico no campo da Administragdo, reconhecendo a

prostituicdo masculina como atividade que mobiliza estratégias de gestao,



desempenho e entrega, mesmo em contextos marcados pela marginalizagao e pelo

estigma.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1Sobre a prostituigdo masculina: consideragoes gerais

2.1.1 Perfis, motivagdes e vulnerabilidades na prostituicdo masculina

A prostituicdo masculina pode ser entendida como a oferta de servigos sexuais
realizada por homens adultos em troca de dinheiro, favores ou outros tipos de
beneficio. Nesse campo, Santos e Rodrigues (2022) chamam a atengéo para o fato
de que tais praticas acontecem tanto em encontros presenciais quanto em plataformas
digitais, revelando uma atividade marcada pela diversidade de perfis e identidades.
Ainda assim, a maioria dos profissionais esta na faixa entre 18 e 30 anos e, em grande
parte, vem de contextos de vulnerabilidade socioeconémica e de exclusao do mercado
de trabalho formal.

O caminho até essa atividade costuma ser atravessado por multiplas
motivacbes. Como observam Bernardo (2021) e Faria (2013), a necessidade
financeira imediata aparece com frequéncia como o fator mais decisivo. No entanto, a
busca por independéncia, o desejo de melhorar as condi¢gdes de vida e a influéncia
das redes sociais também exercem papel importante. Além disso, Santos et al. (2013)
mostram que muitos desses homens levam uma espécie de “vida dupla”, assumindo
uma identidade convencional durante o dia e ocultando sua atuacédo noturna. Esse
recurso funciona como uma forma de proteg¢do contra o estigma social que continua
fortemente associado a prostituicao.

No plano institucional, a falta de politicas especificas contribui para ampliar as
fragilidades ja vividas por esse grupo. Souza e Rodrigues (2023) destacam que ha
uma escassez significativa de iniciativas publicas voltadas a atender suas demandas.
O peso do estigma, atravessando marcadores de classe, raga, género e sexualidade,
acaba restringindo o acesso a direitos, a servigos de saude e a mecanismos de
protecao social. Nessa mesma linha, Barduni Filho e Gonzaga (2023) observam que
a auséncia de medidas de suporte contribui para que muitos permanecam presos a

ciclos de precariedade.



Essa realidade também se expressa no espago urbano, onde os profissionais
desenvolvem estratégias de adaptagdo para sobreviver. Tais praticas procuram
responder, ao mesmo tempo, as exigéncias do mercado e as barreiras impostas pelas

politicas urbanas excludentes, aspecto abordado no item que segue.

2.1.2 Um enfoque sobre as territorialidades e as mediagdes tecnoldgicas

Os espacos de atuagdo da prostituicdo masculina distribuem-se entre
microterritorios urbanos e plataformas digitais, compondo um cenario em que tensdes
e complementaridades se entrelacam. No ambito fisico, Passamani et al., (2020)
evidenciam a relevancia de ruas, orlas e centros, tradicionalmente reconhecidos como
pontos de encontro, aos quais se somam saunas, bares e hotéis. Esses ambientes se
estruturam a partir de cédigos préprios, que regulam formas de circulagao,
negociacdes e parametros de precificagao.

As saunas, em particular, caracterizam-se por uma loégica de gestéo
institucionalizada. Conforme Hamann et al., (2017), nesses espacos sao fixadas
normas explicitas sobre vestimenta, horarios e valores minimos, sendo a geréncia
responsavel por fiscalizar e aplicar sangdes seletivas em casos de descumprimento.
Diferentemente, os territérios de rua operam sob arranjos autogestionados, conferindo
maior autonomia negocial aos profissionais, mas expondo-os a riscos intensificados
devido a auséncia de mediagéo institucional que garanta protecao e estabilidade.

No campo digital, observa-se uma reorganizagao profunda da atividade.
Segundo Vieira (2018, 2021), o Grindr tornou-se uma plataforma de referéncia ao
possibilitar filtragem de clientes, gerenciamento de agendas e controle da visibilidade
por meio de perfis estratégicos. Paralelamente, ferramentas como WhatsApp e sites
especializados expandem as formas de captacdo e permitem negociagdes prévias
mais seguras, em que descricdes detalhadas dos profissionais funcionam como
marcadores de confiabilidade e transparéncia.

A analise comparativa desses espacos evidencia um paradoxo. Enquanto os
territérios fisicos oferecem contato direto, porém, em condicbes de maior
vulnerabilidade, os ambientes digitais ampliam a autonomia e proporcionam certa
protecao simbdlica. Contudo, dependam de intensa gestdo da imagem e de exposi¢ao
calculada. Assim, o cruzamento entre as dimensdes fisicas e virtuais da origem a

formas hibridas de organizagao, nas quais a materialidade urbana e as tecnologias de



mediagcdo se complementam na configuragdo das relagdes entre profissionais e

clientes (Passamani; Rosa; Lopes, 2020; Hamann et al., 2017; Vieira, 2018).

2.1.3 Performatividade, contratos simbdlicos e hierarquias no trabalho sexual

masculino

As relagbes que estruturam o trabalho sexual masculino ndo podem ser
compreendidas apenas pela 6tica econdmica, pois envolvem contratos simbdlicos,
performances de masculinidade e hierarquias estéticas que definem diferentes
aspectos da atividade. Entre os elementos centrais, encontra-se o chamado “contrato
simbdlico unilateral”. No caso, para Faria (2013), cabe ao profissional estabelecer
clausulas relativas ao valor, a duracédo, ao local e as praticas permitidas. Nesse
arranjo, o cliente limita-se a aceitar ou a recusar, de modo que a centralidade decisoéria
funciona como estratégia de protecao da integridade subjetiva em contextos de
vulnerabilidade (Faria, 2013).

A performatividade da virilidade constitui outro componente indispensavel,
sendo entendida como capital simbdlico que garante valorizagao e reconhecimento
no mercado. Conforme Silva (2015) e Barduni Filho e Gonzaga (2023), muitos
profissionais recorrem a autodeclaracdo de heterossexualidade, modulando
linguagem corporal, vestimenta e condutas visando sustentar um ideal de
masculinidade hegemoénica. Essa performance influencia a precificagao, a aceitagao
de papéis sexuais e a reputagado construida. Por outro lado, a performance funciona
como barreira contra estigmas associados a homossexualidade e a feminilidade
socialmente desvalorizada (Silva, 2015; Barduni Filho; Gonzaga, 2023).

O sigilo, por sua vez, desempenha papel estratégico como tecnologia de
seguranca e de gestao identitaria. Para Faria (2013), o uso de pseuddnimos, as regras
de ndo exposicdo e a compartimentalizagdo das redes de sociabilidade funcionam
como mecanismos de autoprote¢do. Logo, segundo Souza e Rodrigues (2023), esse
anonimato permite resguardar vinculos familiares e profissionais, além de reduzir
riscos de discriminagao e violéncia.

Essas praticas individuais inserem-se em comunidades de pratica que
organizam formas coletivas de socializagdo e aprendizagem profissional. Nesse
sentido, Hamann et al., (2017) descrevem a existéncia de trés comunidades, formadas

pelas interacdes entre os proprios trabalhadores, entre eles e as geréncias e, ainda,



com os clientes. Tais comunidades desenvolvem repertorios de condutas e normas
compartilhadas, de modo que a entrada de novos profissionais ocorre por observacgao,
aconselhamento e processos de mentoria. Para Barduni Filho e Gonzaga (2023),
acordos coletivos informais, como a definigdo de valores minimos, garantem protecao
mutua e evitam a precarizagdo da atividade (Hamann et al., 2017; Barduni Filho;
Gonzaga, 2023).

As hierarquias internas, conforme observam Hamann et al., (2020), estruturam-
se por marcadores estéticos, geracionais e experienciais, criando distingdes
simbdlicas entre garotos considerados “novos”, valorizados pela juventude e pela
suposta inocéncia, e aqueles classificados como “contaminados” pela experiéncia.
Essa diferenciacao repercute diretamente na precificacdo e nas oportunidades de
trabalho, sendo a reputacédo construida gradualmente a partir da adesao as normas
coletivas estabelecidas (Hamann et al., 2020).

O capital erdtico, nesse contexto, exerce papel determinante. De acordo com
Passamani et al., (2020), a racializagado do desejo estrutura desigualdades profundas,
atribuindo maior valorizagdo a corpos brancos e relegando profissionais negros a
desvalorizagao econdmica e a segregacao espacial. De forma paralela, o investimento
corporal intensivo constitui estratégia de diferenciagdo, com rotinas de musculagao,
uso de suplementos e praticas voltadas a manutencdo de uma estética jovem e
atlética (Santos, 2013). Ademais, Bernardo, Lieberenz e Carvalho (2023) indicam que
o0 mercado se segmenta em perfis especificos. Por exemplo: existe o “daddy”’, o “teen”,
o “afeminado” e o “hipermasculinizado”. Cada um deles, vinculado as expectativas
diferenciadas dos clientes. No caso, observa-se que a versatilidade performatica (a
capacidade de transitar entre categorias), traduz-se em vantagem competitiva
(Passamani; Rosa; Lopes, 2020; Santos, 2013; Bernardo et al., 2023).

E importante destacar que as vulnerabilidades atravessam essas dimensdes,
expressando-se tanto na saude fisica quanto na esfera subjetiva. Para Santos (2011),
os riscos de infecgdes sexualmente transmissiveis permanecem elevados, agravados
pelo uso irregular de preservativos e pela dificuldade de negociagédo em situagdes de
pressdo econdmica. Conforme Bernardo et al., (2023), ha uma ambivaléncia
emocional que combina prazer e sofrimento: de um lado, a autonomia financeira e o
reconhecimento corporal; de outro, o peso do sigilo, da exclusio social e da solidao.

Nao obstante, Hamann et al. (2017) registram maior incidéncia de violéncias

em territérios de rua, ao passo que ambientes institucionalizados oferecem protegao



relativa. Portanto, estratégias de autopreservagao (triagem de clientes, a escolha de

locais e o controle rigoroso dos pagamentos), sdo essenciais para reduzir riscos

cotidianos (Santos, 2011; Bernardo et al., 2023; Passamani; Rosa; Lopes, 2020).

Quadro 1: Sintese dos aspectos sobre a prostituicdo masculina

financeira, busca de independéncia e redes
sociais; “vida dupla” contra estigma.

Aspectos Principais elementos Autores
Perfis e Jovens (18-30 anos); origem em | Santos e Rodrigues (2022);
motivagoes vulnerabilidade; ingresso por necessidade | Bernardo (2021); Faria

(2013); Santos et al. (2013)

Vulnerabilidades
institucionais

Falta de  politicas publicas; estigma
atravessando classe, raga, género e
sexualidade; restricdo de direitos e saude; ciclos
de precariedade.

Souza e Rodrigues (2023);
Barduni Filho e Gonzaga
(2023)

apenas aceita ou recusa.

Territorialidades | As ruas, orlas e centros como pontos | Passamani et al. (2020);
fisicas tradicionais; saunas, bares e hotéis com cédigos | Hamann, Pizzinato & Rocha
proprios; saunas institucionalizadas; ruas | (2017)
autogestionadas com riscos maiores.
Mediacdes O Grindr como gestao autbnoma; WhatsApp e | Vieira (2018; 2021);
digitais sites ampliam captacéo; descri¢des fisicas como | Passamani et al. (2020);
marcadores de confiabilidade; formas hibridas | Hamann, Pizzinato & Rocha
fisico-digitais. (2017)
Contratos “Contrato  unilateral”:  profissional  define | Faria (2013)
simbdlicos clausulas (valor, tempo, local, praticas); cliente

Performatividade
e sigilo

A virilidade como capital simbdlico
(heterossexualidade, corpo, conduta); sigilo por
pseudbnimos, nao exposicdo e redes

Silva (2015); Barduni Filho e
Gonzaga (2023); Faria
(2013); Souza e Rodrigues

sofrimento (sigilo e isolamento); maior risco nas
ruas; estratégias de autopreservacéo.

compartimentalizadas. (2023)
Comunidades de | Socializagdo por observagcdo e mentoria; | Hamann, Pizzinato & Rocha
pratica transmissdo de saberes tacitos; acordos | (2017); Barduni Filho &
coletivos de valores; reputacéo construida pela | Gonzaga (2023)
adesdo as normas.
Hierarquias e Distingao ‘novos”  vs. “contaminados”; | Hamann et al. (2020);
capital erético valorizagdo de corpos brancos; investimento | Passamani et al. (2020);
corporal intensivo; perfis estéticos segmentados. | Santos (2013); Bernardo,
Lieberenz & Carvalho (2023)
Riscos e Elevada exposi¢cdo a ISTs; ambivaléncia entre | Santos (2011); Bernardo,
ambivaléncias prazer (autonomia e reconhecimento) e | Lieberenz e Carvalho

(2023); Hamann, Pizzinato &
Rocha (2017); Passamani;
Rosa; Lopes (2020)

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

2.2 Gestao da qualidade em servigos e o Modelo SERVQUAL

A discussao sobre qualidade em servigos € um elemento importante na gestao
das organizagdes, em grande parte, devido as particularidades que distinguem os
servigos dos bens materiais. Como destacam Grénroos (2009) e Lovelock e Wright



(2006), caracteristicas como intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e
perecibilidade tornam a avaliagdo da qualidade mais complexa e dependente da
percepcao do cliente. Mediante a essa perspectiva, o foco da analise é deslocado ou
transferido para os chamados “momentos da verdade”, ou seja, quando ocorre o
contato direto entre prestador e usuario e se define a experiéncia vivida. Nesse
enfoque, a qualidade em servigos ndao se resume ao resultado final entregue, mas
abrange também a forma como o processo é conduzido, de modo que a satisfagdo do
cliente passa a ser o critério central de avaliagdo (Gronroos, 2009; Lovelock; Wright,
2006).

A qualidade em servigos pode ser entendida como um processo de confronto
entre aquilo que o cliente espera e aquilo que ele realmente percebe ao vivenciar o
servigo. Na verdade, as expectativas ndo surgem de forma isolada, pois sdo moldadas
por necessidades pessoais, recomendagdes de outras pessoas e experiéncias
anteriores. Depois, sdo comparadas com o desempenho percebido na interagdo com
a organizacao. Esse mecanismo de avaliagdo nao é estatico, pois se renova a cada
contato, fazendo com que a percepgéo de qualidade seja constantemente ajustada
(Parasuraman; Zeithaml; Berry 1988).

Para Corréa e Gianesi (2019), essa dinamica repercute na competitividade,
considerando que influencia diretamente a decisdo do cliente em permanecer fiel ou
buscar alternativas em um mercado cada vez mais disputado. Assim, a qualidade
deixa de ser vista apenas sob uma otica técnica ou operacional e passa a incluir
dimensdes subjetivas, relacionadas a experiéncia vivida pelo consumidor. Logo,
aspectos como a confianga estabelecida, o cuidado demonstrado e a atengao
recebida sdo igualmente determinantes para que o cliente reconhega valor no servigo.

Sob esse enfoque, destaca-se que o modelo SERVQUAL tornou-se uma
ferramenta importante para a compreensao da qualidade percebida em servicos. Este
modelo, proposto por Parasuraman et al. (1988), parte da analise das diferengas entre
expectativas formadas pelos clientes e percepgdes resultantes da experiéncia com o
servigo. Para tanto, organiza-se em cinco dimensdes: confiabilidade, que corresponde
a entrega correta e consistente do que foi prometido; responsividade, relacionada a
disposicao e agilidade no atendimento; garantia, vinculada a competéncia técnica, a
cortesia e a capacidade de transmitir seguranga; empatia, que envolve atengao
individualizada e sensibilidade as necessidades especificas; e tangibilidade, referente

aos aspectos fisicos que sinalizam qualidade, como instalagdes, equipamentos,



apresentacao pessoal e materiais de apoio (Parasuraman et al, 1988; Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2000; Las Casas, 2006).

A aplicagdo do SERVQUAL em diferentes setores evidencia sua utilidade para
identificar fragilidades e orientar melhorias. Nesse recorte, em servicos de
alimentacao, como restaurantes e lanchonetes universitarias, os estudos indicaram
maiores lacunas em empatia e responsividade, apontando a necessidade de
aprimorar tanto a personalizagdo do atendimento quanto a agilidade no servigo
(Macedo et al., 2015; Abrahao; Sanches, 2015).

Ja no varejo, as falhas concentraram-se na dimensdo confiabilidade,
especialmente no cumprimento de prazos e na qualificacdo da equipe (Corréa e
Gianesi, 2019). Segundo Moura (2017), pesquisas realizadas em academias
revelaram deficiéncias na dimensdo garantia, enquanto a tangibilidade foi
positivamente percebida, evidenciando o peso da infraestrutura na avaliagdo dos
clientes.

Ainda, em instituicbes de ensino, o modelo permitiu captar tanto aspectos
satisfatorios, como o atendimento geral as expectativas, quanto limitagdes
relacionadas ao acervo bibliografico e a superficialidade de disciplinas, contribuindo

para ajustes na gestado académica (Tureta; Rosa; Oliveira, 2007).

Quadro 2: Dimensdes do SERVQUAL: definigbes e indicadores tipicos

Dimensao Defini¢cao breve Indicadores tipicos em servicos
Confiabilidade | Cumprir o combinado de | Pontualidade; aderéncia a  prego/escopo;
forma consistente cumprimento de limites; follow-up quando
pactuado
Responsividade | Agilidade e disposigdo para | Respostas rapidas; clareza informativa; ajustes
atender viaveis de roteiro/tempo; resolugcdo de imprevistos
Garantia Sensagdo de seguranga | Triagem; escolha de local seguro; uso de insumos;
transmitida dominio situacional; orientagao de riscos
Empatia Adaptacéo a | Modulacédo de linguagem e ritmo; escuta ativa;
necessidades/limites do | respeito a limites; cuidado emocional
cliente
Tangibilidade | Evidéncias fisicas da | Apresentacao pessoal; higiene;
entrega organizacdo/ambientacdo do espaco; materiais

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al, (1988).

Destaca-se que a aplicagdo do SERVQUAL contribui como instrumento de
diagndstico e interpretacdo da qualidade em servigos. Isto, pois 0 modelo permite
transformar percepgdes subjetivas em dimensdes analiticas comparaveis,
possibilitando a mensuragcdo das diferencas entre expectativas e resultados

percebidos, aspecto que orienta possiveis intervencdes de melhoria. Os autores



10

evidenciam que, devido a flexibilidade possuida, o SERVQUAL também possibilita
adaptagcdes em diferentes setores (sejam formais ou informais), reforcando a
compreensao de que a qualidade em servigos envolve varias dimensdes que articulam
aspectos técnicos, experiéncia vivida, confianga e cuidado (Parasuraman et al, 1988;
Gronroos, 2009; Corréa; Gianesi, 2019).

3. METODOLOGIA

3.1 Caracterizagcao da pesquisa

Trata-se de um estudo de abordagem qualitativa, de carater bibliografico,
centrado na compreensao das experiéncias relacionadas a prostituicido masculina a
partir da literatura cientifica. Segundo Godoy (1995), a pesquisa qualitativa busca
interpretar fendbmenos em seus contextos, considerando multiplas perspectivas. Ja a
pesquisa bibliografica, conforme Sousa et al. (2021), fundamenta-se na analise de
producgdes previamente publicadas, permitindo sistematizar e discutir conhecimentos
acumulados sobre determinado tema.

A opcgao por esse delineamento justifica-se pela pertinéncia em reunir e
interpretar produgdes académicas que abordam diretamente a prostituicdo masculina
e que, em sua discussdo, oferecem elementos para refletir sobre a gestdo da
qualidade em servicos. Sob esse enfoque, o estudo articula reflexdes sobre o trabalho
sexual masculino, seus arranjos de organizacado e atendimento, com as categorias

analiticas utilizadas no campo da gestao de servigos.

3.2 Procedimentos

A coleta de dados foi realizada entre os meses de maio e junho de 2025, nas
bases SciELO e Google Académico. Para localizar os trabalhos pertinentes,
utilizaram-se as seguintes palavras-chave: “prostituicdo masculina”, “garoto de
programa”, “trabalho sexual masculino”, “miché”, “mercado do sexo masculino” e
“trabalho sexual entre homens”, combinadas a termos associados a gestdo e a
qualidade em servigos.

Foram definidos como critérios de inclusdo: (i) artigos publicados em lingua

portuguesa; (ii) estudos que abordassem explicitamente a prostituicdo masculina; e
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(iii) publicagdes cujos conteudos apresentassem elementos passiveis de analise a luz
da gestao da qualidade em servigos. Ao final da triagem, o corpus foi constituido por
15 artigos.

O percurso metodoldgico adotado seguiu trés etapas. Na primeira, realizou-se
uma leitura exploratoria visando mapear os textos encontrados e avaliar sua
pertinéncia em relagdo ao objeto da pesquisa. Em seguida, procedeu-se a leitura
seletiva, destinada a refinar a escolha dos artigos mais diretamente alinhados aos
objetivos do estudo. Por ultimo, a leitura analitica possibilitou organizar e sistematizar
as informacdes extraidas, estruturando-as em eixos de analise.

Para analise dos dados, o material foi submetido a Analise de Contéudo,
conforme Bardin (2011). Essa técnica mostrou-se adequada para organizar e
interpretar os dados textuais, permitindo identificar padrbes, recorréncias e
significados latentes presentes nas publicagoes.

A anadlise foi efetuada em trés fases. Primeiro, a pré-analise, consistiu na
organizagao do corpus, na definicdo das unidades de registro e na formulagéo de
hipoteses iniciais, sempre relacionadas aos objetivos da investigacao e as categorias
de observagao.

Logo apods, a etapa de exploragao envolveu a codificagdo das informacoes
extraidas dos artigos, destacando passagens, descri¢des e evidéncias relacionadas
as dimensdes da qualidade em servicos. Finalizando, a fase de tratamento dos
resultados e interpretacdo consistiu na sistematizacdo dos resultados, havendo o
agrupamento em categorias para posterior analise, tendo como base a literatura da
area.

As categorias de analise foram estabelecidas em consonancia com as
dimensbes da escala SERVQUAL: (i) Confiabilidade, relativa ao cumprimento do
servigco prometido e a consisténcia das relacoes estabelecidas; (i) Responsividade,
que remete a prontiddo, agilidade e disposigdao no atendimento; (iii) Garantia,
associada a percepcao de seguranga, competéncia técnica e credibilidade
transmitida; (iv) Empatia, relacionada a atencgéao individualizada, ao acolhimento e a
sensibilidade frente as necessidades especificas; e (v) Tangibilidade, que envolve os
aspectos materiais e simbdlicos da prestacdo do servigco, como ambiente, recursos
disponiveis e imagem projetada.

Entdo, cada artigo foi analisado a partir dessas dimensdes, a fim de identificar

como eram mobilizadas, seja de forma explicita ou implicita, nas discussdes sobre a



12

prostituicdo masculina. Essa estratégia permitiu verificar a presenga das categorias e
compreender de que maneira os estudos articulam praticas, percepcdes e desafios

vinculados a gestao da qualidade em servigos nesse contexto especifico.

Quadro 3: Artigos analisados na pesquisa

N° Autores Ano Titulo Objetivo

1 Barduni Filho; | 2023 | Men at Work: narrativas de | Narrar experiéncias de seis garotos
Gonzaga experiéncias no trabalho | de programa e discutir

sexual masculinidades e trabalho.

2 | Ribeiro; 2024 | “Eu dango a musica que o | Investigar o trabalho  sexual
Passamani cliente tocar” masculino mediado por sites e

aplicativos.

3 | Lieberenz, 2023 | Entre o prazer e o | Analisar como profissionais do sexo
Bernardo; sofrimento masculino representam sua atuagéao.
Carvalho

4 | Faria 2013 | Atividades secretas em | Descrever relagbes e contratos na
noites sombrias prostituigdo masculina.

5 | Hamann, 2017 | Dindmicas de género e | Estudar comunidades de pratica e

Pizzinato; Rocha sexualidade dindmicas de género no sexo
tarifado.

6 | Hamann, 2020 | Marcadores de diferenga e | Examinar marcadores sociais
Pizzinato, Rocha; produgao de si (territorio, geragao, género,
Hennigen sexualidade) e producgéo de si.

7 | Passamani; Rosa; | 2020 | Intersecgbes  desejantes | Investigar interseccbes de género e
Lopes em Campo Grande sexualidade na prostituigcdo de rua.

8 | Santos et al. 2013 | Garoto de programa: do | Analisar vivéncias de garotos de

gueto aos hotéis de luxo programa em Uberlandia; trajetdria,
cotidiano e fatores de entrada.

9 | Santos; 2022 | O cotidiano urbano em | Discutir territorializacdo e dinamica
Rodrigues Aracaju espacial da prostituicdo masculina

em Aracaju.

10 | Santos 2013 | Desvelando o mercado do | Apresentar trajetérias de garotos de
sexo programa em saunas de Salvador.

11 | Santos 2011 | Prostituicdo masculina e | Identificar motivos para ingresso na
vulnerabilidade as | prostituicdo e  percepgdes de
DSTs/Aids vulnerabilidade a DSTs.

12 | Silva 2015 | Entre dizeres e fazeres: | Analisar a construgdo identitaria de
construcdo identitédria de | garotos de programa na noite
michés paulistana.

13 | Souza; Rodrigues | 2023 | Prostituicdo masculina — | Sintetizar evidéncias sobre
reviséo integrativa prostituicdo masculina em revisao

integrativa.

14 | Vieira 2021 | Grindr: a tecnologia a | Explorar o uso do aplicativo Grindr
servigo da prostituicao para comercializagdao do corpo no

semiérido.

15 | Barreto; Silveira; | 2012 | Notas etnogréficas sobre | Estudar experiéncias de garotos de
Grossi prostituigdo masculina em | programa em Floriandpolis; trabalho,

Florianépolis afeto e sexualidade.

Fonte: Elaboragao propria (2025)
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4. DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 Caracterizacao da Prostituicao Masculina

Observando os artigos analisados, nota-se que a prostituicdo masculina é
composta por sujeitos diversos, com trajetorias marcadas por experiéncias sociais,
afetivas e econbmicas distintas. Em geral, os garotos de programa sao homens
jovens, mas também ha homens mais velhos em atuagéo, o que reflete a pluralidade
de perfis existentes nesse universo.

A orientagao sexual ndo € um fator determinante, pois a prestagéo do servigo
esta vinculada mais a légica do mercado do que a identidade sexual dos profissionais.
Muitos se autodeclaram heterossexuais, bissexuais ou evitam qualquer classificacao,
apontando uma dissociacao entre desejo e desempenho profissional (Santos, 2013;
Hamann et al., 2017; Silva, 2015).

Quadro 4: Caracteristicas da prostituicdo masculina

Aspecto Sintese observada nos artigos
Perfil dos Predominancia de homens jovens, mas com presenga de adultos e idosos;
profissionais orientagdo sexual ndo determinante; dissociagao entre desejo e atividade
profissional.
Motivagdes para o | Diversas: dificuldades financeiras, redes de sociabilidade, curiosidade, busca
ingresso por independéncia ou experiéncias fora das normas.
Din&mica do Jornadas extensas, instabilidade de renda, enfrentamento de riscos e
trabalho violéncias; necessidade de habilidades estratégicas e emocionais.
Territorialidade Atuagdo em multiplos espagos fisicos (ruas, saunas, hotéis) e digitais
(aplicativos, redes sociais), escolhidos conforme perfil e seguranga.
Uso do corpo Corpo como ferramenta de trabalho e fonte de tenséao; investimento em
estética, controle da performance e constru¢do de persona.
Estigma e Forte estigma social, marginalizacédo e dificuldade de acesso a direitos e
invisibilidade politicas publicas; siléncio como estratégia de protecao.

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

O ingresso na profissdo ocorre de forma néo institucionalizada, muitas vezes
como resposta a dificuldades financeiras, exclusao social, desejo de independéncia
econdmica ou por influéncia de redes de sociabilidade, como amigos ou parceiros. Ha
também casos de ingresso mais planejado, motivado por curiosidade, sedugao pelo
dinheiro rapido ou busca de experiéncias sexuais fora das normas convencionais
(Bernardo, 2021; Faria, 2013). Independentemente da motivagéo inicial, os relatos
evidenciam que o trabalho tende a se consolidar como estratégia de sobrevivéncia e,
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em alguns casos, como escolha consciente frente as opgdes disponiveis no mercado
de trabalho formal (Passamani; Rosa; Lopes, 2020; Barduni Filho; Gonzaga, 2023).

O cotidiano desses profissionais € marcado por tensdes entre visibilidade e
anonimato, desejo e risco, autonomia e precariedade. Muitos enfrentam jornadas de
trabalho extensas e instabilidade de renda, além da necessidade de lidar com
situagdes imprevistas, violéncia simbdlica e fisica, e negociagdes que exigem
habilidades emocionais, corporais e estratégicas. Ha uma constante vigilancia sobre
0 corpo, a performance e o comportamento, como forma de assegurar clientela e evitar
exposicoes indesejadas (Faria, 2013; Santos; Rodrigues, 2022; Barreto, Silveira;
Grossi, 2012).

Outro aspecto relevante refere-se a territorialidade. A prostituicdo masculina se
realiza em multiplos espacgos, fisicos e digitais, como ruas, saunas, bares, hotéis,
aplicativos de relacionamento, redes sociais e sites especializados. Esses territérios
sdo escolhidos conforme critérios de segurancga, discricao, visibilidade e perfil da
clientela desejada. Essa geografia da prostituicdo reflete ndo apenas a segmentagao
do mercado, mas também estratégias adaptativas frente aos riscos e a auséncia de
regulamentacao (Santos; Rodrigues, 2022; Passamani; Rosa; Lopes, 2020; Vieira,
2021).

Os relatos também destacam a centralidade do corpo como instrumento de
trabalho. A aparéncia fisica, o controle da idade, a manutencdo do desempenho
sexual e a construgdo de um personagem ou persona sao elementos cuidadosamente
trabalhados pelos profissionais. Muitos relatam o uso de medicamentos para sustentar
a performance, bem como o investimento em estética e vestuario. O corpo, nesse
contexto, & construido conforme as expectativas dos clientes e as exigéncias do
mercado, sendo simultaneamente fonte de prazer, sustento e tensao (Silva, 2015;
Santos, 2013).

Por fim, a prostituicdo masculina permanece marcada pelo estigma social.
Apesar da crescente visibilidade em alguns espagos, os profissionais ainda enfrentam
preconceito, isolamento e invisibilidade institucional. Essa marginalizagao dificulta o
acesso a politicas publicas, impede o reconhecimento do trabalho sexual como
atividade legitima e contribui para a exclusao simbdlica desses sujeitos. Em muitos
casos, o siléncio e a ocultagdo da profissdo sao estratégias de protecao frente ao

julgamento social (Barreto, Silveira; Grossi, 2012; Hamann et al., 2020; Faria, 2013).
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4.2 Sobre a dindmica dos encontros, servigos prestados e gestio da

experiéncia: uma leitura pela SERVQUAL

A anadlise dos artigos revela que os encontros entre garotos de programa e
clientes sdo marcados por uma logica relacional complexa, que envolve tanto
aspectos afetivo-sexuais quanto estratégias de gestdo do préprio servigo. Esses
encontros ndo se reduzem a transacbes sexuais objetivas; ao contrario, sdo
permeados por elementos simbdlicos, emocionais e performativos que configuram

uma experiéncia multifacetada (Bernardo, 2021; Faria, 2013; Hamann et al., 2020).

Quadro 5: Analise da experiéncia e dos servigos pela SERVQUAL

Dimensao da Elementos observados nos artigos
SERVQUAL
Confiabilidade Cumprimento dos acordos; clareza nos combinados; fidelizagéo de clientes

via reputacgdo; previsibilidade como estratégia de profissionalismo.
Responsividade Atengéo as preferéncias dos clientes; escuta ativa; flexibilidade e adaptagao;
improvisagdo com limites claros para evitar riscos.

Seguranga Escolha cuidadosa de locais; triagem prévia; uso de palavras-codigo;
acompanhamento por terceiros; preservativos e praticas preventivas.
Empatia Acolhimento emocional; escuta e companhia; reconhecimento de demandas

afetivas; gestdo das emocgdes durante o servico.

Aspectos Tangiveis | Aparéncia fisica, estética e vestuario; uso do corpo como recurso simbdlico
e material; ambientagao dos locais; valorizagao da experiéncia do cliente.
Fonte: dados da pesquisa (2025)

Sob a perspectiva da confiabilidade, nota-se que os profissionais se esforcam
para cumprir o que foi previamente combinado com o cliente, seja em termos de
tempo, tipo de servigo ou conduta. A clareza nos acordos € uma pratica comum e visa
garantir previsibilidade e evitar conflitos, sendo fundamental para estabelecer uma
relagdo minimamente estavel entre as partes (Faria, 2013; Santos, 2013). Muitos
garotos de programa relatam a importdncia de manter uma reputagdo coerente,
especialmente quando operam via aplicativos ou redes sociais, nos quais a fidelizagao
pode ocorrer com base na confianga mutua (Santos; Rodrigues, 2022; Hamann et al.,
2017).

No que se refere a responsividade, os relatos indicam que ha uma preocupacéao
constante em atender as expectativas do cliente. Os profissionais relatam que
precisam ser flexiveis, escutando ativamente as demandas expressas durante o
encontro e adaptando-se as preferéncias do cliente, 0 que exige sensibilidade e

habilidade de improvisagao (Bernardo, 2021). Essa capacidade de resposta rapida,
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no entanto, € mediada por limites claros, pois os garotos de programa buscam manter
o controle da situagao, evitando riscos a integridade fisica ou emocional (Vieira, 2021;
Barduni Filho; Gonzaga, 2023).

A segurancga, tanto para o cliente quanto para o profissional, € um eixo
fundamental na gestdo da experiéncia. Os artigos destacam praticas preventivas
como a escolha do local, a triagem prévia dos clientes, o uso de aplicativos com filtros,
a definicdo de palavras-cédigo e o acompanhamento de terceiros a distancia como
formas de mitigar riscos (Barreto, Silveira; Grossi, 2012; Faria, 2013). Além disso, o
uso de preservativos e outros cuidados com a saude fazem parte do protocolo adotado
por muitos desses trabalhadores, evidenciando um nivel de profissionalismo e
atencao a protecao mutua.

A dimensé&o da empatia aparece fortemente vinculada ao reconhecimento das
demandas emocionais do cliente. Em diversos relatos, os profissionais indicam que,
muitas vezes, sdo procurados ndo apenas por seus Servigos sexuais, mas por sua
capacidade de oferecer acolhimento, escuta e companhia. Essa escuta ativa e a
disposigao para criar uma atmosfera de conforto tornam-se estratégias importantes
para o sucesso do servigo, evidenciando que o componente afetivo esta imbricado
nas interacbes (Silva, 2015; Bernardo, 2021). Os garotos de programa, portanto,
atuam também como gestores das emocgdes em cena.

N&o obstante, os aspectos tangiveis sdo amplamente mobilizados para garantir
a atratividade e a credibilidade do servigo. No caso, o corpo é o principal recurso
simbdlico e material, sendo constantemente moldado e cuidado por meio de
exercicios fisicos, alimentagao, uso de medicamentos, roupas especificas e estética
pessoal (Santos, 2013). Ademais, os ambientes escolhidos para os encontros (sejam
eles privados ou publicos) sdo adaptados com intuito de gerar conforto, privacidade e
valorizagdo do servigo prestado, compondo um cenario de consumo ajustado as
expectativas do cliente (Hamann et al., 2020; Passamani; Rosa; Lopes, 2020).

Cabe destacar que, mesmo em contextos marcados pela informalidade e
auséncia de regulamentacgéo, ha uma racionalidade clara na prestagéo do servigo. Os
garotos de programa constroem uma logica propria de gestdo, baseada na
experiéncia acumulada, na observagdo do mercado e na troca de saberes com
colegas. Assim, mesmo sem recorrer a nomenclaturas técnicas ou a ferramentas
formais de gestao, suas praticas revelam competéncias organizacionais, gerenciais e

relacionais articuladas a cada dimensdo da SERVQUAL.
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Uma observagao das praticas de prostituicdo masculina, pelo recorte
proporcionado pela SERVQUAL, mostra que a prestagéo do servigo extrapola o ato
sexual e envolve dimensdes proprias da gestdo da qualidade em servigos. Nesse
contexto, aspectos como a experiéncia do cliente, a forma como o prestador constroi
e projeta sua imagem profissional, bem como os cuidados relacionados a seguranca,
tornam-se centrais para a compreensao desse trabalho.

Ao adotar essa perspectiva, € possivel reconhecer que a prostituicdo masculina
se organiza como uma forma de atividade laboral marcada por elementos também
presentes em outros setores de servigos, tais como qualidade percebida,
desempenho, valor agregado e estratégias de fidelizacao da clientela. A diferencga é
que, por ocorrer a margem da formalidade e sem reconhecimento institucional, esse
trabalho carece de regulamentacdo e protegdo social, embora reproduza praticas
tipicas de gestdo e entrega de servigos observadas em contextos organizacionais

reconhecidos.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo examinar a qualidade percebida nos
servicos de prostituicdo masculina com base nas cinco dimensdes do modelo
SERVQUAL, mediante a sistematizacao dos resultados de pesquisas sobre o tema.
Assim, a partir de uma pesquisa bibliografica, fundamentada na analise de quinze
artigos cientificos, foi possivel sistematizar aspectos recorrentes da prostituicao
masculina no Brasil, especialmente quanto as caracteristicas dos sujeitos envolvidos,
os contextos de atuagao, as motivagdes para o ingresso e os modos de organizagao
do trabalho.

Os resultados evidenciaram que a prostituicdo masculina € marcada por
diversidade de trajetdrias, auséncia de regulamentagdo, estigmas persistentes e
precarizagao das condi¢cdes de trabalho. Ainda, os relatos encontrados na literatura
revelam estratégias de gestao da experiéncia do cliente que se aproximam, em muitos
aspectos, dos critérios tradicionalmente adotados em servicos formais. Nesse sentido,
elementos como confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade
estdo presentes nas praticas dos garotos de programa, ainda que mediados por

contextos informais, marginais e altamente personalizados.
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A analise pela SERVQUAL permitiu visibilizar que, mesmo operando a margem
das normas institucionais, muitos desses profissionais desenvolvem competéncias
organizacionais, emocionais e relacionais para garantir a qualidade percebida do
servico prestado. Isso amplia a compreensao do trabalho sexual masculino como uma
pratica que envolve ndao apenas dimensdes corporais e afetivas, mas também
processos de gestao e prestacao de servigo orientados a satisfagao do cliente.

Como Ilimitagdo deste estudo, destaca-se o recorte exclusivamente
bibliografico, que, embora tenha permitido uma analise abrangente, ndo contempla as
narrativas diretas dos profissionais, o que poderia enriquecer a compreensao das
estratégias subjetivas e organizativas adotadas no cotidiano. Além disso, a aplicagao
do modelo SERVQUAL, originalmente concebido para contextos empresariais, exige
adaptacgdes interpretativas quando transferido para o campo da prostituicdo, o que
impde cuidados quanto a generalizagao dos achados.

Sugere-se, para pesquisas futuras, a realizacdo de estudos empiricos com
garotos de programa, de modo a aprofundar a analise dos sentidos atribuidos ao
trabalho, das praticas de gestdo utilizadas e das relagbes com os clientes.
Investigagdes comparativas com outros segmentos do trabalho sexual e com setores
formais de prestacado de servigos também podem contribuir para ampliar o debate
sobre qualidade, informalidade e reconhecimento profissional em contextos
marginalizados. Ademais, estudos que articulem interseccionalidades como raga,
classe, idade e territério podem oferecer olhares mais complexos sobre as dinamicas

que atravessam a prostituicdo masculina no Brasil contemporaneo.
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