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RESUMO

O Litoral Norte da Paraíba encontra-se inserido nos roteiros turísticos das políticas públicas de desenvolvimento do estado. Contudo, são poucas as ações realizadas pelo poder público na região, assim, propomos trabalhar com esses atores com o objetivo de diagnosticar a infra-estrutura e o perfil dos gestores e funcionários, para desenvolver mini-cursos. O projeto foi realizado junto à rede hoteleira dos municípios turísticos do Litoral Norte, sendo que na primeira etapa, os estabelecimentos foram visitados para observação in loco dos setores do hotel com a utilização de um roteiro para avaliar a estrutura física e um questionário para verificar o perfil dos gestores e colaboradores. Depois foi realizada oficina participativa com os gestores para determinar os cursos que seriam realizados de acordo com as necessidades apontadas por eles e considerando o diagnóstico dos pesquisadores. Conclui-se que os meios de hospedagem apresentam deficiências tanto na estrutura física quanto no que concerne a prestação de serviços e para um adequado desenvolvimento turístico dessa micro-região são necessárias ações, periódicas, visando orientar os gestores de estabelecimentos do setor quanto à realização de manutenções na estrutura física e da necessidade de capacitar e atualizar de forma contínua os envolvidos na prestação de serviços.
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INTRODUÇÃO

O turismo é uma atividade econômica das mais importantes do mundo, em virtude da possibilidade de por meio de sua implantação e desenvolvimento gerar emprego e renda. Contudo, possui características distintas a de outros setores, uma vez que sua estrutura é composta por diversos segmentos que compõem esse mercado, segmentos esses que fazem parte do chamado sistema turístico. 
O governo do estado da Paraíba tem o turismo como uma das prioridades em sua gestão uma vez que se podem encontrar inúmeros atrativos turísticos que vão desde o litoral ao sertão. 

O litoral paraibano é dividido turisticamente em 2 (dois) pólos: o Norte com os municípios de Mamanguape, Rio Tinto, Baía da Traição, Lucena, Marcação e Mataraca e o Sul que engloba os municípios do Conde e Pitimbú.

 No que diz respeito ao Litoral Norte da Paraíba, as atividades inerentes a esse setor estão começando a ser desenvolvidas nestes últimos anos e, observa-se, que são poucas as ações realizadas pelo poder público na região, apesar de seu interesse enquanto região de potencial turístico que se encontra inserido nos roteiros turísticos do estado. 

A empresa hoteleira é uma organização prestadora de serviços, sendo assim, os empresários devem investir no treinamento e qualificação de seus colaboradores, visto que a excelência do serviço, a competitividade e a sobrevivência da empresa, estão relacionadas com a interação desses colaboradores com os clientes.

No novo contexto do século XXI, com o incremento da hotelaria, passou-se a exigir do elemento humano uma formação especializada para atender os diversos setores que compõe a organização hoteleira: Hospedagem, Alimentos & Bebidas, Governança, Administração e Marketing.


 Nesse cenário, a capacitação do profissional é de extrema importância, para que o empreendimento hoteleiro consiga alcançar o sucesso. Deste modo, notou-se a necessidade de diagnosticar a infra-estrutura dos estabelecimentos e o perfil dos gestores e funcionários, para desenvolver mini-cursos de capacitação para os que compõem o quadro de gerência e operacional dos meios de hospedagem do Litoral Norte – PB.

2. Procedimentos metodológicos  
Nesse projeto realizou-se um levantamento dos meios de hospedagem do Litoral Norte da Paraíba, abrangendo os seis municípios turísticos: Baía da Traição, Lucena, Mataraca que abrange Camaratuba e Barra de Camaratuba, Marcação, Mamanguape e Rio Tinto. Para tanto, os estabelecimentos foram visitados para observação in loco dos setores do hotel com a utilização de um roteiro para avaliar a estrutura física e, também, a aplicação de um questionário com dezoito perguntas abertas relacionadas a gestão e prestação de serviços, bem como sobre atualização e capacitação desses profissionais. A segunda etapa do projeto foi implantar ações para capacitação dos gestores e do operacional, visando levar melhorias as referidas organizações. De forma participativa foi realizada oficina com esses atores para determinar os cursos que seriam realizados de acordo com as necessidades apontadas por eles e considerando o diagnostico dos pesquisadores. A coleta de dados ocorreu no mês de julho de 2008 e os mini-cursos ocorreram em novembro de 2008.
Adotou-se a pesquisa descritiva e quanto aos meios de investigação, foi realizada através da observação não participante.
Consiste em estar em contato com a comunidade, ou fato que se estuda, mantendo-se, porém, alheio aos mesmos. O pesquisador deve comporta-se como um espectador de teatro que vê diante de si como se desenvolvem as ações no palco, mas sem intervir em momento algum. (EGG apud SCHLÜTER, 2003, p. 104).
4. Análise e discussão dos resultados
           A seguir são apresentadas a análise e discussão dos resultados. Para preservar a identidade das empresas hoteleiras, estas foram identificadas por cores. Além disso, para melhor entendimento as mesmas serão separadas por municípios.

Nesse estudo, constatou-se que o Litoral Norte possui vinte e quatro meios de hospedagem, sendo vinte e três pousadas e um hotel fazenda. Entretanto, a pesquisa foi realizada em vinte estabelecimentos, pois os demais se negaram a participar.
4.1 Análise e discussão dos diagnósticos dos meios de hospedagem do Litoral Norte – PB
4.1.1 Meios de hospedagem de Mamanguape

No Município de Mamanguape, foi aplicado o questionário em dois meios de hospedagem do tipo pousada: Pousada Azul e Pousada Amarela, ambas estão localizadas na zona urbana e não possuem registros na EMBRATUR.
A Pousada Azul existe no mercado há doze anos, enquanto que a Amarela apenas há 2 (dois) anos. Os administradores dessas pousadas possuem ensino médio completo. O primeiro estabelecimento é composto por dezessete UH’s – Unidades Habitacionais - e oferece diárias do tipo pensão completa. O segundo é composto por vinte UH’s e oferece diária apenas com café da manhã. Ambas não possuem UH’s adaptadas para deficientes físicos.

Segundo o Regulamento do Sistema Oficial de Classificação de Meios de Hospedagem (2002) Unidade Habitacional – UH é o espaço tangível a partir das áreas principais de circulação comum do estabelecimento destinado à utilização pelo hóspede, para seu bem-estar, higiene e repouso. Quanto à pensão completa, OLIVEIRA (2005, p.159) define como sendo o regime de alojamento hoteleiro que inclui as três refeições (café, almoço e jantar).

A Pousada Azul possui uma taxa de ocupação média de 50% ao ano. Enquanto que a Pousada Amarela possui 70%.

A forma de recrutamento da Pousada Azul é realizada por meio de indicação, existindo apenas um funcionário permanente que ainda não participou de nenhum treinamento, diferindo da Pousada Amarela que é feita através de entrevistas e possui quatro funcionários, que assim como o colaborador da Pousada Azul não participaram de nenhum treinamento.
Quanto à estrutura verificou-se nas duas pousadas o seguinte: na Pousada Azul a estrutura não oferece conforto; enquanto que na Pousada Amarela, apesar de ser muito organizada, necessita de alguns ajustes no que se refere à apresentação e vestuário do pessoal.

4.1.2 Meios de hospedagem de Rio Tinto
No Município de Rio Tinto, foi aplicado o questionário em dois meios de hospedagem do tipo pousada: Pousada Verde e Pousada Vermelha, ambas estão localizadas na zona urbana e não possuem registro na EMBRATUR.


A Pousada Verde existe há dez anos, já a Pousada Vermelha há trinta anos. Os gerentes desses estabelecimentos possuem ensino médio completo. A primeira pousada é composta por dez UH’s. A segunda é composta por vinte e duas UH’s. Ambas oferecem diárias com e sem café da manhã e não possui nenhuma UH adaptada para deficiente físico.

Na Pousada Verde, a taxa de ocupação anual é de 80%, já a Pousada Vermelha, possui uma taxa anual de 50%.

A forma de recrutamento das duas pousadas é através de indicação, onde a Pousada Verde possui cinco funcionários permanentes, destes três participaram de treinamento oferecido pelo SEBRAE. Já a Pousada Vermelha encontra-se com dois funcionários, que não participaram de nenhum tipo de capacitação.

Averiguou-se ainda que as duas pousadas necessitam de manutenção na estrutura física e adoção de uniformes para diferenciar os funcionários dos hóspedes.
4.1.3 Meios de hospedagem de Mataraca
No município de Mataraca, que abrange Camaratuba e Barra de Camaratuba, totaliza-se seis meios de hospedagem, sendo cinco do tipo pousada e um Hotel Fazenda. Assim, para melhor entendimento, descrevemos os meios de hospedagem separadamente de acordo com os distritos. 
4.1.3.1 Centro de Mataraca

No centro de Mataraca encontra-se a Pousada Rosa, que existe há quatro anos e seu gestor tem ensino médio completo. Esse estabelecimento possui dezoito UH’s e oferece diárias do tipo pensão completa. Nenhuma das UH’s é adaptada para deficiente físico e sua taxa de ocupação anual é de 20%. 
O recrutamento é feito através de indicação. O estabelecimento possui apenas um funcionário e o mesmo não participou de nenhum treinamento. Logo, inferiu-se que a pousada necessita de melhorias quanto aos uniformes dos funcionários, bem como na estrutura física.
4.1.3.2 Camaratuba
Em Camaratuba só existe um meio de hospedagem que é um Hotel do tipo fazenda: Hotel Roxo. Este se localiza na zona rural e possui registro oficial. Ele existe há cinco anos, e seu administrador possui ensino superior (graduação em Turismo).


O Hotel Roxo possui em sua totalidade vinte e quatro UH’s. Uma das UH´s é adaptada para deficiente físico. O estabelecimento oferece diária do tipo pensão completa e sua taxa de ocupação anual é de 50%.
 
O recrutamento dos funcionários é realizado por indicação. O estabelecimento possui quatorze funcionários, ao qual foram oferecidos cursos de capacitação em atendimento e na área Alimentos & Bebidas.  

O Hotel Roxo apresenta-se em ótimo estado de conservação e em relação aos funcionários observou-se que estavam uniformizados adequadamente.  É importante ressaltar que esse meio de hospedagem disponibiliza cursos de capacitação para seus colaboradores e esses são realizados pelo próprio hotel.
4.1.3.3 Barra de Camaratuba
Em Barra de Camaratuba existem quatro meios de hospedagem do tipo pousada: a Branca, a Laranja, a Bege e a Marrom, todas são localizadas na zona urbana.


A Pousada Branca existe há três anos e seu gestor possui apenas o ensino primário. A Laranja existe há oito anos e seu administrador possui ensino superior (Graduação em Administração). A Bege existe há quinze anos e seu responsável possui ensino médio completo. A Marrom existe há dez anos e seu gestor possui o ensino superior completo, porém, não foi relatado o curso. Apenas a Pousada Bege possui registro oficial.


A Pousada Branca possui quatro UH’s. Já a Laranja possui doze UH’s,. A Bege, por sua vez, possui vinte e cinco UH’s. Por fim, A Marrom que possui cinco UH’s, que disponibiliza apenas ventilador. É importante ressaltar que nenhuma das pousadas possui UH’s adaptadas para deficientes físicos e a única que oferece diária sem café da manhã é a Pousada Bege.

Quanto à taxa de ocupação anual, na Pousada Branca é de 10%, na Laranja é de 60%, na Bege é de 50%, e na Marrom é de 20%.


Em relação ao recrutamento e ao treinamento, observou-se que na Pousada Branca tais procedimentos não foram realizados, visto que a administração da empresa é do tipo familiar. Na Pousada Laranja, que possui dois funcionários permanentes, e na Pousada Marrom, que possui quatro colaboradores, o processo de recrutamento é realizado por indicação e o treinamento não foi realizado nestas. Enquanto, na Pousada Bege, que possui três funcionários utiliza-se o método de entrevista e houve treinamento disponibilizado pelo SENAE para seus funcionários. 
Observou-se que todas as pousadas deixaram a desejar no item que se refere ao uniforme do pessoal e ao enxoval. Contudo, a estrutura física da Pousada Laranja e Bege encontrava-se em excelente estado de conservação.
4.1.4 Meios de hospedagem de Lucena


No município de Lucena existem dois meios de hospedagem do tipo pousada: Pousada Pink e Pousada Preta, ambas estão localizadas na zona urbana.


A Pousada Pink existe há oito anos e seu gestor possui ensino médio completo e a Pousada Preta existe há seis anos e seu administrador tem o ensino fundamental completo.


A Pousada Pink possui vinte e duas UH´s e oferece diárias com e sem café da manhã. Já a Pousada Preta possui oito UH´s  que dispõe de ventilador, o estabelecimento oferece diária sem café da manhã. Ressaltando que nenhuma das Pousadas disponibiliza UH´s adaptadas para deficientes físicos. Quanto à taxa de ocupação anual, na Pousada Pink é de 30% e na Pousada Preta é de 20%.


No item referente ao recrutamento e treinamento, observou-se que a Pousada Pink possui seis funcionários, sendo dois permanentes e quatro temporários, o processo de recrutamento é realizado por indicação e nenhum funcionário participou de treinamento, já na Pousada Preta tais procedimentos não são realizados, devido à empresa ser de administração familiar.  Ambas necessitam de grandes melhorias na estrutura física.
4.1.5 Meios de hospedagem da Baía da Traição

No município da Baía da Traição existem oito meios de hospedagem do tipo pousada: Pousada Cinza, Grafite, Lilás, Prata, Dourada, Bronze, Violeta e Mostarda. Todos os estabelecimentos são localizados na zona urbana.
A Pousada Cinza existe há mais de cinco anos e seu gestor possui ensino médio completo. A Grafite encontra-se no mercado há dezenove anos e seu administrador tem o ensino médio completo. A Lilás possui registro oficial e existe há dois anos, onde seu empreendedor possui ensino médio completo. A Prata apresenta registro oficial e está aberta há três anos e seu administrador possui ensino superior (Graduação em Engenharia Química). A Dourada também apresenta registro oficial, existe há dez anos e seu gestor possui ensino superior (Graduação em Geografia). A Bronze permanece no mercado há oito anos, e seu administrador possui ensino médio completo, mas não foi relatado o curso. A Violeta existe há quatro anos, onde seu gestor possui ensino superior (Graduação em Engenharia Civil) e a Mostarda possui registro oficial e há dez anos está em funcionamento e seu administrador possui ensino superior, porém não foi relatado o curso.
A Pousada Cinza possui seis UH´s e oferece diárias com café da manhã. A Grafite assim como a primeira, possui seis UH´s e oferece também diárias com café da manhã. A Lilás tem dez UH´s, este estabelecimento oferece diárias com café da manhã, ou meia pensão ou, ainda, pensão completa. A Prata também tem dez UH´s e oferece diárias com café da manhã. A Dourada possui dezoito UH´s diárias com café da manhã. A Bronze possui vinte UH´s e diárias com café da manhã e a Mostarda tem doze UH´s e diárias com café da manhã. É importante ressaltar que apenas a Prata disponibiliza uma UH adaptada para deficientes físicos.
No que se refere à taxa de ocupação anual, na Pousada Cinza, na Grafite, na Lilás e na Bronze é de 20%, enquanto que na Pousada Violeta é de 30%, já na Pousada Dourada e também na Mostarda à taxa de ocupação é de 40%  e por fim, a Pousada Prata que tem uma taxa de ocupação de 50%. 

Em relação ao recrutamento e ao treinamento é realizado da seguinte forma: O primeiro é feito por meio de indicação, sendo que a Pousada cinza possui cinco funcionários, a Grafite dois funcionários, a Lilás e a Dourada seis funcionários, a Prata doze funcionários, a Bronze quatro funcionários, a Violeta três funcionários e a Mostarda sete funcionários, e o segundo foi praticado na Pousada Cinza e na Violeta através de cursos oferecidos pelo SEBRAE, as demais não participaram de nenhum treinamento.

Em relação ao observado, inferimos que a Pousada Cinza precisa melhorar a sua estrutura física, pois é antiga. Enquanto que a Pousada Grafite deve aperfeiçoar a acessibilidade aos quartos. Já no que se refere à Pousada Lilás e a Violeta, assim como a Pousada Prata, apresentaram deficiência no vestuário do pessoal. Quanto a Pousada Dourada, pode-se afirmar que a mesma não se encontra em bom estado de conservação e ainda deixou a desejar na decoração, no mobiliário e na apresentação e vestuário do pessoal. Em relação à Pousada Bronze, constatou-se que a rouparia/guarnição e serviço de mesa não são adequados. E por fim, a Pousada Mostarda, que possui uma boa estrutura física, porém necessita de manutenção.
4.2 Análise e discussão das ações dos meios de hospedagem do Litoral Norte - PB
A segunda etapa do projeto foi a execução de uma oficina com os gestores dos meios de hospedagem. Para esta, foram convocados todos os gestores que participaram da pesquisa, porém, só compareceram administradores de meios de hospedagem do município da Baía da Traição.

Nesta oficina, os participantes puderam conhecer melhor o projeto, bem como opinar com sugestões de possíveis temas para cursos que são de grande importância para otimizar a qualidade dos seus serviços. Desta forma, estabeleceram-se os mini-cursos (com carga-horária de 20h cada) que seriam aplicados, destinando-se para os gestores, noções de administração, envolvendo: conceitos administrativos, gerência de meios de hospedagem, técnicas administrativas, trabalho em equipe, liderança e motivação e para o público operacional, noções de meios de hospedagem que abordou: introdução à hospitalidade, conceitos hoteleiros, boa apresentação pessoal, relações humanas e comunicação, noções de recepção e camareira. 

A implantação dessas ações teve como finalidade a capacitação dos gestores e do pessoal operacional, visando levar melhorias às referidas organizações e contribuir para o desenvolvimento dessa região turística do Estado. 
Após a realização dos mini-cursos, os gestores e os funcionários constataram que estes atenderam as suas necessidades e avaliaram bem os cursos, dentro disso eles solicitaram que novos cursos específicos dentro do segmento hoteleiro sejam promovidos na região, como também, sugeriram que a carga horária dos mesmos fosse ampliada. Dentre os cursos que os participantes disseram que gostariam que fosse oferecido estão: manipulação de alimentos, garçom, camareira, recepcionista, telefonista, marketing, línguas estrangeiras, computação e noções de administração.
5. CONSIDERAÇÕES FINAIS
O estudo realizado nos meios de hospedagem do Litoral Norte - PB foram verificadas as informações referentes aos estabelecimentos, bem como aos profissionais envolvidos nesse setor. Desta forma, foi possível chegar as seguintes conclusões:
Os meios de hospedagem necessitam de melhorias nas estruturas físicas, principalmente, os localizados em Mamanguape, Rio Tinto e Lucena; que, inclusive, não possui nenhuma UH adaptada para deficientes físicos.
Os colaboradores que fazem parte desses meios de hospedagem, em sua maioria, são desprovidos de cursos de capacitação. Apenas a Pousada Verde (localizada em Rio Tinto), a Pousada Cinza e a Violeta (na Baia da Traição), o Hotel Roxo (situado em Camaratuba) e a Pousada Bege (localizada em Barra de Camaratuba) receberam treinamentos proporcionados pelos seguintes órgãos: SEBRAE e SENAI.
Entre as principais deficiências encontradas na região estão: a dificuldade no acesso e a precariedade na infra-estrutura básica urbana. Também foi detectado o baixo nível de instrução dos proprietários e funcionários dos estabelecimentos, onde os mesmos se contiveram em participar da pesquisa. E por fim, a falta de registro no órgão oficial de turismo (EMBRATUR) dificultou a localização dessas empresas hoteleiras.
No que se refere aos cursos de capacitação aplicados aos gestores e aos funcionários, ambos afirmaram que foram atendidas as suas necessidades, pois, contribuiu de forma positiva para o desenvolvimento dos seus meios de hospedagem. Logo, solicitaram novos cursos específicos dentro do segmento hoteleiro com carga horária maior. 
Foi constatado que esses estabelecimentos não estão em boas condições para receber os hóspedes com qualidade, já que para obter a excelência e a satisfação desses são necessárias melhorias na estrutura dos meios de hospedagem e capacitação dos colaboradores. 
Para finalizar, conclui-se que para um adequado desenvolvimento turístico dessa micro-região do Estado da Paraíba são necessárias ações, periódicas, visando orientar os gestores de estabelecimentos do setor quanto à realização de manutenções na estrutura física e da necessidade de capacitar e atualizar de forma contínua os envolvidos na prestação de serviços.
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