AREA TEMATICA: TRABALHO

APRIMORAMENTO EM GESTAO DE QUALIDADE NOS SERVICOS NO
SETOR DE HOTELARIA NO VALE DO MAMANGUAPE

Honorina Fernandes de Queiroz*, Jéssica Ariane Avelino da Silva®, Anna Celly Bulhdes de
Vasconcelos!, Aldo Levi Martins Filgueira®, Eliane Martins de Paiva®

O objetivo principal desse projeto € fornecer aos gestores e funcionarios das
empresas do setor de hotelaria situadas na Regidao do Vale do Mamanguape-Pb, acdes
continuadas de treinamento e aperfeicoamento como um meio para que eles possam
melhorar o nivel dos servigcos oferecidos por esses estabelecimentos. Dessa forma,
procurar trazer uma contribuicdo ao desenvolvimento local através da busca da exceléncia
na gestdo desses servicos. Da mesma forma, busca envolver os alunos do curso de
hotelaria do campus IV da Universidade Federal da Paraiba nos programas
extensionistas, fornecendo uma ponte importantissima entre as teorias desenvolvidas em
sala de aula e a disseminacéo desse conhecimento as comunidades afetadas diretamente
pela instituicdo de ensino. A justificativa da pesquisa se norteia no fato de que, uma
dificuldade bastante evidente entre empresas em geral estd associada a inabilidade no
tratamento de seus servicos. Se fosse necessario elencar todas as possiveis causas,
haveria necessidade de um estudo extremamente detalhado e duradouro para cada caso
especifico. No entanto, é possivel assegurar que a ma orientacdo de suas diretrizes
guanto a habilidade dos funcionarios e da prépria geréncia no tratamento com os clientes,
o total desconhecimento de quem sao eles e de suas necessidades, séo fatores que,
certamente, concorrem para assegurar o tipo do servi¢co prestado em qualquer empresa.
No caso dos hotéis e pousadas, em especial os localizados na regido do Vale do
Mamanguape, que sao objetos de estudo desta pesquisa, 0s problemas enfrentados sao
semelhantes: o setor apresenta caréncia de informac¢des em todos os aspectos, como por
exemplo, quantidade e perfil desses estabelecimentos, quem sédo e o perfil dos seus
consumidores, que agbes se fazem urgentes. Além do mais, o setor € carente de acdes
gue permitam atingir melhores niveis de qualidade. Portanto, pedem urgéncias de acdes
gue provoquem mudancgas prementes. Essas acdes, no entanto, ndo podem ser feitas de
maneira aleatoria, se faz necessario uma atuacdo continuada junto aos atores
participantes, como o0s proprietarios e funcionarios dos estabelecimentos. A metodologia
para se atingir o objetivo geral inicia-se com 0 mapeamento das organizacdes do setor de
hospedagem que atuam na regido do Vale do Mamanguape. Logo apds, serao realizadas
as seguintes acoes: sensibilizar os gestores para a necessidade da melhoria na qualidade
da prestacéo de servicos; desenvolver um programa de treinamento para as empresas do
setor hospedagem; aplicar os programas desenvolvidos através das oficinas aos gestores
e funcionéarios; e, finalmente, monitorar e levantar os beneficios do treinamento,
verificando as mudancas/melhorias ocorridas. Espera-se com isso, contribuir para que
esses empreendimentos possam se apossar dessas informacdes e programa-las de
maneira a construir um servigo de qualidade que atenda as necessidades e exigéncias
dos seus clientes.
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