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Atendimento é tudo o que esté diretamente ligado a satisfacdo da necessidade do cliente.
O atendimento acaba sendo a porta de entrada do cliente na empresa, sendo
fundamental compreender que atender o cliente com qualidade néo se resume a trata-lo
bem, mas considerar que um atendimento que satisfaz € composto por um conjunto de
itens e agcdes. Por isso, a importancia da capacitacado e da qualificacdo profissional para
as empresas, pois com colaboradores qualificados a probabilidade de satisfagdo no
atendimento pode aumentar consideravelmente. No tocante a hospitalidade, por ser uma
area ligada aos servigos e onde o “corpo a corpo” € a base de todo o atendimento, a
qualificacdo profissional é um item crucial para o sucesso da empresa. Diante dessa
realidade, surgiu a proposta do Curso de Atendimento ao Cliente em Hospitalidade como
parte integrante do Projeto de extensdo Capacitacdo da Cadeia Produtiva da
Hospitalidade nos Municipios Turisticos do Litoral da Paraiba, dentro do Programa de
Extensdo Capacitar para Otimizar, em parceira com a Empresa Paraibana de Turismo —
PBTUR. Para atingir o objetivo do curso de promover a capacitacdo no atendimento ao
cliente/turista no setor de hospitalidade, foram selecionados alunos do Bacharelado em
Hotelaria para ministrar o curso. Por isso, 0 objetivo deste resumo € apresentar a
experiéncia profissional vivenciada por esses discentes do curso de Hotelaria como
ministrantes do curso de Atendimento ao Cliente em Hospitalidade. Os dois discentes
selecionados estiveram presentes em todo o processo de planejamento, juntamente com
a professora orientadora, desenvolvendo os planos de aula e o material didatico composto
por slides, apostila, exercicios de fixacdo, textos ilustrativos, videos informativos, estudos
de casos e dindmicas. O curso foi realizado de 21 a 24 de setembro de 2015, com
dezesseis horas de duracdo, envolvendo quatro encontros presenciais no auditério da
PBTUR. Sendo assim, como forma de verificar a experiéncia desses discentes, a
orientadora solicitou que elaborassem um relatorio sobre a experiéncia de ter estado na
situacao de docente. Portanto, através dos relatorios, pode-se observar que para ministrar
um curso é necessario, primeiro, contemplar o processo de constru¢do do conhecimento,
com o planejamento e a elaboracdo do material didatico, para entédo, colocar em pratica o
conteudo de forma a satisfazer e obter o feedback dos alunos. Captar a experiéncia
profissional dos alunos em suas realidades de trabalho foi uma das descobertas mais
relevantes para os discentes ministrantes, buscar entender que a troca de conhecimento
professor — aluno é uma via de mao dupla e um dos elementos mais ricos em sala de
aula. Outro ponto que empolgou os discentes foi a motivacao de profissionais que estao
no mercado de trabalho de se fazerem alunos para buscar qualificacdo e melhorar o
atendimento aos clientes nas empresas onde trabalham, mostrando-os a necessidade de
se qualificar diante de um mercado competitivo. Portanto, para os discentes de Hotelaria
gue ministraram o curso foi uma experiéncia positiva, que proporcionou desenvolvimento
intelectual, habilidades de relagBes interpessoais, comprometimento, motivacdo para
buscar novos horizontes profissionais, além de incentivar e estimular a participacdo em
futuros projetos.
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