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RESUMO

A proposta deste projeto foi de promover a qualificacdo dos profissionais de hospitalidade da
regido do litoral que ja atuam ou tenham interesse em atuar no setor de hospitalidade. O
projeto foi realizado através de aulas presenciais promovidas através de cursos. Os
participantes inicialmente realizaram suas inscrigdes na PBTUR, mediante a uma ficha de
inscricdo. Apds a inscricdo realizou-se 0s cursos, onde 0s participantes recebiam nocdes
tedricas e praticas sobre cada conteudo abordado. Ao termino de cada curso foi aplicado um
questionario, onde cada participante avaliou seu curso e sugeriu novas agdes. O ultimo
procedimento foi a entrega dos certificados no auditério da PBTUR, com a presenca da

presidente Ruth Avelino Cavalcanti.

PALAVRAS - CHAVES: Qualificagédo Profissional, Hospitalidade, Turismo.

INRODUCAO

O turismo € uma atividade que estd em crescimento e que tem contribuindo para o

desenvolvimento do Brasil. Isso porque ele envolve diversas atividades, entre elas
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hospedagem, agencia de turismo, servico de alimentacdo e transportadoras turisticas. Esse
cenario inspira otimismo para quem quer trabalhar neste setor. Por outro lado, exige que o
profissional se qualifique tecnicamente e entenda que o0 conceito de turismo esta estreitamento
ligado ao conceito de hospitalidade (OLIVEIRA, 2013).

Para Gotman (2001), a hospitalidade é o ato de acolher e prestar servicos a alguém que
por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio. Quando nds remetemos a
hospitalidade torna-se visivel a relagdo entre duas partes: a que visita e a que é visitada. A
interacdo na hospitalidade € um processo gque envolve trés momentos distintos que sdo: boas
vindas, atendimento durante a estada e despedida.

A relacdo que existe entre turismo e hospitalidade exige que o profissional desta area
ofereca atendimento ao cliente marcado por entusiasmo e dedicagdo. (OLIVEIRA, 2013).

O atendimento é ponto fundamental na prestacdo de servico de turismo, porém tornou-
se um dos grandes desafios para os gestores e profissionais da area turistica de uma forma
geral, pois essa area tem passado por uma quebra de paradigmas, onde as pessoas tomaram
consciéncia que sao Unicas, e precisam ser tratadas como tal, exigindo que o profissional se
qualifique, tenha generosidade, responsabilidade, e comprometimento por seu trabalho, para
gue assim, possa obter éxito na qualidade almejada. (MARTINS, 1998).

De acordo com Marques (2003, p.448) “ [...] a qualidade ¢ trabalho e preocupacao
com o que vamos oferecer aos nossos clientes. E treinamento, disciplina e supervisdo. O
presente trabalho tem com objetivo é oferecer cursos de qualificacdo para os profissionais do

setor da hospitalidade ou para aqueles que tém interesse de atuar neste setor.

METODOLOGIA

O Projeto de Qualificacdo dos Profissionais da Hospitalidade nos Municipios
Turisticos do Litoral da Paraiba teve a parceria com a PBTUR, 6rgdo do governo do estado
responsavel pelo desenvolvimento do setor turistico da Paraiba, iniciou-se no més de Maio de
2012. O mesmo foi realizado em trés etapas: na primeira foram realizadas reunides com a
PBTUR, para identificar as reais caréncias profissionais da regido, onde foram proposto os
cursos de Hospitalidade, Recepcionista de Hotel e Nogbes de Gar¢com; na segunda etapa
foram elaborados os conteudos programaticos dos cursos ministrados nas areas de recepgéao,
alimentos e bebidas e hospitalidade e por fim, na terceira etapa, foram oferecidos cursos de

capacitacdo conforme as necessidades detectadas.



Para a elaboracdo dos materiais, 0s extensionistas receberam a orientacdo das
professoras que faziam parte do projeto.

Apos a finalizacdo dos contetdos programaticos, foram realizadas as inscri¢fes, que
ficou sob a responsabilidade da PBTUR, os cursos oferecidos foram hospitalidade, nocdes
basicas para garcom e recepcionista de hotel. Os cursos foram realizados entre 0os meses de
Outubro e Dezembro, com 4 horas semanais em um total de 16 horas, todos os cursos foram
ministrados no auditorio da PBTUR, localizada em Jodo Pessoa.

RESULTADOS

Ao término de cada curso foi aplicado um questionario, para que cada participante
avaliava 0 seu curso e sugeria novas agdes. No que se refere ao curso de recepcionista de
hotel, todos os participantes constataram que foram atendidas as suas expectativas e
necessidades, sugeriram a aplicacdo de novos cursos como: governancga e inglés basico para
hotelaria. O mesmo foi avaliado em alguns aspectos como: excelente, bom, regular, ruim e
péssimo. No item referente ao local onde foi realizado o curso 81% responderam excelente.
Em relacdo aos ministrantes do curso 88% opinou excelente. No tépico temas abordados 88%
responderam excelente. No que diz respeito aos recursos utilizados 62% responderam bom. E
por fim, 56% responderam excelente na organizacao do curso.

No que diz respeito ao curso NocOes basica para 0 garcom todos os participantes
constataram que as suas necessidades foram alcancadas, e sugeriram novos cursos como:
Barman e especializacdo em vinhos. Ao final foi realizada uma pesquisa sobre alguns
aspectos do curso que eles puderam opinar, no item sobre o local onde foi realizado o curso
62,5% responderam como excelente. Em relacdo ao horario 50% responderam como bom. No
topico ministrante 43,7% responderam como excelente e 43,7% como bom. No que diz
respeito aos temas abordados 50% responderam como excelente. No topico recursos
utilizados 68,7% responderam como bom. Por fim, 75% conceituaram a organizagdo do curso
como excelente.

Referente ao curso de Hospitalidade, todos os participantes constataram que foram
atendidas as necessidades, e sugeriram novos cursos relacionados ao desenvolvimento
turistico, como: camareira e atendimento ao consumidor. A turma de hospitalidade avaliou o
curso sobre alguns aspectos. No item sobre o local onde foi realizado o curso 100%
responderam como excelente. Em relagcdo aos ministrantes 60% responderam como excelente.
No topico sobre os recursos utilizados 60% responderam como Bom e 80% responderam

excelente na organizagéo do curso.



CONSIDERECOES FINAIS

Os cursos foram bastante benéficos, pois se pode observar a interacdo e
desenvolvimento dos participantes, onde atendeu as nossas expectativas. Os extensionistas
juntamente com a PBTUR avaliou o projeto e decidiram dar continuidade as acbes de
qualificacdo profissional, oferecendo outros cursos especificos dentro do segmento hoteleiro

para a comunidade, com o objetivo de desenvolver cada vez mais a regido do litoral d Paraiba.
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