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ORIENTAÇÃO GERENCIAL EM ORGANIZAÇÃO NO MUNICÍPIO DE BANANEIRAS– PB: FOCO EM QUALIDADE NOS SERVIÇOS 
Maisa Macêdo (2), Valdilene Martins de Lima (2), Patrícia Marques dos Santos (2), Silvania Xavier dos Santos (1), Juliana Karla Morais de Andrade (2), Filipe Ferreira do Nascimento(2), 
Milene Félix de Almeida (3)
Centro de Ciências Humanas, Sociais e Agrárias/ Departamento de Ciências Sociais Aplicadas/ PROBEX
Anteriormente, os clientes das organizações em geral possuíam uma postura muito passiva se comparada com o cenário atual, de maneira que com o aumento da concorrência verificam-se maiores níveis de exigência em relação aos produtos/serviços oferecidos a esses consumidores.  A busca por satisfação constante envolve clientes tanto nas empresas privadas e públicas quanto nas não-governamentais, cooperativas, associações e entre outras. Essas duas últimas, em sua maioria, ao surgirem não possuem planejamento devidamente definido nem uma gestão sistematizada, de maneira que algumas delas não conseguem se manter no mercado. Percebe-se, portanto a importância de uma orientação gerencial para ambas, promovendo melhorias dentro destas organizações e consequentemente melhores resultados para o público atendido. O objetivo do projeto de extensão o qual este trabalho faz parte é realizar uma orientação gerencial às associações do município de Bananeiras – PB. O projeto se iniciou com uma investigação junto aos órgãos como prefeitura e Emater para identificar as associações do município, tendo sido constatada apenas a Associação Atlética do Banco do Brasil. Após realização de visitas técnicas e entrevistas com gestor verificou-se a necessidade de a orientação gerencial proposta pelo projeto focalizar a questão da Qualidade nos serviços.Sendo assim, identificou-se a necessidade de investigar junto aos associados os problemas relacionados a qualidade para poder melhorar os serviços da instituições que apresentavam problemas graves, para tanto foram realizadas 37 entrevistas junto aos sócios. A investigação permitiu identificar fatos relevantes que permitiram a elaboração de plano de ação com orientações gerenciais que pudessem em curto e longo prazo gerar melhorias significativas. Assim, foi verificado que em relação à cortesia no atendimento esta foi classificada como mediana por 43% e como boa por 47%; a qualificação dos funcionários para 46% é regular e bom para 54%. Verificou-se ainda que 27% não recomendaria os serviços da AABB a outra pessoa, enquanto que 70% afirmaram que a AABB não tem contribuído com qualidade para o lazer dos associados. Esses são os pontos mais citados para melhora: quadra, cardápio e estrutura da lanchonete e mais opções de entretenimento. Partindo destes dados foi elaborado um plano de ação focando em melhorias, dentre tais ações estão o treinamento dos funcionários em relação ao cardápio da lanchonete e ao atendimento, bem como um investimento em melhoras da estrutura da quadra de esportes e da lanchonete. Esse plano de ação será apresentado ao presidente da AABB como uma orientação gerencial para melhorar o seu funcionamento.
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