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1. INTRODUCAO

O consumidor tem exigido cada vez mais qualidade nos servicos e
produtos adquiridos, incentivando dessa forma, que 0s gestores invistam na
qualificacdo da mao de obra, nas tecnologias e inovacdes buscando ndo so
satisfazer, mas principalmente surpreender o cliente.

Pode-se definir como produto ou servico de qualidade aquele que atende
de forma confidvel, acessivel, segura e no tempo certo, as necessidades do
cliente. Segundo Campos (1992), sdo coisas que parecem evidentes e somos
levados a pensar que ja as conheciamos.

Uma equipe de trabalho capacitada e motivada tornara o empreendimento
competitivo, beneficiando os clientes, colaboradores e o empreendedor. De
acordo com CAMPOS (1992) a valorizacdo do fator humano a partir da
capacitacdo realizada de uma maneira profissional, coerente e sustentavel
refletira diretamente na satisfacdo dos clientes, na fidelidade e na rentabilidade do
empreendimento. Esses treinamentos precisam ser constantes para o
enriguecimento das funcbes exercidas e para se atingir a exceléncia no servico
prestado.

Entretanto, o comodismo, muitas vezes resultante da estabilidade
econdmica do empreendimento, propicia o desinteresse do gestor em capacitar-
se e de realizar uma reciclagem periddica em busca de novos conhecimentos,
estratégias e tecnologias.

A realizacdo de um projeto de extensdo que proporcione aos alunos e
professores trabalharem conjuntamente com empreendedores, oferecendo a
oportunidade de qualificar esses ultimos gratuitamente é se suma importancia na
busca pela qualidade na prestacdo de servicos e produtos, além de propiciar a
troca de conhecimentos entre a academia e o mundo empreendedor,
enriquecendo o mercado de trabalho.

Entende-se como projeto de extensdo um processo interdisciplinar,
educativo, cultural, cientifico e politico que favoreca a interacao transformadora da
Universidade em setores da sociedade. De acordo com Nogueira (2000) as
diretrizes que orientam e formulam as ac¢des da Extens&o universitaria séo:
Interacdo Dialdgica, Interdisciplinaridade e Interprofissionalidade,
Indissociabilidade Ensino-Pesquisa-Excecédo, Impacto na formacdo do estudante
e Impacto e Transformacéo social.

Dessa forma, o projeto de extensao “Qualificando para praticas hoteleiras e
gastronémicas” do curso de Tecnologia em Hotelaria da Universidade Federal de
Pelotas realizou uma pesquisa buscando analisar o nivel de qualificacéo
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profissional e o interesse de qualificacdo dos gestores dos empreendimentos
localizados no Mercado Publico Municipal e dos estabelecimentos de alimentos e
bebidas no entorno da Praca da Coronel Pedro Osoério do municipio de Pelotas.
Esses empreendimentos, por estarem localizados no Centro Historico, um dos
principais atrativos turisticos do municipio, recebem além dos residentes, muitos
turistas que buscam por restaurantes, cafeterias, lojas de souvenirs, artesanato e
comércio em geral. Os dados desta pesquisa serdo utilizados para a elaboracao
futura de oficinas de qualificacdo profissional que atenderdo as areas mais
solicitadas pelos gestores entrevistados, proporcionando melhorias na qualidade
dos servicos prestados pelos empreendimentos.

2. METODOLOGIA

A pesquisa apresentada tem carater descritivo e pode ser classificada
como guantitativa. Pesquisa descritiva tem como objetivo principal a descricdo
das caracteristicas de determinada populacdo, fenébmeno ou ainda o
estabelecimento de relacdes entre variaveis. Nesta forma de pesquisa utilizam-se
técnicas padronizadas de coleta de dados (GIL, 1989). A pesquisa quantitativa se
centra na objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a realidade s6
pode ser compreendida com base na analise de dados brutos, recolhidos com o
auxilio de instrumentos padronizados e neutros. A pesquisa quantitativa recorre a
linguagem matemética para descrever as causas de um fenémeno, as relacdes
entre variaveis etc. (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

O universo da pesquisa ficou limitado aos estabelecimentos localizados no
Mercado Central e os de alimentos e bebidas em torno da Praca Coronel Pedro
Osorio. O instrumento de coleta de dados foi questionario composto por quinze
perguntas semiabertas, o qual foi aplicado aos gestores dos 42 empreendimentos
encontrados abertos, no més de julho de 2015. Os questionamentos abordaram
informacBes sobre a qualificacdo do gestor, o interesse em qualificar-se e de
capacitar seus colaboradores, bem como quais atividades de capacitacao
escolheria para participar, de acordo com o seu interesse e/ou necessidade.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

No Mercado Municipal de Pelotas foram analisados empreendimentos de
diversos ramos de atuacdo, sendo eles: alimentos e bebidas, artesanato e
souvenir, foto e video, produtos naturais, especiarias, estética, pet shop e
floricultura.

Através da analise dos dados, constatou-se o interesse de 66,6% dos
gestores em qualificarem-se, participando de alguma oficina de capacitacdo
sugerida, bem como de disponibilizarem seus funcionarios para atividades de
qualificacdo. O indice de interesse de acordo com cada oficina sugerida pode ser
visualizado na figura 1.
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Figura 1: Interesse pelas oficinas sugeridas
Fonte: os autores.

As trés sugestbes de oficinas mais citadas pelos gestores foram
empreendedorismo (18%), técnicas de venda (18%) e exceléncia no atendimento
(17%), areas essas ligadas a administracdo de empreendimentos.

Quanto ao interesse em qualificacdo, percebeu-se que quanto maior o nivel
de graduacdo do gestor, maior o interesse em participar das atividades de
capacitacdo e de disponibilizarem seus funcionarios também para este fim, como
mostra a tabela 1.

Os motivos mais citados justificando o desinteresse foram, em primeiro
lugar foi a indisponibilidade de tempo, em segundo lugar j& possuirem
qualificagdo nas éareas oferecidas e por ultimo, ndo possuirem perspectiva de
crescimento no ramo.

Tabela 1 - Nivel de graduacéo e interesse em qualificacdo.
Interessados N&o Interessados
Fundamental Completo 7 (25,92%) 3 (20%)
Médio Completo 4 (14,81%) 9 (60%)
Superior (Completo ou Incompleto) 16 (59,25%) 3 (20%)
Fonte: elaborada pelos autores.

Foi também analisado se os entrevistados possuem alguma qualificacdo na
area de atuagdo do empreendimento e percebeu-se que 66.6% deles possuem
alguma qualificacéo e 33.3% delas ndo possuem nenhuma qualificacao.

4. CONCLUSAO

A partir dos resultados da pesquisa foi possivel concluir que, embora a
maioria dos entrevistados tenha interesse em realizar atividades de qualificacao
para aprimorar seu empreendimento, uma parte dos gestores (33,4%) nao
demostra interesse em participar de oficinas e nem de oportunizar que seus

funcionarios participem. As oficinas de “empreendedorismo”, “técnicas de venda”
e a de “exceléncia no atendimento” foram as mais solicitadas pelos gestores,



@)|CEC

Congresso de Extensao e Cultura

possivelmente por poderem ser aplicadas nos diversos ramos analisados e pela
preocupacao em melhorar o atendimento e a gestdo do empreendimento. Os
outros temas solicitados demonstram a necessidade dos gestores adquirirem
conhecimentos técnicos, um pouco mais especificos, pelo fato de que em muitos
estabelecimentos além de gerir, o proprietario € responsavel por operar o
negacio.

Os entrevistados que ja possuiam ou estavam cursando nivel superior,
demonstraram maior motivacdo e interesse em participar das oficinas,
percebendo a importancia em aprender e de renovar o conhecimento ja adquirido.
Dessa forma, acreditamos que além da realizacdo das oficinas € necesséario que
haja um trabalho de sensibilizacdo e motivacado dos empreendedores, em relacéo
a importancia da qualificacdo profissional para alcancar a qualidade na prestacéo
de servicos e dessa forma, provar que disponibilizar algumas horas do seu tempo
para adquirir conhecimento resultara em bons resultados para o seu negécio e ao
consumidor.
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