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Resumo:

O objetivo geral do presente estudo foi conhecer as principais dificuldades
dos hotéis de Joinville nas areas de alimentos e bebidas para implantacdo
de um sistema de qualidade total. O método de pesquisa utilizado foi o
hipotético dedutivo. Foi realizada uma pesquisa bibliografica e em seguida
uma investigacdo de campo por meio de entrevista e questionario
abrangendo 6 hotéis. A revisdo de literatura foi norteada pelos principais
tedricos da qualidade e da hotelaria bem como as normas ISO 9000 e a
legislagao vigente. Em destaque observou-se a NBR ISO 9004 de dezembro
de 2000 e o método HACCP. Quanto ao perfil dos funcionarios constatou-se
gue sao na sua maioria jovens, com pouco tempo de casa, com baixa
escolaridade, com uma formacdo especifica esporadica. Nao participam de
programas de formagao continuada ou de programas gerais onde todo o
grupo participa. Reflete um corpo operacional de baixa qualidade que
dificulta o alcance de metas voltadas para a qualidade total. Verificou-se
também forte deficiéncia no modelo de gestdo, sendo demonstrada por
meio da estrutura de recrutamento e da forma como sdo conduzidos os
servigos caracterizando um modelo de gestdao empirico fundamentado na
experiéncia pessoal do gerente. Nao foram observados manuais de boas
praticas nem documentacdo de controle dos processos de manipulacdo dos
alimentos, denotando que o servico ocorre de acordo com as experiéncias
do cozinheiro ou do responsavel pela cozinha. A falta de padronizacao dos
servicos coloca em risco os processos rotineiros, e na falta de um dos
responsaveis tem-se muita dificuldade de substituicdo, pois os processos
ndao estdo documentados e explicitos. Constatou-se que os hotéis nao
aplicam o HACCP como metodologia na manipulagdo dos alimentos. O
método de trabalho, desde a elaboracdo do cardapio até o ato de servir,
ndao segue padrdo pré-definido com rotina estruturada, sendo a atuacao
empirica fundamentada nas experiéncias individuais dos funcionarios.
Quanto a infra-estrutura, evidenciou-se o ndao-cumprimento das exigéncias
legais na maioria das cozinhas visitadas. Embora os fiscais da vigilancia
sanitaria visitem os locais, ndao aplicam a lei.



