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Resumo

Este estudo sobre as restri¢oes alimentares tem por objetivo pesquisar as infor-
magdes disponibilizadas no buffer do café da manha em trés hotéis de Porto
Alegre/RS e as formas de preparo dessa refei¢ao para héspedes com Doenca
Celiaca e Intolerincia a Lactose. Este estudo foi construido a partir de referén-
cias em literaturas da 4rea nacional, internacional e sites. Apresenta um método
comparativo descritivo através de questiondrio com perguntas abertas e fecha-
das em hotéis de categoria confortdvel, médio conforto e muito confortavel.
Pode-se analisar que os hotéis pesquisados tém o conhecimento das restri¢oes
alimentares (Doenga Celiaca e IntolerAncia a Lactose) e sabem que o café da
manha diferenciado para esse publico é importante; no entanto, nao planejam
e nio fazem um estoque minimo desses produtos e nem hd uma identificacio
no buffet para melhor atender este hdspede e satisfazé-lo. Lembrando que um
planejamento correto e adequado para atender as necessidades do héspede com

restrigoes alimentares vai além de uma simples elabora¢io de carddpio; antes de
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mais nada, deve passar pela capacitagdo dos funciondrios e pelo envolvimento

de toda equipe no empreendimento hoteleiro.

Palabras-clave: Café da manhi. Hotelaria. Doenca Celiaca. Into-

lerancia a lactose.

Resumen

Este estudio acerca de las restricciones alimenticias tiene como objetivo general
investigar la informacién disponible en el servicio de buffet del desayuno en los
hoteles de Porto Alegre y las formas de preparacién para los huéspedes con Enfer-
medad Celiaca e Intolerancia a la Lactosa. Este estudio que tiene como referencia
libros del drea nacional, internacional y sitios web, se presenta como método com-
parativo-descriptivo a través de un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas
en hoteles de categoria estdndar, media y alta. Se puede analizar que los hoteles in-
vestigados tienen conocimiento sobre las restricciones alimenticias (Enfermedad
Celiaca e Intolerancia a la Lactosa) y saben que un desayuno diferenciado para
ese publico es importante, sin embargo no planean y no tienen un stock minimo
de esos productos diferenciados y ni siquiera existe una identificacién en el buffet
para atender mejor y satisfacer al huésped. Recordando que una planificacién
correcta y adecuada para atender las necesidades del huésped con restricciones
alimenticias va mds alld de una simple elaboracién del mend, antes de cualquier
cosa, inicialmente se debe realizar una capacitacién de los empleados e involucrar

a todo el equipo del emprendimiento hoteleiro

Keywords: Desayuno. Hostelerfa. Enfermedad Celfaca. Intolerancia a

la Lactosa.

1 Introdugao

O café é uma das principais refeicoes realizadas pelo héspede no hotel, e
este estudo busca demonstrar como é importante oferecer a ele uma alimentac¢io
sauddvel, atendendo a suas necessidades, principalmente se ele apresenta algum

tipo de restrigao alimentar.
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Mesmo com todas as informagdes que temos diariamente em qualquer
meio de comunicagio, alguns informes parecem passar despercebidos por muitos
e isso pode ocorrer com a Doenca Celiaca e a Intolerncia a Lactose. Quando
falamos em restri¢oes alimentares, buscamos entender se a forma de identificacio
dos alimentos oferecidos é adequada o suficiente para que o héspede possa tomar
seu café da manha e consumir os alimentos que estao no buffer sem ter que per-
guntar se o alimento contém ou nao gliten ou lactose.

Conforme Leal e Cristaldo (2013), 40% da populagio sofre com alguma
restrigao alimentar, por isso é importante pensar em alternativas vidveis para suprir
as necessidades dessas pessoas na hotelaria. Esse dado ¢ muito relevante, pois, se-
gundo o Panorama da Hotelaria Brasileira, segundo Hotelier News (2013), os meios
de hospedagem do municipio de Porto Alegre alcancaram 82% de quartos ocupa-
dos no segmento econémico e 66% de unidades preenchidas no setor de midscale.

Foram pesquisados hotéis de Porto Alegre - RS classificados em: muito
confortdvel, confortdvel e médio conforto. Levando em conta essa classificacio, este
trabalho também tem por objetivo avaliar a atengdo disponibilizada aos héspedes
que tém restri¢oes alimentares e como sio elaborados os carddpios e as prepara-
coes para esse publico.

Pretendemos ainda, com a pesquisa, verificar se hd um planejamento de car-
ddpio diferenciado para os hospedes com restrigoes alimentares e quem é o responsé-
vel por isso. Conjuntamente, questionaremos sobre o espaco dedicado aos alimentos
que nio contém gliten ou lactose no buffer de caté da manha, se esses alimentos sao
distribuidos separados, se os funciondrios recebem algum treinamento sobre as res-
trigoes alimentares e, caso recebam, com que frequéncia; e entender qual é a forma
de sinalizagdo desses alimentos no ujfer de café da manha. Com a finalidade de res-
ponder a essas e a outras perguntas que surgiram ao longo desse estudo, foi realizada

uma pesquisa comparativa descritiva nos hotéis das categorias mencionadas.

2 Hospitalidade X Alimentagao

A palavra hospitalidade tem em seu sentido “[...] aquele que tem a quali-
dade de ser hospitaleiro ou 0 bom acolhedor”; a ideia ¢ tao antiga quanto a prépria
civilizagao. Desde a Grécia antiga, ber¢o da civilizagao ocidental, aproveitavam-se
as festas olimpicas para oferecer hospitalidade aos estrangeiros que, muito bem

recebidos, levavam para suas casas esses usos e costumes.

, Porto Alegre, RS, v.7, n.1, p. 79-95, jan./jun. 2014

81



Estudo da Qualidade de Servigos Oferecidos em Hotéis de Porto Alegre/RS: oferta de alimentos isentos de gliten e lactose no
café da manha

Podemos apresentar diversas formas de hospitalidade. Em um contexto
geral, vdrios sdo os fatores que envolvem o ser hospitaleiro, tais como receptivi-
dade, sociabilidade, lazer, alimenta¢io, entre outros. A alimentagio estd ligada as
necessidades do nosso cotidiano, pois o alimento faz parte do dia a dia em todas
as classes sociais. Segundo Carneiro (2003, p. 11): “A comida, assim como a res-
piragdo e o sono, faz parte das necessidades bdsicas, mas também ¢é expressao dos
desejos humanos”.

Diariamente, temos a necessidade de alimentar o corpo com produtos
que nos nutram e também nos proporcionem prazer, por exemplo: um chocolate,
um café, um bolo ou um biscoito. Diante de tantas op¢oes de alimentos que sao
ofertadas, também surgem novas pesquisas constatando que alguns desses ali-
mentos podem causar danos a satide. De acordo com Marques (2000, p. 93): “Es-
ses danos a satide podem ser imediatamente reconhecidos por sintomas do tipo:
inchac¢do e edema das palpebras e da boca, urticdria e vomitos ou diarreias”. Por
isso existe a necessidade de se planejar um carddpio especifico para os hdspedes

que apresentem algum tipo de restri¢do alimentar na hotelaria.

2.1 Planejamento de carddpio

O cardédpio de um estabelecimento mostra a imagem que se quer transmi-
tir a seus clientes, a partir do material utilizado na confec¢io e das especificagoes
dos alimentos. E a forma de comunicagio mais importante dentro do servigo de
alimentagio e bebidas do hotel. Segundo Oliveira e Cé (2012, p. 86): “O carddpio
¢ o primeiro passo a ser realizado numa unidade de produgao de refeicoes”.

Para planejamento de um carddpio precisa-se levar em consideracao
fatores como: a regiao e os costumes gastronémicos, o clima, o pl’lblico es-
perado para o tipo de estabelecimento, um ambiente favordvel ao publico
esperado, o tipo de servico com que se ird trabalhar, entre outros aspectos.
Segundo Oliveira e Cé (2012), que concordam com Barbosa (2011), outro
aspecto diz respeito ao equilibrio na escolha de cores, as formas, os sabores,
as texturas dos ingredientes e temperos que irdo compor os pratos a serem
oferecidos, assim como o tipo de preparo, as temperaturas, o conhecimento
das preparagoes e a viabilidade das composigoes. O encontro desses elementos
tem grande importancia e faz diferenca entre um carddpio bem elaborado e
outros que nao sao bem estruturados, o que pode interferir no nivel de vendas

e aceitagdo dos servicos de alimentacio.
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As informagées, no carddpio, sobre os ingredientes contidos nos alimen-
tos a serem preparados sdo de extrema relevancia, pois o cliente pode ter limita-

coes a certos tipos de ingredientes e temperos.

Ao lado de cada prato devem constar, mesmo que em le-
tras menores, os ingredientes que o acompanham, facilitan-
do assim a escolha dos clientes, principalmente auxiliando
aqueles com limitagoes alimentares, sem atrasar o servigo
dos garcons. Esse procedimento se torna necessdrio até para
os pratos mais conhecidos, pois ninguém tem a obrigacio
de saber e mesmo os mais entendidos podem perfeitamente
confundir um milho a La creme com um creme de milho,

por exemplo. (SOUZA, 2013).

2.2 Restrigoes alimentares

Muitos brasileiros sofrem com as alergias ou intolerancias a algum tipo
de alimento. Ocorrem diversos tipos de manifestagdes no individuo, e poucas ve-
zes consegue-se distinguir uma alergia de uma intolerincia. Muitas vezes, temos
sintomas parecidos com os sintomas de outras pessoas, algumas alérgicas e outras
intolerantes, e nos enganamos acreditando que temos o mesmo problema que ou-
tra pessoa, ou que os mesmos alimentos que causam problemas nos outros podem
estar causando em nos.

As alergias alimentares podem causar rea¢oes que vao desde um formi-
gamento nos ldbios até cAimbras abdominais e dificuldade de respirar. Conforme
Oliveira, Palmas e Escrivao (2009, p. 186): “De maneira geral, as alergias ocorrem
por resposta anormal do sistema imunoldgico a proteina do alimento”. Isso se
explica porque o organismo acredita que a proteina do alimento ingerido pode
causar algum dano para o organismo, quando na verdade ela nao representa o
risco contra o qual o organismo se protege. Alguns alimentos que podem causar
alergias sao amendoim, camario, leite, alguns temperos, dentre outros.

“A alergia alimentar ocorre quando o sistema de defesa do organismo sis-
tema imune acredita que uma substincia alimentar inofensiva para o organismo é
perigosa [...]”, conforme Rio sem Gluten (2013). J4 a intolerincia alimentar ocorre
quando ingerimos um alimento, e o organismo reage provocando alguns sinto-

mas, como flatuléncias, dores abdominais, prisio de ventre ou diarreia (CABRAL,
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2013). Sendo assim, a Doenca Celiaca é uma alergia alimentar, enquanto que a

Intolerancia a Lactose, como o préprio nome jd diz, ¢ uma intolerdncia alimentar.

2.2.1 Intolerancia a lactose

A intolerincia 4 lactose ¢ a incapacidade de digerir o agtcar do leite. Se-
gundo Mahan e Stump (2005), ¢ a intolerincia ao carboidrato mais comum e
afeta pessoas de todos os grupos etdrios. A m4d digestao de lactose é causada por
uma deficiéncia de lactase, a enzima que digere o actcar do leite. A lactose, que
nao ¢ hidrolisada em galactose, e a glicose, na parte superior do intestino delgado,
passam para o célon, regido em que as bactérias fermentam a lactose em Acidos
Graxos de Cadeia Curta (AGCC) e gases, diéxido de carbono e gds hidrogénio.

Para que o agticar seja digerido pelo organismo, ele precisa produzir essa
enzima chamada lactase, e essa incapacidade de produzi-la pode ser genética ou
ocasionada por algum problema intestinal. De acordo com Cavitcho (2013), a
m4 absor¢ao de lactose pode atuar osmoticamente e aumentar a dgua fecal e a
fermentagdo rdpida pelas bactérias intestinais, o que pode resultar em inchago,
flatuléncia e célicas. Em alguns casos, podem ocorrer fezes moles ou diarreia.

Acredita-se que uma grande parte da populagao brasileira sofra com algum

tipo de restri¢ao alimentar, e em nivel mundial, de acordo com Mahan e Stump

(2005, p. 687):

Setenta por cento dos adultos em toda a populagao do mun-
do, especialmente negros, asidticos e sul-americanos, sio de-
ficientes em lactase, o que implica ser o declinio da enzima
lactase ap6s o inicio da infAncia um estado mais normal, e a

suficiéncia de lactase induzida ser anormal.

A autora observa que o tratamento da insuficiéncia de lactase no organismo requer
modificagdes na alimentagao; e os sintomas gerados pela intolerincia a lactose sao
amenizados pelo consumo reduzido de alimentos como leite e seus derivados (por
exemplo, todos os produtos industrializados que contenham na sua composicao
alguma quantidade de leite ou derivados).

De acordo com Tulla (2000), alguns alimentos podem sofrer variagoes,
como a maionese industrializada, que geralmente ¢ feita com leite, mas alguns

produtos contém leite em pé. Muitos paes para cachorro-quente ou cheesburguer
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sao elaborados com leite mas, dependendo do grau de intolerincia, a quantida-
de de leite usada no pao ¢ pequena e pode nio causar sintomas ao intolerante.
Muitos temperos em pé nao levam leite ou derivados, mas muitos alertam que
podem conter tragos de leite.

Uma alternativa para quem sofre de intolerincia a lactose e quer comer
alimentos contendo essa substincia sem sofrer é optar por manipular, sob prescri¢io
médica, a enzima lactase para auxiliar na ingestao de alimentos licteos. Essa enzima
deve ser ingerida via oral, mas é um medicamento que se utiliza em ocasiées como
festas e aniversdrios, em que nio se tem o acesso a informagdes sobre os ingredientes
dos alimentos servidos. “A enzima lactase deve ser utilizada em pacientes com into-

lerAncia a lactose para auxiliar na ingestao de produtos ldcteos” (MIGUEL, 2013).

2.2.2 Doenga celiaca
A Doenga Celiaca é uma intolerdncia permanente ao gliten e ataca o
intestino delgado, que interfere na absor¢do de nutrientes bdsicos ao organismo,

como carboidratos, gorduras, proteinas, vitaminas, sais minerais e dgua:

Os portadores da doenga celiaca nao podem ingerir alimentos
como: paes, bolo, bolachas, macarrio, coxinhas, quibes, piz-
zas, cervejas, whisky, vodka, etc, quando esses alimentos pos-

sufrem o gldten em sua composi¢ao ou processo de fabricagao.

(ASSOCIACAO DOS CELIACOS DO BRASIL, 2013).

As pessoas que apresentam essa doenga correm um risco muito grande,
pois, muitas vezes, nio conseguem identificar se o alimento que serd consumido
no hotel tem gliten em sua composi¢io. Na verdade, o prejudicial e téxico ao
intestino do paciente intolerante ao gliten sio partes do gliten que recebem di-
ferentes nomes para cada cereal. No caso da aveia, é a avenina; na cevada, a hor-
deina e, no trigo, ¢ a gliadina. De acordo com Associa¢ao dos Celiacos do Brasil
(2013), o gltten permanece nos alimentos mesmo quando sio assados ou cozidos.

Um portador de doenga celiaca que consumir um alimento que contenha
ghiten ou tragos dele pode ter uma inflamagao crénica no intestino pela inter-
feréncia da absor¢io de nutrientes desse alimento. Devido a isso, é importante
que o portador da doenga tenha um cuidado minucioso com a alimentagao que

consome. De acordo com Minha Vida (2013):
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O principal tratamento ¢ a dieta com total auséncia de gla-
ten; quando a proteina ¢ excluida da alimentagio, os sin-
tomas desaparecem. A maior dificuldade para os pacientes
¢ conviver com as restrigoes impostas pelos novos hébitos
alimentares. A doenga celfaca ndo tem cura; por isso, a dieta
deve ser seguida rigorosamente pelo resto da vida. E impor-
tante que os celfacos fiquem atentos A possibilidade de desen-

volver cAncer de intestino e a ter problemas de infertilidade.

3 Rotulagem de alimentos

Todo produto alimenticio que compramos jd vem com alguma identi-
ficagao na embalagem ou no rétulo para que possamos saber o que hd no seu
conteddo. Segundo Lima (2013), desde o século XV, os rétulos tém sido utiliza-
dos. Inicialmente eles eram manuscritos, mas, com a inven¢io da imprensa por
Gutemberg, passaram a ser impressos por meio de tipografia.

Segundo a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (ANVISA) (2013),
as informagoes bésicas e obrigatdrias que todo produto deve ter sdo: quantidade,
composi¢io, aditivos, nome e endereco do fabricante, carimbos ou registros dos
servicos de inspegao, tais como Vigilancia Sanitdria e Ministério da Sadde, data
de fabricagio e validade, indica¢io de substincias que sejam prejudiciais a satde

e peso do produto. De acordo com Evangelista (2010):

[...] a embalagem tem por objetivo vender o que protege ¢ ao
mesmo tempo proteger o que vende. Além de acondicionar
os alimentos, a embalagem é uma arte unida a ciéncia, que

transporta e vende o alimento para o consumidor.

De acordo com Levorato (2013), no Brasil existe uma resolucao de di-
retoria colegiada (RDC) 360 de 2003 ¢ RDC 163 Brasil (2006), que obriga os
produtos alimenticios comercializados a informarem em seus rétulos a presenca
ou nio de gliten em sua composi¢io, como medida preventiva e de controle a
doenga celfaca. J4 para intolerancia a lactose ndo hd uma lei especifica que obrigue
a informagio, nos rétulos dos produtos, sobre se hd lactose ou nio, mas muitas
empresas jd informam isso nos seus produtos. Isso é de extrema importancia para

o setor do hotel responsavel por fazer as compras ou receber de seus fornecedores

, Porto Alegre, RS, v.7, n.1, p. 79-95, jan./jun. 2014

86



Cristina de Janaina Barreto e Nisia Cé

os alimentos do café da manha para os héspedes com restrigoes alimentares.
Conforme ANVISA (2013): “Os rétulos sio elementos essenciais de co-

municacio entre produtos e consumidores”. A ANVISA ¢é o érgao responsdvel pela

regulamentacio da rotulagem de alimentos, que estabelece as informacoes que um ré-

tulo deve conter, buscando manter a qualidade do produto e a satide do consumidor.

4 Metodologia

A presente pesquisa foi realizada por método comparativo descritivo. Para
o seu desenvolvimento, foram utilizadas referéncias bibliogréficas, sites e dados
coletados de um questiondrio, elaborado pelas autoras. De acordo com Gil (2010,
p. 27): “[...] as pesquisas descritivas tém como objetivo a descri¢do das caracteris-
ticas de determinada populagao”.

Para a coleta de dados da pesquisa, realizou-se um questiondrio com per-
guntas estruturadas pelas autoras, aprecidveis no quadro 1, e enviadas por e-mail.
As perguntas abertas foram destinadas aos nutricionistas, responsdveis pelos trés
hotéis pesquisados, que lidam diretamente com os responsdveis em montar o café
da manha. Esses hotéis sio classificados como de categoria muito confortavel,
de categoria confortdvel e de categoria médio conforto, conforme Guia Quatro
Rodas, (2013). Conforme Fachin (2003, p. 81), “[...] a varidvel qualitativa é carac-
terizada pelos seus atributos e relaciona aspectos nao somente mensurdveis, mas
também definidos descritivamente”. Apds receber os questiondrios dos hotéis, as
autoras realizaram uma andlise a partir de uma comparagao entre os question-
rios para que pudessem concluir a pesquisa.

Segundo Fachin (2003, p. 37), o método comparativo:

Consiste em investigar coisas ou fatos e explicd-los segundo
suas semelhancas e suas diferencas. Geralmente o método
comparativo aborda duas séries ou fatos da natureza andlo-
ga, tomadas de meios sociais ou de outra 4rea do saber, a fim

de se detectar o que é comum a ambos.

Aplicando esse método, as autoras observaram as respostas e pode-se che-
gar a uma conclusdo acerca do objetivo proposto na pesquisa e sugerir uma forma

de padronizagao no buffer.
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- Qual é o nome e qual é a categoria do hotel?

1 - E perguntado ao héspede, no momento da reserva, se ele tem algum tipo de restricio
alimentar?

2 - Existe um planejamento de cardapio diferenciado para héspedes com restricdes alimen-
tares? Sim () Ndo () Qual? Quem é o responsével?

3 - O hotel ja disponibiliza produtos sem gluten e sem lactose no estoque?
Sim () Nao () Porqué?

4 - Existe um espaco reservado, na mesa do buffet de café da manhé, aos héspedes portado-
res de intolerancia a lactose e doenca celiaca ? Sim () Nao ()

5 - O espaco na area de producao reservado para preparagao do café da manha do celiaco é
0 mesmo para os intolerantes e para os héspedes sem restricdes? Sim () Nao ( ) Por qué?

6 - Qual é a principal diferenca na manipulacao dos alimentos servidos no café da manha
para intolerantes e para doentes celiacos?

7 - Os funciondrios responsdveis pela preparacdo do café da manha tém o conhecimento das
restricdes alimentares?

8 — Existe algum treinamento para o setor de alimentos e bebidas referente a informagdes de
restricdes alimentares? Sim ( ) Nao ( ) Com que frequéncia?

9 - Como sao identificados os alimentos no buffet do café da manha?

Quadro 1: Questiondrio para a pesquisa de campo nos hotéis

Fonte: as autoras, 2014.

5 Anilise de dados

As respostas a pergunta de nimero um apontaram que os hotéis nio se
preocupam em perguntar ao hdspede, no momento da reserva, se ele tem alguma
restricao alimentar, com excecao da categoria muito conform've[, que pergunta ao
héspede se ele tem preferéncia, na estada, por tipo de quarto, alimenta¢io, entre ou-
tros. Se o héspede comentar com o setor de reservas ou com o recepcionista que tem
algum tipo de restri¢io alimentar, entdo a informagao é repassada ao restaurante do
hotel. Nesse caso, o setor de Alimentos e Bebidas providencia alimentos sem lactose
e/ou sem gliten para que o héspede possa consumir. Para Forsythe (2002, p. 78),
“[...] um programa de vigilancia para doengas de origem alimentar é parte essencial
de um programa de seguranca alimentar [...]", por isso, todos os hotéis deveriam ter
tais programas ou planejamento de suas agoes frente as necessidades dos seus clientes.

Como jd foi mencionado, o planejamento do carddpio em um restaurante
¢ de extrema importancia pois, segundo Oliveira e Cé (2012, p. 86): “O carddpio
¢ o primeiro passo a ser realizado numa unidade de produgio de refeigoes [...]”.
Isso deve ser levado em conta principalmente quando tratamos de alimentos que

sao restritos a alguns héspedes.
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A pesquisa identificou, na resposta a pergunta dois, que o planejamento
do carddpio para os héspedes com Doenga Celiaca e com Intolerancia a Lactose,
no hotel de médio conforto, nao prima por esse planejamento. Ali somente se aten-
de ao carddpio convencional do dia a dia. O confortdvel disponibiliza um planeja-
mento, realizado pelo responsdvel técnico ou nutricionista, do hotel e organiza o
café da manha diferenciado um dia antes ou no momento da chegada do héspede.
O hotel solicita ao fornecedor ou a terceirizada que providencie o alimento sem
gliten e sem lactose porque, como a demanda desses hdspedes é eventual, os
alimentos podem acabar passando do prazo de validade. J4 o hotel de categoria
muito confortdvel, possui alimentos sem gliiten e sem lactose em seu estoque e tem
carddpio especial para celiacos, vegetarianos, além de um carddpio /ight, sob os
cuidados da nutricionista ou do chef ou sous chef do préprio hotel.

Segundo Silva (2012, p. 1): “[...] muitos estudiosos entendem que a hospi-
talidade, assim como a qualidade, ¢ subjetiva; sua percepgao varia de pessoa para
pessoa e de cultura para cultura, mas ¢ vital sua presenga nos meios de hospeda-
gem”. Por isso, atender com preocupacao e qualidade a necessidade do hdspede é
uma forma de ser hospitaleiro e de, a0 mesmo tempo, fidelizé-lo.

O espago no buffer do café da manha nos hotéis pesquisados, sobre o qual
trata a quarta questao, nio discrimina os alimentos e seus ingredientes. No entan-
to, para celiacos e intolerantes a lactose, o café é servido diretamente na mesa em
que o hdspede acomoda-se no salio do restaurante. Perguntamo-nos se o servico
servido dessa forma nio limitaria a alimentagao do héspede. Alimentos de livre
escolha, disponibilizados em um buffet, deixariam o hdspede mais a vontade para
escolher o que desejasse e quantas vezes achasse necessrio consumir.

Identificamos também que o espago na drea de producio para prepa-
ragdo dos alimentos do café da manha — pergunta cinco — no hotel confortivel
nao ¢ utilizado, pois os produtos sao adquiridos de empresas especializadas e nio
passam por um processo de manipulagao na sua prépria drea de produgio. O ho-
tel de médio conforto utiliza o mesmo espago onde ¢ manipulado o alimento com
gliten e com lactose para manipular os alimentos sem glaten e sem lactose. Os
responsdveis alegam que a demanda nao ¢ didria, ndo necessitando, assim, de um
espago especifico para a preparagdo de alimentos com isenc¢ao de gliten e lactose;
isso ocorre também no hotel de categoria muito confortdvel.

Os alimentos sem lactose e/ou gliten, se preparados e manipulados no

mesmo local em que se preparam e manipulam os demais alimentos, podem pro-
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vocar diversas reagdes nos individuos com restricdes alimentares, especialmente
nos casos pautados neste trabalho (TONDQO; BARTZ, 2011). Sobre a manipu-
lagio dos alimentos, indagada na pergunta seis, nos hotéis de categoria médio
conforto e confortdvel afirma-se que nao manipulam o alimento em suas cozinhas,
pois os alimentos sdo industrializados. No entanto, no hotel de categoria muito
confortdvel, os alimentos sdo manipulados separadamente de outros ingredientes;
os utensilios sao higienizados antes do uso, e os manipuladores procuram ter um
cuidado especial em todo o processo. Para os celiacos, a maior parte dos produtos
jé vem pronta. Convém citar Teichmann (2009, p. 26): “Devem ser metas priori-
tdrias de qualquer local onde o alimento seja artigo de venda: normas de higiene,
que, além de manterem a qualidade do alimento, protejam a satdde do cliente”.

E visivel que os hotéis pesquisados ndo estio preparados para receber pessoas
com esses tipos de restricoes alimentares. Porém, esses estabelecimentos pelo observa-
do nas respostas ao questiondrio aplicado, acreditam que estao, sim, preparados para
essa demanda. A resposta a pergunta sete do questiondrio deixa claro que a visao dos
funciondrios, em relagao aos problemas que estamos abordando na pesquisa, é de que
se trata de algo normal, nao percebendo o quanto essas restricoes alimentares podem

impactar na satide do consumidor. Conforme Tondo e Bartz (2011, p. 78):

A realidade tem mostrado que muitos manipuladores que
j& receberam capacitagio em prdticas adequadas de higiene,
muitas vazes, ndo dio a devida importancia a este assunto e

acabam por nio executar o que aprenderam na teoria.

As informagées e os treinamentos sobre restricoes alimentares — pergun-
ta oito — sio dados semestralmente ou em cada admissdo no hotel confortdvel,
anualmente no hotel muito confortdvel; nenhuma informacio ou treinamento ¢
dado no de médio conforto. Dos trés hotéis estudados, somente o muito confortd-
vel afirma ter conhecimentos das restri¢oes alimentares, inclusive hd um projeto
para alimentos alergénicos, em que serdo identificados os alimentos, no buffer,
com simbolos para alertar a presenca de glaten, gergelim, oleaginosas e leite. Para
desenvolver os processos de sensibiliza¢io, aconselha-se a equipe executar dini-
micas de grupo que proporcionem as mudangas adequadas, além de capacitagoes
periddicas, para que os colaboradores assimilem a ideia e assumam suas responsa-

bilidades (TONDO; BARTZ, 2011, p. 157).
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J4 para identifica¢do dos alimentos no buffer do café da manha — per-
gunta nove —, notamos que isso nao ¢ feito pelos hotéis desta pesquisa; o hotel
muito confortdvel esti somente com um projeto nesse sentido até o momento. O
confortdvel, como mencionado, serve os alimentos na mesa do héspede. O hotel
de médio conforto também nao utiliza nenhuma identificagio para facilitar ao
héspede que, por ventura, nio tenha se lembrado de avisar que possui restrigoes
alimentares ou que tenha chegado durante a madrugada ao hotel, por exemplo.
Nesse caso, 0 héspede tem que perguntar sobre os ingredientes do alimento que
tem vontade de comer, jd que ndo sabe se contém ou nao gliten ou lactose. Muitas
vezes, esse héspede nao quer passar por essa situacio, por isso limita-se a comer
aquilo que tem certeza de que no lhe fard mal.

Constatamos que os responsdveis técnicos e nutricionista deveriam
divulgar mais informac¢oes acerca da existéncia das restrigdes alimentares e
do impacto delas na saide das pessoas para todos os funciondrios e, princi-
palmente, para a equipe de Alimentos e Bebidas. Os treinamentos gerariam
um processo educacional e possibilitaria o aprendizado permanente, ajudando
os funciondrios no desenvolvimento de suas habilidades e melhorando suas
atitudes perante determinada situacio. Isso desperta motivagdo, ou seja, o
colaborador terd conhecimento, habilidade, atitude e estimulo para cumprir

atividades que lhe sao atribuidas ou solicitadas.

5.1 Sugestio de identificadores de alimentos em buffet para café da manha
As autoras sugerem placas de pldstico com adesivo, ilustradas nas Figuras
1 e 2, por serem simples, acessiveis e visualmente atrativas para serem utilizadas

na identificacio de alimentos em buffers de café da manhi nos hotéis.

Figura 1: Sem lactose

Fonte: as autoras, 2014.
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Figura 2: Sem glaten

Fonte: préprias autoras, 2014.

6 Consideragoes finais

Percebemos que os hotéis que fornecem alimentos para héspedes com
restrigoes alimentares — Doenga Celiaca e Intolerincia 4 Lactose — e também que
produzem esses alimentos no préprio hotel nao tém os devidos cuidados especiais na
manipulagio e preparacdo. Esses alimentos sio preparados no mesmo local onde sao
produzidos os alimentos convencionais, ou seja, a empresa nao tem um espago fisico
especificamente destinado a essa demanda, quando na verdade tais alimentos deve-
riam ser produzidos separadamente. No caso da Doenga Celiaca, os riscos sio maio-
res, pois 0 minimo de gliten ingerido pelo celiaco pode, em um determinado tempo,
acabar por desencadear outras doengas, visto que essa dieta, conforme Associagio dos
Celiacos do Parand (2013), deve ser para toda vida. Por isso os cuidados com a mani-
pulagdo dos alimentos e a forma de preparo sao muito importantes para que nao haja
contaminagio por outros alimentos com gliten.

Assim como a resolu¢do RDC n 360, de acordo com Brasil (2003), que
obriga a informagao, no rétulo de produtos industrializados, sobre a presenga ou
nio de gliten, seria pertinente se houvesse uma obrigatoriedade dessa informagao
nos servigos de alimentacio, especialmente no buffer do café da manha em todos
os hotéis. Por isso sugerimos como deveria ser essa identificagio com placas de
acrilico dispostas nas mesas.

Os mesmos cuidados devem ocorrer na preparagao de refeicoes para into-
lerantes a lactose, pois os alimentos que contém leite e alguns de seus derivados em
sua composi¢ao devem ser separados daqueles que nao contém, jd que, dependen-
do do grau de intolerincia, o individuo nao deve consumir nenhum alimento (ou
consumir pouco) que tenha sido preparado com leite, conforme Tua Satde (2013).
Devido a isso, a informagdo no buffer do café da manha nos hotéis deveria ter esse

cuidado, para manter a fidelidade e satisfagao do héspede que por ali passa.
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Com frequéncia vao surgindo novos tipos de restri¢oes alimentares. Logo,
a aten¢do na drea de Alimentos e Bebidas deveria ser maior pelos profissionais que
estao especialmente na geréncia do setor na hotelaria. O uso de placas com iden-
tificado dos ingredientes do produto disposto na mesa, ou até mesmo placas com
simbolos, conforme sugerido na Figura 1, para Intolerantes a lactose, e na Figura 2
para celiacos, se aplicadas, agregariam qualidade informativa ao servico oferecido.

Concluimos que todos os hotéis pesquisados tém o conhecimento sobre
as restri¢oes alimentares — Doenga Celiaca e Intolerdncia a Lactose — e sabem que
o café da manha diferenciado para esse publico é importante. No entanto, esses
estabelecimentos ndo planejam e nio fazem um estoque minimo desses produtos
especiais para melhor atender ao héspede. Nao possuem, por exemplo, um carddpio
diferenciado com opgoes de pratos para poder atender a alguma necessidade do
héspede que chega sem reserva confirmada. Isso seria um novo elemento de venda
para o hotel e, ainda, uma forma de divulgagao interna pelo hotel e externa pelo

héspede, gerando assim um marketing positivo e diferenciado dentro da empresa.
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