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Resumo

No mercado hoteleiro, cresce a preocupagio com servicos de qualidade na 4rea
de Alimentos e Bebidas, especialmente nos eventos, de forma que atenda as
necessidades de clientes, inclusive daqueles com restri¢des alimentares. Por meio
de entrevistas com gestores de uma rede hoteleira multinacional, com unidade
instalada em Porto Alegre, buscou-se reunir informagées sobre o tratamento
dado as restrigdes alimentares nos servicos voltados para os eventos sociais e cor-
porativos da rede. A andlise qualitativa das informagées apontou a viabilidade
do atendimento a pessoas portadoras de restri¢oes a partir de alteragdes simples
nos menus oferecidos, buscando-se um maior planejamento do processo e treina-
mento dos profissionais envolvidos com o atendimento e as competéncias para

executar os SCI'Vi(}OS.

Palavras-chauv e: Restricoes alimentares. Eventos. Alimentos e bebidas.
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Restrigdes alimentares nos eventos sociais e corporativos: a percepgiao de gestores de uma rede global de hotéis

Abstract

In the hotel market there is a growing concern with the quality of Food and Beverage
services, especially in social events, so that it is able to meet the needs of customers,
including those with dietary restrictions. Through interviews with the managers
of a multinational hotel chain, operating in Porto Alegre, we sought to gather
information on the treatment of dietary restrictions in services that are oriented
for the social and corporate events of the hotel chain. The qualitative analysis of
the information pointed out the feasibility of providing this service to people with
restricted dietary by introducing small changes in the menus offered, providing a
higher level of process planning and the training of professionals involved with the

service and the necessary expertise for performing the job.

Keywords: Dietary restrictions. Events. Food and Beverage.

1 Introdugao

O alimento ¢ indispensdvel para a manuten¢ao da vida, o crescimento, a
reprodu¢do e a sadde. O mercado da gastronomia encontra-se em constante
expansio, oferecendo em seus carddpios uma enorme variedade de produtos.
Os hotéis visam a oferecer servigos ligados a gastronomia, a partir do setor de
Alimentos e Bebidas, tanto para hdspedes que utilizam o restaurante como para
clientes que se interessam pelo servico nos eventos sociais e corporativos. Muitas
sa0 as referéncias ao longo da histéria envolvendo alimentos e bebidas e, de acordo
com Walker (2002, p. 179), “[...] as festas e banquetes sio maneiras ancestrais de
se demonstrar hospitalidade”.

As restricoes alimentares sio um assunto muito discutido nas dreas que
englobam a medicina e a nutri¢do, porém pouco abordado por pesquisas em
Hotelaria. De fato, ao procurarem servicos ligados a alimenta¢io em hotéis,
os héspedes e clientes estao cada vez mais exigentes, buscando informagoes e
conhecimento. A proposta deste artigo surgiu em fun¢io do interesse em inves-
tigar como os estabelecimentos de Hotelaria estao preparados para vender seus
servigos para o pablico com restri¢oes alimentares.

O objetivo deste estudo foi compreender a visao de gestores de um hotel

sobre as prdticas adotadas nos eventos sociais e corporativos, no que confere a
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restrigoes alimentares. A escolha do empreendimento hoteleiro estudado deve-se
ao fato de este pertencer a uma rede global, incluindo a oferta de menus variados
e também de servigos para pessoas com restri¢oes alimentares. As prdticas desen-
volvidas em Alimentos e Bebidas do hotel estudado contam com um chef de
cozinha internacional, cuja equipe atua nos restaurantes, lounges e nos demais
servicos de alimenta¢io, como room service. A unidade pesquisada localiza-se em
um bairro nobre na cidade de Porto Alegre.

Para melhor compreensio do objeto de estudo, o tema em pauta ¢é
contextualizado a partir de referenciais da drea de Alimentos e Bebidas da
Hotelaria, nos eventos sociais e corporativos. O tema das restri¢des alimentares
¢ abordado considerando-se aspectos religiosos, crengas pessoais e questoes

nutricionais envolvidas.

2 Restrigcoes alimentares nos eventos sociais e corporativos

A razdo de um empreendimento hoteleiro é oferecer servigos aos seus clientes.
Nesse contexto, nos tltimos anos muitos hotéis passaram a explorar o segmento
de mercado chamado de setor de eventos, que rapidamente cresceu e tornou-se
valorizado. Conforme Giacaglia (2004), o seu desenvolvimento estd associado
aos intimeros beneficios gerados tanto para empresas como para os consumidores.

Sendo a prestagao de servigos a maior oferta de um empreendimento hote-
leiro, destacam-se os oferecidos por Alimentos e Bebidas. Para Oliveira (2010), a
alimentagao faz parte de um conjunto de necessidades fisioldgicas, em que a cada
dia as pessoas demandam por informagées visando a adequar o seu estilo de vida
as suas necessidades. Afirma Oliveira (2010, p.11), que “[...] os estabelecimentos
do ramo de alimentos e bebidas, como hotéis e restaurantes, ainda carecem do
conhecimento e atendimento que esta demanda exige”.

Muitas pessoas jé nasceram com alguma restricio alimentar, enquanto
outras adquiriram alguma com o passar do tempo. Diante da necessidade, uma
dieta especifica passa a ser valorizada por aqueles cujo organismo nao reage de
forma satisfatéria a ingestao de determinados alimentos, ou aqueles para quem
a restri¢ao relaciona-se com a religiao e a cultura. Conforme Barreto (2003), o
momento da alimenta¢io ¢é um ato cultural, aprofundado nas relagoes sociais

e representagdes do estilo de vida, em que as pessoas, de forma consciente ou
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1 - - P
Devogio, adoragio e submissao
somente a um Deus tnico chamado

de Allah. (ZARABOZO, 2011).

2 Religido monoteista fundada na
regiio do Paquistio e India. (KIN-
TON; CESERANL  FOSKETT,
1998).

3 Discipulo forte e tenaz. (KINTON;
CESERANI; FOSKETT, 1998).
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inconsciente, realizam desejos e atendem a necessidades de ordem fisica ou emo-
cional. Diante dessas consideragoes, a contrata¢io do servico de Alimentos e
Bebidas em relagao aos seus eventos necessita estar preparado para atender tais

necessidades.

2.1 Restrigoes alimentares em diversas religioes e crengas pessoais

A relagao das religides com a comida ¢ intensa nas mais diversas crengas.
No Judaismo, por exemplo, as restrigoes alimentares relacionam-se ao bem-estar
fisico e espiritual e sio bastante difundidas. A tradi¢ao judaica ¢ voltada para
o alimento e gera um conjunto de leis ligadas ao alimento kasher, que significa
“correto, bom”; ou seja, que preenche todos os requisitos da dieta judaica.

Como exemplo, os judeus nao podem consumir a carne de porco e demais ali-
mentos que apresentem sangue. Jd os hindus nao podem consumir carne bovina pois,
conforme explica Kinton, Ceserani e Foskett (1998), a vaca é um animal sagrado
para eles. Para mugulmanos, sio proibidas carnes de porco, insetos, répteis e animais
carnivoros. No periodo do Ramadan, é recomendado aos mugulmanos o jejum, que
pode ser quebrado pelo consumo de dgua e tAmaras. “O jejum é uma fonte de auto-
controle, devogao e consciéncia de Allah'”, esclarece Zarabozo, 2011, p. 196.

No contexto das restri¢des alimentares voltadas para o Ambito religioso, em
que o homem estd interligado ao seu criador, destaca-se a doutrina dos mérmons.
Os seguidores creem em um Deus tnico e na valoriza¢io das boas priticas de
saide vinculadas & sabedoria. Afirmam Kinton, Ceserani e Foskett (1998) que
moérmons apoiam uma vida baseada na dietética em que predomine uma vida
sauddvel, com énfase na comida integral.

A doutrina do sikhismo® também consiste na crenga em um tnico Deus, e
muitos sikhs’ s3o vegetarianos. J4 os adventistas seguem preceitos biblicos quando
fazem suas escolhas alimentares por uma alimentagao balanceada, rica em vegetais
e preferencialmente vegetariana. “Os budistas rigorosos sio vegetarianos, e seus
alimentos variam, j4 que muitos vivem na India e na China, onde os alimentos
disponiveis sao diferentes.” (KINTON; CESERANI; FOSKETT, 1998, p. 43).
Pode-se afirmar que os motivos que levam uma pessoa a adotar uma dieta vege-
tariana englobam a religiao, o respeito ao meio ambiente, a satide e a compaixao
pelos animais. Outros tipos de restrigoes visam a necessidade de uma alimen-

tagao com fins de satude.
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Evidencia-se, através de leituras, que alguns tipos de restri¢oes alimentares
sa0 mais comuns nos individuos como o diabete mellitus, doencga celiaca, intole-

rincia a lactose, restri¢oes ao sédio e as alergias alimentares.

2.2 Alergias e intolerdncias

As alergias alimentares s3o consideradas uma reagao indesejivel do orga-
nismo que ocorre apds a ingestao de determinados alimentos. A maior parte dos
sintomas surge alguns minutos apds a ingestdo até duas horas depois.

A Associagdo Brasileira de Alergia e Imunopatologia (ASBAI) (2014) apre-
senta informagoes para o publico em geral sobre o assunto. Segundo a ASBAI,
qualquer alimento pode desencadear uma reagao alérgica, porém os alimentos
apontados como os que provocam as reagdes alérgicas mais graves sio os peixes e

os crusticeos, o trigo, a soja e o leite de vaca.

Quadro 1: Informacoes referentes as reagoes alérgicas alimentares

Reacgoes alérgicas Alimentos envolvidos Sintomas

Trigo, leite, ovos, peixes, frutos . P R .
90 ! P ! Rinite alérgica, asma bronquica,

Reacéo alérgica a alimentos espe- do mar, chocolate, milho, nozes, L } )
. X urticaria, edema, dermatite, prurido,
cificos. Corantes, conservantes e morangos, galinha, carne de porco, N I
. i < : ’ dor de cabeca, labirintite, conjuntivite
aditivos quimicos nao devem ser aveia, batata, carne bovina, mostarda, P : - X .
. i alérgicas, nduseas, vomitos, diarreias
menosprezados. pepino, alho, frutas citricas, amen-

e outros.

doim, leite humano.

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Martins, Basilio e Silva (2014).

O consumo inadequado de alguns alimentos pode provocar problemas de
satde e reagoes alérgicas mesmo em individuos que apresentem um bom estado
nutricional, conforme apresentado no Quadro 1. Em relagdo a intolerancia a lac-
tose, observa-se em alguns estudos que esta vem a ser confundida com as reagoes
alérgicas. Torna-se importante a diferencia¢ao. Conforme informagoes no site da
ASBAI, considera-se a intolerincia a lactose uma desordem metabdlica, na qual
a enzima lactase, presente no intestino, determina uma incapacidade de ingestao

de lactose (agticar do leite), o que pode resultar em sintomas intestinais.

2.3 Doengas cronicas e restrigoes
As principais doencas cronicas relacionadas aos habitos alimentares sao o dia-
bete mellitus, a doenga celiaca, as restri¢oes ao gliten e ao sédio. Essas alergias

sdo enfermidades cronicas, presentes por dificuldades hereditdrias ou adquiridas,
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relacionadas ao processamento de determinadas substincias pelo organismo.
(MARTINS; BASILIO; SILVA, 2014).

Nas informagoes apresentadas no Quadro 2, destacam- se as principais
doengas cronicas e restrigoes que acometem muitos individuos. Desta forma, os

portadores das doencas precisam de cuidados especiais na sua alimentagao.

Quadro 2: Informacoes referentes a doencas cronicas e restricoes

Principais caracteristicas da Prevencao através da

Tipos de doengas e restricoes doenca alimentacio

Além de medicamentos, pessoas
diabéticas necessitam de uma dieta
balanceada para manter o peso ideal

com excecdo de acucar livre e ou

sacarose.

Disturbio metabolico hereditario.
Caracterizado pela produgao
endoégena de insulina - hormoénio
produzido pelas ilhotas do pancreas.

Diabete mellitus

Dieta prescrita com pouca ou
nenhuma glutamina ligada a
proteina. Portadores da doenca nao
podem ingerir alimentos que apre-
sentem o gluten na sua composicao
ou processo de fabricagao.

Disturbio intestinal crénico. A doenca

pode surgir em qualquer fase da vida.

Doenca celiaca A causa é a principal proteina pre-

sente no trigo, na cevada e no malte é
o chamado “gluten”.

Restringir a ingestao de sédio nos
alimentos de consumo e nos ali-
Individuos que sofrem de pressdo alta | mentos conservados no sal como os
ou hipertensao. enlatados, em vidros e nas conservas.
Valorizar o sabor dos alimentos
através dos temperos.

Restricdes ao sodio

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Martins, Basilio e Silva (2014).

3 Metodologia

Para responder aos objetivos de pesquisa, realizou-se um estudo de caso
de natureza exploratéria com abordagem descritiva, a fim reunir informagées
sobre o servigo prestado nos eventos de um hotel e o tratamento dado as res-
tricoes alimentares A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas com
a nutricionista, a executiva de banquetes e o subchef executivo do hotel, todos
profissionais ligados 4 drea Alimentos e Bebidas.

Por meio de um roteiro de entrevistas, foram estruturadas perguntas
abertas e semiabertas com a finalidade de se obterem respostas para responder
a0 problema do trabalho. Sobre a estrutura aberta, Vergara (2012) afirma que
¢ possivel obter do entrevistado uma narrativa que expresse as suas percepgoes
e interpretagoes acerca de um fato ou acontecimento. Na estrutura semiaberta,

entende-se que esse cardter de abertura permite inclusées, exclusoes e mudangas
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nas perguntas ao entrevistado. Entrevistas semiabertas normalmente ocorrem
em locais formais, como, por exemplo, o local de trabalho do entrevistado. Este
¢ o caso deste estudo.

Os profissionais descritos foram entrevistados no préprio hotel, em maio de 2014;
as entrevistas tiveram, em média, a duragio de meia hora cada. O contato direto
com os profissionais ligados ao setor de banquetes proporcionou maior entendimento
sobre o tema e a experiéncia de conhecer o trabalho realizado no hotel.

A partir dos dados coletados nas entrevistas, buscou-se realizar uma and-
lise de contetido, de forma a estabelecer-se um melhor entendimento dos temas
abordados. Segundo Minayo (1999), esse tipo de andlise pode ser utilizado em
qualquer tipo de pesquisa qualitativa e tem como principal objetivo agrupar
ideias, elementos ou expressoes obtidas a partir da interagio com pessoas envol-
vidas com os fendmenos pesquisados.

Para estabelecer os diferentes pontos de vista e relaciond-los aos referenciais
da drea, foi utilizada e técnica da triangulacio. Conforme os autores Martins e
Thedphilo (2009, p. 68), “[...] a convergéncia de resultados advindos de fontes
distintas oferece um excelente grau de confiabilidade ao estudo”. Desta forma, os
dados obtidos a partir do diferente posicionamento dos entrevistados contribuem
para uma ampla visao das caracteristicas do setor de banquetes do hotel, bem

como possibilidades de melhoria apontadas.

4 Anilise dos dados

Nesta segao sao apresentadas as diferentes percepcoes dos trés entrevistados
sobre o servigo de eventos corporativos e praticas de gestao associadas no hotel pes-
quisado. O quadro 3 resume as informagoes obtidas junto a executiva de banquetes,

a nutricionista e o subchef executivo, e sua relagdo com o servigo oferecido.

Quadro 3 — Informagées referentes ao contetdo das entrevistas

Gestor entrevistado Informacdes exploradas nas Entrevistas

Contato com o cliente

Venda do servico de Alimentos e Bebidas/ cardapios
Executiva de banquetes oferecidos

Processo, planejamento e execugao dos eventos sociais e

corporativos.
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Gestor entrevistado Informacgées exploradas nas Entrevistas

Planejamento dos cardépios
Nutricionista Ingredientes envolvidos nos preparos
Postura profissional

Experiéncias junto ao cliente
Subchef executivo Preparacao de cardépios
Posicionamento profissional

Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

As secbes a seguir caracterizam a formagao dos trés entrevistados e seu grau
de envolvimento com as atividades de eventos corporativos da rede. Em seguida,
sao exploradas as percepcoes de cada um a respeito dos servigos oferecidos e

como consideram as restri¢oes alimentares dos clientes envolvidos.

4.1 Percepgio da executiva de banquetes

A primeira entrevistada foi a executiva de banquetes da rede hoteleira. Sua
formacao ¢ na drea do Turismo, com pés-graduacio em Gestao Empresarial.
O ingresso na rede foi hd cerca de sete anos, no setor de recepgao do hotel.
Coordena os servicos prestados ao cliente no setor de banquetes, em conjunto
com os demais departamentos ligados a Alimentos e Bebidas e seus respectivos
profissionais. Sob o enfoque do cliente, o seu trabalho visa ao contato persona-
lizado desde o primeiro momento até o final do evento. Entre as suas fungées,
estdo a venda dos espagos para eventos e toda a estrutura dos servicos de alimen-
tagdo, além de atender a todas as expectativas dos clientes por parte dos eventos
sociais, comerciais e empresariais.

Entre os principais assuntos abordados com a executiva de banquetes, des-
tacam-se o contato com o cliente, a venda dos servigos através dos carddpios
oferecidos, os processos ¢ o planejamento por parte do setor de banquetes para
atender possiveis casos de convidados com algum tipo de restrigao.

Sobre o primeiro contato com o cliente até o0 momento da venda dos servicos,
a executiva explica que os carddpios sdo apresentados ao cliente apds algumas
defini¢des. Porém afirma que ../ é no primeiro contato com o cliente que as
informacées relativas ao evento, o nimero de convidados e o servico (buffet ¢ ou
empratados) sio analisadas”.

Ressalta que, conforme os dados fornecidos, o hotel comercializa o melhor
espago a fim de harmonizar o ambiente e o servigo. Todos os detalhes sao discu-

tidos e, ap6s a defini¢do do servigo a ser oferecido aos convidados, sao apresentados
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os carddpios para escolha dos pratos. Para Castelli (2001), a fase do pré-evento
relaciona-se ao planejamento das tarefas a serem executadas.

Ap6s a escolha do servigo e do carddpio, é oferecida ao cliente uma degus-
tacio antecedendo a data da realizacao do evento. Nesse momento, a presenga do
chef é fundamental para sinalizar possiveis mudangas em relagdo aos ingredientes,
como temperos, ervas ¢ demais combinagdes.

Indagada sobre o tratamento dado a possiveis clientes com algum tipo de
restri¢io, a executiva afirma ser vidvel o atendimento e explica que o hotel jd vem
prestando o servigo para esse perfil de cliente, por parte dos eventos e de hés-
pedes. Corroborando essa percepgao, Castelli (2001) afirma que um dos desafios
de uma empresa ¢ encantar novos clientes.

Foi perguntado a entrevistada como seria o atendimento caso algum con-
vidado ou cliente mencionasse que nio pode degustar algum alimento. A
entrevistada informou que, na contrata¢ao do servico, ¢ informado que, a cada
100 convidados, é prevista a adequagdo do carddpio, sem custo adicional, para
até cinco pessoas que possam apontar alguma restri¢ao alimentar, mais especi-
ficamente restri¢oes do tipo: dieta vegetariana, restri¢do a sédio e/ou diabetes.
A entrevistada afirma nio ser possivel atender de forma satisfatéria a outras
restrigoes, salvo sinalizada com antecedéncia a comemoragio. Neste sentido, é
fundamental o planejamento, principalmente para os celiacos e para individuos
com algum tipo de intolerincia.

Assim para garantir a satisfagao do cliente, o hotel tem a preocupagao com o
planejamento por parte de todos os envolvidos na prestagao do servigo. Castelli
(2001) complementa que a realizagdo de um evento exige o planejamento prévio

a fim de atingir resultados perante o seu publico-alvo.

4.2 Percep¢iio da nutricionista do hotel

A segunda entrevistada foi a nutricionista do hotel. Com formagio em
Nutri¢do e experiéncias em outras redes de hotéis, compete-lhe prestar toda a
assisténcia alimentar de forma sauddvel e segura aos héspedes, clientes e funcioni-
rios. Ela atua no setor de Alimentos e Bebidas, através da selecao de fornecedores,
compra de produtos, organizacio de planilhas e demais controles de seguranca
alimentar. No tratamento com hdspedes e clientes, personaliza os seus conheci-

mentos de forma a atender 4s possiveis necessidades alimentares.
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Perguntada sobre o planejamento dos carddpios fixos oferecidos aos clientes,
a nutricionista conta que sao modificados a cada dois anos e, conforme a regiao
de localizagdo dos hotéis da rede, hd diferengas entre carddpios. Schliiter (2003,
p- 89) complementa que “[...] cada sociedade conta com uma ampla bagagem de
tradicoes e costumes [...]”, o que explica a necessdria regionalidade na compo-
sicao dos carddpios.

No entendimento da nutricionista, o hotel, por se tratar de uma rede e
oferecer uma gastronomia internacional, proporciona grande diversidade de
ingredientes, produtos e temperos, sendo possivel criar carddpios saborosos e
interessantes para aqueles que apresentem restrigoes especificas. Destaca que “[...]
para os vegetarianos, existem milhares de combinagoes sauddveis e nutritivas
envolvendo massas, risotos, tortas salgadas, sobremesas e alguns molhos”. Nesse
sentido, Vasconcellos, Cavalcanti e Barbosa (2002) explicam que o planejamento
dos pratos deve apresentar uma combinagio de aspectos visuais, de paladar,
aroma e equilibrio nutricional, o que é possivel dada a variedade de ingredientes
possiveis e algum planejamento nutricional.

A entrevistada finalizou lembrando que a cozinha do hotel nio faz uso de
temperos realcadores de sabor e condimentos prontos, o que torna a composi¢ao
mais sauddvel. Conforme apontam Martins, Basilio e Silva (2014), esses produtos
apresentam aditivos quimicos, sendo prejudiciais a sadde, podendo desencadear

reagoes alérgicas em determinados individuos.

4.3 Percepgiio do subchef executivo

Finalizando as entrevistas, as contribui¢des vém por parte do subchef execu-
tivo, que trabalha hd onze anos no hotel. Nas suas atividades didrias, esclarece ser
fundamental a comunicacio, a facilidade de adaptacao, habilidade para traba-
lhar em equipe e bom conhecimento técnico na drea de Seguranga de Alimentos.

A entrevista com o subchef executivo contribuiu com informagées relacionadas
as suas experiéncias junto ao cliente; preparacio de carddpios personalizados e o
seu posicionamento como profissional para prestar o melhor atendimento aqueles
que apresentem alguma restri¢io alimentar.

No seu contato direto com o cliente, o subchef destaca o encontro da degus-
tagio do carddpio escolhido. “E na degustagio, que o cliente tem contato direto com

0 chef ou subchef para realizar as possiveis alteragoes nos alimentos a serem oferecidos
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no dia do evento” afirma. Para Castelli (2001, p. 41), “[...] ser atendido por uma
pessoa que possui disposi¢ao para servir ¢ algo maravilhoso”. Destaca o subchef,
que, a cada prato degustado, o cliente pode apontar aspectos referentes a sabor,
tempero, quantidade de sal entre outros, ou mesmo mencionar que nao aprovou
o alimento. Explica que o atendimento personalizado possibilita que os clientes
informem casos especificos e peculiaridades por parte de seus convidados.

Sobre a elaboragao de carddpios de excegdo por restri¢do alimentar, o sub-
chef conta que muitos s3o elaborados junto com o cliente e destaca que, além
de ajudar, isso possibilita criar um carddpio novo e especial. Dentro desta visao,
Déria (2009) relaciona a dependéncia do homem com a alimenta¢do, cujos
hébitos desenvolvem sua evolucio dentro da sociedade através das suas escolhas.

Sobre possiveis restricoes por questoes religiosas, menciona que o hotel realiza
muitos eventos judaicos. “Quando realizamos um evento kasher, sempre serd feito
em parceria com o chef, a nutricionista e o rabino”, afirma. Ainda sobre as questoes
religiosas, frisa ser fundamental a presenca de alguém que conhega cada particula-
ridade desse universo. Nas suas consideragdes sobre as questoes judaicas, afirma que
o hotel é um dos tnicos na cidade que visa a fidelizar clientes judeus. Para Castelli
(2001), as empresas precisam fazer a diferenca dentro do mercado hoteleiro.

Segundo o subchef, questoes relacionadas ao Judaismo nio estao apenas na
combinagio ou nio de ingredientes, e sim no contexto de produgio, pois todas as
etapas de preparagao sio acompanhadas pelo rabino seguindo as questoes de ordem
espiritual. Perguntado sobre a postura de um profissional frente ao tema de estudo,
salienta que existem muitas pessoas com intolerdncias diversas e cabe aos profissio-
nais o dever de atender a todos de acordo com as suas necessidades. Afirma Castelli

(2001), que a exceléncia no atendimento se relaciona com a disposigao para servir.

4.4 Discussdo
Através do estudo dos carddpios fornecidos pelo hotel e das entrevistas semies-
truturadas com profissionais, foi possivel analisar as diferentes préticas de Alimentos
e bebidas adotadas pela drea de eventos corporativos da rede pesquisada.
Referente a descri¢do dos carddpios, observa-se a necessidade de modifica-
coes, no caso de atender ao publico com algum tipo de restricao alimentar. Nas
consideracoes da executiva, sendo os carddpios fixos, estes podem ser adaptados a

casos especificos revendo o preparo e a combinagao dos ingredientes. Conforme
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apontado pela nutricionista e também pelo subchef, o hotel oferece a possibili-
dade de o cliente planejar para que seja executado um novo carddpio que vise a
atender a suas necessidades e ao publico do evento. Conforme considerado pelo
subchef, o encontro com o cliente personaliza a escolha desse servico. Verifica-se
como alternativas para atender ao publico com alguma restricio a margem de
10% no pré-preparo, como mencionou a executiva de banquetes, e as possiveis
modifica¢oes dos pratos, ou planejamento de um novo carddpio como desta-
caram a nutricionista e o subchef.

Conforme apontam essas entrevistas realizadas com gestores do hotel, h4
interesse pelo melhor atendimento das restri¢oes alimentares, partindo princi-
palmente do cliente as possibilidades de adequagao dos carddpios. Dessa forma,
quando o cliente manifesta o interesse na contratagio do servico, ele recebe todo
o auxilio por parte da executiva de banquetes, e também do chef ou subchef,
que promovem a degusta¢do dos pratos, assim como da nutricionista, que pode
alertar a respeito de possiveis restri¢des de cada prato.

Foi possivel verificar que os entrevistados tiveram experiéncias relacionadas
aos problemas por restrigoes alimentares em eventos sociais dentro do hotel.
Esses fatos contribuiram para modificagées nos carddpios existentes ou mesmo
para a elabora¢ao de novos carddpios. Conforme Martins e Thedphilo (2009,
p- 68), “[...] quando hd convergéncia de diversas fontes de evidéncias, tem-se um
fato novo que poderd ser tratado como uma descoberta e devida conclusio [...]”.
Dessa forma, o hotel estudado mostrou-se disponivel para atender a clientes com
restrigoes alimentares, a partir do trabalho dos profissionais envolvidos na drea

de eventos, com participacdo efetiva dos clientes para auxiliar nas modificacoes.

5 Consideragoes finais

O objetivo principal deste artigo foi o de avaliar as prdticas ligadas a restri¢ao
alimentar adotadas pelo setor de eventos de um hotel de Porto Alegre, a partir da
visao de seus gestores.

Para tanto, evidencia-se, por meio das entrevistas com a executiva de
banquetes, a nutricionista e o subchef executivo do hotel, que, através do planeja-
mento junto ao cliente, é possivel oferecer um atendimento personalizando para

todas as pessoas, em especial aqueles que tém restrigoes alimentares relacionadas
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a questoes que englobam nutrigao, satide e a religiao. No empreendimento hote-
leiro pesquisado hd oferta de alimentos tanto para héspedes e clientes como para
o publico em geral e, de acordo com a nutricionista responsével pelos carddpios,
o atendimento personalizado visa a atender todas as questoes relacionadas a ali-
mentag¢do, como restri¢oes e demais situacoes envolvidas.

Embora os pratos oferecidos no carddpio regular apresentem sua estrutura
fisica padronizada e nio atendam a diversos publicos com restri¢oes alimentares,
o que se percebeu é que, na pritica, durante a sua preparacio, eles podem ser
novamente elaborados conforme a necessidade de cada cliente, tipo de evento e
demais aspectos relevantes.

Assim, ¢ possivel a customizagio de um novo carddpio prevendo atender
as necessidades de um grupo de pessoas, de um estilo de vida ou de exigéncias
de determinadas religides. Porém, no caso deste hotel, a viabilidade requer
planejamento e disposigao por parte de quem oferece o servico. Considera-se
assim, uma realidade guiada por um novo perfil de clientes, que, além de uma
necessidade alimentar, sio capazes de impulsionar direta ou indiretamente a
prestacdo do servico oferecido.

Finaliza-se esta pesquisa apontando para a relevincia de uma maior atengao
as restri¢oes alimentares por parte de gestores da hotelaria, assim como de pro-
fissionais da 4rea da satde e alimentagdo e da populagio em geral. Assim, serd
atendida uma demanda crescente na sociedade, garantindo a qualidade, em
servicos na drea de eventos corporativos, que considere nio apenas o bom atendi-

mento, mas também a seguranca alimentar dos clientes envolvidos.
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