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RESUMO

Esta monografia académica que tem como tema “A importancia dos
restaurantes na hotelaria do Distrito Federal” estudou a importancia dos restaurantes
na segmentacado da estrutura hoteleira, destacando a histéria da gastronomia e da
hotelaria. Para tanto foi realizada uma reviséo de literatura que analisou a qualidade
dos servicos prestados pelos restaurantes dos hotéis e a demanda dos hospedes e
freqientadores dos restaurantes. Foi feito um estudo de caso onde desenvolveu-se
uma pesquisa qualitativa no Hotel Nacional, Naoum Plaza Hotel e o Torre Palace
Hotel. No presente trabalho verificou-se a necessidade de contemplar as exigéncias
feitas pelos clientes quanto a area da alimentagcdo, uma segmentagdo que vem
crescendo cada vez mais no mundo e principalmente no setor do turismo. Exigéncias
essas que podem representar o diferencial na escolha dos clientes entre restaurantes

instalados nos hotéis trabalhados ou restaurantes da cidade.

Palavra-chave: Gastronomia, Hotelaria, Restaurante, Turismo.



ABSTRACT

This academic course conclusion work which theme is “The importance of the
restaurants at the Distrito Federal’s hotelier area” studied the relationship between
the restaurants importance at the segmentation of the hotelier area structure,
showing up the gastronomy and hotelier’s area history. To make this was realized
literary review that analyzed the service’s quality presented by the hotels’
restaurants and the guest demand and residents of Brasilia at Naoum Plaza Hotel,
Hotel Nacional and Torre Palace Hotel. On the development process of this work it
was checked the necessity of contemplating the exigencies done by the clients in the
food area, a segmentation that grows more and more in the world and mainly in the
touristy area. These exigencies may represent the different point of clients’ choice
between the restaurants that are put in the hotels where the research was done or

the other restaurants located in the city.

Key- words: gastronomy, otelier area, restaurant, ourism
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INTRODUGCAO

“..as politicas de planejamento urbano nao deveriam
apenas se centralizar nas questdes de infra-estrutura
adequada, mas principalmente na formagao dos
individuos para que eles recebam o outro e sejam
capazes de dividir e gestao conjuntamente o espago
das relagdes cotidianas, trocando experiéncias e
promovendo questionamentos diversos em um
processo de aprendizagem fundamental para o
exercicio da cidadania.”

(Silvana Pirillo)

A curiosidade que envolve o tema trabalhado nesta monografia académica
vem crescendo cada vez mais, pois nas ultimas décadas, 0 mundo vem passando
por mudangas na area da gastronomia e da alimentacdo, com o crescente numero
de restaurantes que se instalam nos hotéis, instigando as pessoas a procurar cada
vez mais bons servicos, locais de qualidade e de facil acesso, visando assim, a
satisfacdo total do cliente, mais especificamente nos servicos hoteleiros
(ALBUQUERQUE, 2004).

A questao da qualidade dos servigos prestados no ramo da alimentagcéo, uma
das segmentagdes na area do turismo que mais cresce e vem se destacando, néao é
mais unica e exclusivamente dos bons restaurantes encontrados em diferentes
pontos das cidades. A alimentagdo vem ganhando cada vez mais espago no campo
da hotelaria no Distrito Federal.

Segundo pesquisas realizadas pela nutricionista Ana Miranda', varios
alimentos e bebidas, assim como receitas e pratos regionais, estdo se destacando
nos grandes restaurantes de hotéis.

Ja a professora Nibia Macedo?, diretora do Centro de Exceléncia em Turismo
— CET da Universidade de Brasilia — UnB, afirma que a gastronomia esta ligada
principalmente, a nutricdo, ao turismo e a hotelaria. Todas as pessoas, quando
viagjam, querem um lugar bom para se alimentar e recarregar as energias, e é sobre
esse assunto que daremos foco nessa monografia.

Procura-se neste estudo, além de compreender as exigéncias do contexto
mercadoldgico, realizar uma pesquisa voltada para a qualidade dos restaurantes
instalados nos hotéis do Distrito Federal com o intuito de avaliar e vivenciar suas
maiores necessidades.

! MIRANDA, Ana Cristina. Disponivel em http://www.sapo.pt. acesso em 20/04/2005.
2 MACEDO, Nubia. Disponivel em http://www.unb.br. acesso em 22/05/2006.
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O tema desta monografia surgiu da necessidade de investigar o interesse dos
hotéis no Distrito Federal ao investirem no servico de alimentacédo de seus clientes.
Vivemos em uma época de constantes mudancas e a globalizacdo faz com que o
consumidor exija servicos melhores, mais comodidade, conforto e qualidade.

Assim, é necessario investigar e procurar alternativas para aumentar a
demanda e o faturamento, preocupando-se em atender as necessidades de um
mercado promissor e exigente nos ramos de restaurantes/hotel citando em especial
o mercado do Distrito Federal.

Devido a escassa literatura cientifica existente sobre o tema trabalhando, fez-se
necessario uma revisao mais ampla como forma de subsidiar estas discussoes.

O objetivo geral da presente monografia académica caracterizou-se em
analisar o papel dos restaurantes dentro da estrutura hoteleira no Distrito Federal,
com o intuito de saber qual é a demanda de héspedes e qual a qualidade dos
servicos oferecidos pelos restaurantes.

Sendo assim, para alcancar o objetivos geral desta pesquisa, foram
estabelecidos objetivos especificos da presente monografia académica estudando:

-Conceituar gastronomia e hotelaria;

-Investigar a influéncia dos restaurantes no fluxo de pessoas nos hotéis;

-Analisar a preferéncia dos hdéspedes e pessoas da cidade em relacdo ao
restaurante do hotel e os restaurantes da cidade;

-ldentificar o interesse dos hotéis em instalarem mais de um restaurante nos
hotéis.

Com o intuito de facilitar a consulta e a leitura do presente trabalho
académico, adotou-se uma abordagem metodoldgica, onde buscou-se desenvolver
o estudo a partir de uma pesquisa bibliogréafica e pesquisa de campo realizado com
a demanda que freqlenta os restaurantes dos hotéis do Distrito Federal. Sendo
assim, utilizou-se de entrevistas para a analise do perfil do cliente, forma de trabalho
dos restaurantes dos hotéis e suas necessidades, com levantamento de informacdes
e entrevista nos proprios hotéis.

Os trabalhos cientificos sdo entendidos como documentos escritos que
devem expressar conhecimentos sobre o assunto escolhido. Segundo Salomon
(2000, p.153) a metodologia auxilia as demais ciéncias, destinadas a estudar o
processo e a producdo de ciéncia, indicando as técnicas para a pesquisa € a

fornecer os elementos de analise critica das descobertas e das comunicagcdées no
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mundo da ciéncia. A metodologia constitui também, um constante processo de
revisdo e atualizacdo como toda ciéncia, mas se situa um passo depois das proprias
realizagbes cientificas.

Kaplan (1999, p. 25), por sua vez, d4 a dimensdo para a atuacdo da

metodologia,

[...] entenderei por metodologia o interesse por principios e técnicas
suficientemente gerais para se tornarem comuns a todas as ciéncias ou a
uma significativa parte delas. Alternativamente, sao principios filosoficos ou
I6gicos suficientemente especificos a ponto de poderem estar particularmente
relacionados com a ciéncia, distinguida de outros afazeres humanos. Assim,
0s métodos incluem procedimentos como os da formagéo de conceitos e de
hipéteses, os da observagdo e da medida, da realizagdo de experimentos,
construgcdo de modelos e de teorias, da elaboragdo de explicagbes e da
predigao.

Foram realizadas entrevistas com o0s responsaveis pelos restaurantes dos
hotéis do Distrito Federal trabalhados nessa monografia, com os hospedes e
freqUientadores dos restaurantes, adquirindo assim, as informag¢des necessarias, nos
aspectos que possam avaliar a satisfacdo dos mesmos, quanto ao servico de
alimentagao dos restaurantes instalados nos hotéis.

Sendo assim, definiu-se o método de estudo do presente trabalho, ou seja,
uma pesquisa predominantemente qualitativa, mas que nao serdao dispensados
dados quantitativos caso se fagam necessarios para entender melhor o estudo. Tera
também um carater exploratério e contara com uma pesquisa bibliografica e
documental.

Sera apresentado entrevistas com os trés hotéis de Brasilia, ou seja o Torre
Place Hotel localizado no Setor Hoteleiro Norte, com o Hotel Nacional e com o
Naoum Plaza Hotel que estdo localizados no Setor Hoteleiro Sul. Os dados serdo
analisados e interpretados pela pesquisadora e descritos da melhor forma possivel
para o entendimento do estudo, uma vez que, os estudos da pesquisa concedem a
pesquisadora ampliar seu conhecimento em torno do problema estabelecido, assim,
realizando-se um planejamento para a obtencdo de resultados desejados (
TRIVINOS, 1981).

As entrevistas foram aplicadas aos responsaveis pelos restaurantes,
contendo perguntas onde tenta-se descobrir a estratégia de marketing usada pelo
restaurante, e qual a demanda entre os hdspedes e freqlientadores dos restaurantes
da cidade.

Elaborou-se também, entrevistas com o intuito de descobrir as necessidades
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dos clientes atribuindo conceitos como: regular para os hotéis que nao investem nos
servicos de restaurantes; bom se a qualidade dos servicos da alimentacdo dos
restaurantes sao satisfatérias nos servicos oferecidos; e dtimo para a plena
satisfacdo dos servicos, que envolvem a qualidade, quantidade, espaco fisico,
atendimento, pregos, forma de pagamento oferecidos nos restaurante, permitindo-se
assim conhecer os resultados das acdes tomadas pelos restaurantes e seus
servicos de qualidade, e qual o grau de satisfagdo dos clientes em relacdo a
alimentagao dos hotéis.

As entrevistas foram feitas nos seguintes hotéis:

*Hotel Nacional; por ser um dos hotéis mais antigos e com tradicdo no
Distrito Federal e que oferece servigos de qualidade quanto a alimentagao;

* Hotel Naoum Plaza; por ser considerado o melhor cinco estrelas de Brasilia
além da area gastronémica bastante reconhecida na cidade e sua infra-estrutura.

*Hotel Torres; pela diversificagéo e premiagcbes adquiridos pelos restaurantes
dentro do hotel.

Para melhor compreenséo, o trabalho foi dividido em 3 capitulos, onde, cada
um trata dos seguintes temas:

No capitulo I, faz-se uma revisdo de literatura acerca da histéria da
gastronomia contando como surgiu a gastronomia desde os homens das cavernas
até a gastronomia dos dias atuais; € tratado a gastronomia no Brasil como foi
introduzido os costumes da alimentacdo junto aos indios e negros e sobre a
gastronomia e o turismo uma area que tem ganhado cada vez mais espago no
mercado.

No capitulo II, é relatado a Histéria da hotelaria que conta como comegou o
turismo e como se hospedavam as pessoas,é tratada também a histéria da hotelaria
no Brasil, como foi introduzido no Brasil a hotelaria e como ela mudou até os tempos
atuais; e a adaptacao e preocupacdes dos restaurantes junto ao publico.

No capitulo Il é tratado dos resultados das pesquisas, o que foi evidenciado e
como se deu a escolha dos hotéis, relata a historia dos hotéis estudados, e a

interpretacao dos dados.
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CAPITULO |

1.1 A HISTORIA DA GASTRONOMIA

E necessario esclarecer que esta revisdo de literatura ndo tem a pretensdo de
esgotar o tema em questdo, mas de ampliar as discussdes sobre a gastronomia,
desde os seus primérdios até os dias atuais.

Segundo Schliter (2003), em 600 A.C o homem vivia nas cavernas e
comegou a se deslocar para as beiras dos rios e mares, pois a fartura de alimentos
era maior. Com isso 0os homens pré-histéricos criaram todo tipo de armas como
arpdes, langas, redes de pesca, entre outros que facilitava a procura e a caca de
seus alimentos. Eles comegaram a se organizar em grupos de modo a reunir
esforcos para atrair as presas.

Em seguida surge a dominacao do fogo, onde, segundo Leal (2004) ele surgiu
h& cerca de 1,5 milhdo de anos e isso foi decisivo para diferenciar o homem dos
outros animais. Com o fogo os homens se mantinham aquecidos, afastava animais e
assavam seus alimentos.

O fogo segundo diz Leal (2004) também teve um papel decisivo na
conservagdo das comidas. As técnicas mais antigas surgiram na pré-histéria,
quando o homem aprendeu que os alimentos se deterioravam no ar € no calor,
perdendo a pureza e as propriedades nutritivas. Em seguida surge o cultivo do trigo,
da batata, do feijdo, da cevada, do milho entre outros. As sementes acabavam
germinando e gerando comidas nutritivas e de grande qualidade.

A abordagem de Leal (2004), aponta também que passou a ser percebido que
a influéncia dos fendmenos meteoroldgicos sobre a terra diminuia ou aumentava a
época de semear ou de colher os alimentos. Assim o homem comecgou a aperfeigoa-
se e a criar novos instrumentos. Os grupos comegaram a trocar experiéncias,
surgindo o comércio que era a troca tanto de objetos quanto de alimentos. Com isso,
a alimentacdo humana ficou bem mais variada, pois as trocas possibilitavam sua
maior variedade.

O homem, entdo, p6de iniciar-se na culinaria propriamente dita, cozinhando
os alimentos. Botelho (2005), ainda afirma que o alimento passou a ser preparado

com antecedéncia e ndo mais assado como antigamente. Também foi nesse periodo
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da pré-histéria que o sal passou a ser extraido e sua descoberta foi uma das mais
valiosas para a gastronomia.

Ainda segundo a autora os gregos da antiguidade, e o aumento das classes
aristocraticas levaram a arte de comer a se associar a arte de receber, acarretando
um refinamento da cozinha. A comida era preparada por cozinheiros escravos, que
tinham uma posicdo de destague em relacdo aos demais escravos. Os gregos
deixaram no livro “Vida de prazer”. Ainda na Grécia ter um bom cozinheiro era
simbolo de status e riqueza, onde se encontravam os melhores chefes da cozinha, e
a gastronomia era muito valorizada.

Tanto os gregos quanto os romanos foram as primeiras civilizagbes a
adquirirem rituais nas mesas para comer, e 0s primeiros a adquirirem bons modos
(etiqueta) a mesa. Leal (2004, P. 26), cita que durante séculos o império Romano foi
acumulando conquistas e acabou dominando grande parte do mundo conhecido. O
contrato com outros povos, culturas, habitos alimentares e produtos, acabou por
tornar a cozinha romana refinada e variada, levando-a a viver tempos de esplendor.

Entre os romanos, um Gourmet de destaque foi Apicio, que teria se suicidado,
apavorado com a idéia de um dia vir a morrer de fome.

Segundo Leal (2004, p. 22), na |dade Média o peixe foi um alimento muito
valorizado, pois era barato, popular e a base da dieta cristd. A cozinha da ldade
Média apresentava mais luxo do que sabedoria. Os ingredientes eram simplesmente
justapostos, sem preocupagao com a combinacdo, pois 0 que importava era a
apresentacéo dos pratos e ndo como os alimentos eram preparados. Comer muito e
com voracidade era vicio comum nos tempos medievais.

Durante quase toda a idade média, pouco se escreveu sobre a evolugdo da
gastronomia e os prazeres de mesa. Ja na era industrial surge o fogdo a gas,
pasteurizacao e refrigeracdo. Em seguida a burguesia trouxe o porcelanato e os

talheres e deixando-se assim de comer com as maos.
1.2 A GASTRONOMIA NO BRASIL

GASTRONOMIA (do grego antigo) quer dizer; Gastro (estbmago); nomo (lei);
ia (conhecimento). E um ramo que abrange a culinaria, as bebidas, os materiais
usados na alimentacdo e, em geral, todos os aspectos culturais a ela associados
(WIKIPEDIA, 2006).
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Trigo (2005, p 52) diz que a gastronomia integra todas as ciéncias favoraveis
ao ser humano, “podemos descobrir histérias de civilizagoes, ritos, modas e modos
em qualquer prato constituindo, na forma de alimentagdo, uma cidade, uma regiao
ou um pais”.

Cada cultura possui diferentes alimentos e modo de preparo. Para Botelho
(2005) a gastronomia representa a arte de cozinhar de modo que se dé o maior
prazer a quem come.

Desde o descobrimento do Brasil, em 1500 até os dias de hoje, tiveram povos
que vindo para o Brasil trouxeram muito de suas crengas, culturas e habitos, que de
certa forma acabaram mesclando as culturas. Desse modo cada imigrante que veio
para o nosso pais trouxe preferéncia alimentar, como afirma Botelho (2005).

A Europa teve sua participagdo na nossa cultura alimentar em varias cidades
brasileiras. Portanto Franco (2004) coloca que a gastronomia brasileira se deve a
influéncia de varios povos. A participagdo espanhola e portuguesa se confunde na
sua semelhanga, pois os dois paises tiveram influéncia dos arabes. Mas, foram os
alemaes os primeiros a vir fundar colénias no sul do pais, que trouxeram nao s6 a
influéncia, mas um reforco de certas espécies (bebidas e comidas) que foram
utilizados pelos portugueses, como a cerveja e as carnes salgadas e defumadas.

Entre 1860 e 1890, Botelho (2005) diz que desembarcaram 974 mil italianos
no Brasil e também trouxeram um gosto especial pelas massas com farinha de trigo,
com os molhos densos e condimentos. Ninguém conseguiu mudar a alimentacéo
italiana que acabou contribuindo para a gastronomia brasileira.

Toda culinaria nacional é formada por cozinhas regionais. No Brasil, as
influéncias foram muitas. A partir delas apareceram adaptagdes e variagdes, como a
cozinha sertaneja, nordestina, caipira, mineira, gaucha, etc.

Anterior a vinda do Europeu no entanto, Pero Vaz de Caminha relata em sua
carta que os indios se alimentavam com o pao do dia-a-dia a chamada mandioca,
que fazia a farinha e o beiju como lembra Leal (2004). A farinha era assim,
indispensavel ao indigena brasileiro. Sem farinha ndo havia alimentacao, mesmo se
houvesse outras coisas para comer. Os indios ndo tinham o hébito de plantar frutas.

O indio do Brasil de 1500 assim como o homem pré-historico, ndo tinha uma
hora determinada para comer, como era comum entre os europeus. Ele podia comer
a qualquer hora do dia ou noite,e s6 se alimentavam se sentissem fome. Preferiam

o alimento assado ou tostado, muito mais do que cozido, e nao conheciam a fritura.
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Preparavam cada alimento em separado, em vasilhas distintas, mesmo que depois
fosse comer junto com outro alimento, como coloca Leal (2004).

O condimento essencial para o indio era a pimenta, que ele comia verde ou
madura, misturada a pescados e legumes, ou entdo amassada com farinha. O sal
era retirado da agua do mar. Como instrumento de cozinha, Leal (2004) relata que
os indios usavam panelas, espetos e moquém, feito pelas indias . O indio apreciava
bastante as bebidas e sabia fabrica-las a partir da fermentagdo da mandioca, da
batata-doce e do milho, sendo essa geralmente reservada para os dias de festa. As
bebidas indigenas sempre eram aquecidas antes de serem servidas.

Juntamente com o0s negros que desembarcavam em nosso pais, 0S
portugueses vieram com suas familias, muitos deles instalando-se aqui em
definitivo. Assim no século XVI, nascia o Brasileiro, filho de indios, portugueses e
africanos; e junto também nascia a cozinha brasileira, resultado de uma primeira
integracdo de culindria portuguesa com a indigena. O feijao e a farinha foram dois
produtos da terra que constituiram a base da alimentacdo brasileira, e que se
analisado pouco mudou em relagao aos dias atuais.

Ainda segundo Leal (2004, p. 70), no século XVII surge no Brasil a cachaca,
quando o portugués fundou a industria de agucar e passou a destilar a aguardente,
aproveitando o mel da cana. Era uma bebida barata destinada a escravos e filhos da
terra. Tornou-se mais tarde, a bebida favorita e indispensavel do brasileiro pobre.

Varias iguarias foram trazidas ao Brasil e com isso a variedade de alimentos
foi aumentando e se espalhando pelas regides brasileiras como afirma a
enciclopédia (WIKIPEDIA, 2006). Dom Pedro declarou a independéncia do Brasil e
com isso comega-se a viver um novo periodo da histéria. No século XIX, outros
paises foram deixando sua marca sobre o povo brasileiro, e assim os modos e
costumes foram se modificando como nosso figurino, danga, musica, o lazer, o
comportamento e principalmente a alimentagéo.

Os cardapios em si comegaram a se modificar e com isso a cozinha brasileira,
nascida inicialmente da integracao do indio, do portugués e do negro, passa a sofrer
a influéncia de outros povos que migraram para o Brasil. De todos os povos, foi sem
duvida o italiano quem contribuiu para o enriquecimento da nossa culinaria, com as
receitas e ingredientes de uma variedade de massas (FRANCO, 2004)

Surge também a tendéncia americana, depois que o Brasil e Estados Unidos

estreitaram suas relagdes, tornou-se comum jantar a americana, onde cada um se



21

serve a vontade, e depois se senta onde desejar, sem uma mesa ou lugar certo

como de costume.
1.3 A GASTRONOMIA DE HOJE

Segundo Schliter (2003), a alimentagdo cumpre com uma funcao biolégica ao
fornecer ao corpo as substancias indispensaveis para sua subsisténcia. Os
alimentos permitem incorporar nutrientes necessarios para sua existéncia, razao
pela qual se faz util os nutrientes em fung&o das atividades que o homem realiza. A
alimentagcdo € um processo consciente e voluntario, que se ajusta a diferentes
normas segundo cada cultura e no qual o ser humano € socializado desde o seu
nascimento. Desse modo, o conceito de alimentacdo implica tanto os processos
nutritivos, regulagem e o controle dietético, como o marco cultural e social em que
se localizam esses comportamentos e normas alimentares (SCHLUTER, 2003)

No entanto, a autora (2003) afirma que o alimento ndo & simplesmente um
objeto nutritivo que permite saciar a fome, mas algo que também tem um significado
simbdlico em uma determinada sociedade. Partindo de elementos similares, distintas
culturas preparam sua alimentacao de diversas formas.

A alimentacdo é um fator de diferenciacao cultural que permite a todos os
integrantes de uma cultura (sem importar seu nivel de renda) manifestar sua
identidade como afirma Schliter (2003). As posi¢cdes diferentes produzem
percepcgdes distintas da realidade e outros valores pelos quais aparecem as disputas
simbdlicas entre os diferentes setores para impor sentidos, valores e fronteiras entre
uns e outros.

A identidade também € comunicada pelas pessoas através da gastronomia,
que reflete suas preferéncias e aversoes, identificagées e discriminagdes, e, quando
imigram, a levam consigo, reforcando seu sentido de pertencer ao lugar que
deixaram.

Schliiter (2003), refletindo sobre a gastronomia lembra que com o surgimento
do conceito de valorizacdo das diferengas regionais e nacionais em um mundo
globalizado, encontra-se em franco crescimento o interesse pelos restaurantes
étnicos. Em sua maioria a gastronomia tradicional é servida com um valor agregado,

representado por elementos que permitem uma melhor compreensao da cultura.
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Comer é um ato que raramente se faz em solidao. A comida e a bebida sao,

em geral, atos sociais em que a familia ou os amigos se retinem.

A tendéncia da gastronomia mundial é a globalizagao e, como contra-reagéo,
a regionalizagdo. Trocando em mildos: ao mesmo tempo em que muitos
cozinheiros buscam inspiragao na culinaria de povos diferentes, outros chefs
estdo pesquisando e fortalecendo as cozinhas regionais de seus paises.
Cozinhar, hoje € manter um olho na feirinha da esquina e outro na prateleira

reservada aos produtos importados. (Jornal O globo de 09/11/97)

Leal (2004), lembra também que sédo as viagens e as imigracbes dos povos
que levam habitos culinarios, receitas e ingredientes de um lugar para outro,
permitindo que pratos tipicos de uma regidao sejam elaborados em outra regiao,
mesmo que elas tenham diferengas significativas. Tudo isso vem aumentando o
intercambio de habitos alimentares, tornando as cozinhas dos varios paises cada
vez mais parecidas, em especial, nos grandes centros industrializados. Por isso &
que hoje em dia temos uma variedade enorme de alimentos, onde podemos
escolher 0 que comer e onde comer, o que vem provocando uma verdadeira

revolucao na gastronomia.

1.4 A GASTRONOMIA E O TURISMO

Segundo Botelho (2005) A gastronomia é uma arte das mais antigas e sua
principal matéria prima é o alimento, pois € uma atitude que temos todos os dias, o
ato de comer. Ela estd cada vez mais apurada, pois 0 consumidor estad também
cada vez mais exigente, tem o paladar mais apurado e querendo conhecer o sabor
dos alimentos e seu visual mais aprimorado, tendo assim um prazer maior na arte de
comer bem.

Botello (2005) aponta que a gastronomia vem tomando lugar de destaque
dentro do setor turistico, uma vez que ndo apenas oferece alternativas de lazer e
entretenimento, como se beneficia do fluxo turistico que se cria em torno de roteiros
e destinos. Além disso, a culinaria passou a ser tratada como patriménio cultural e,
portanto, capaz de vincular-se a imagens de um pais, regidao ou grupo como
mostram os exemplos da Franga com os queijos e a ltalia com as massas.

O ramo da gastronomia na atividade turistica tem participacao expressiva na
economia nacional. Em 2002, o setor representou mais de 2% da economia
brasileira, no setor da gastronomia (BOTELHO, 2005).
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A relagdo entre a gastronomia e turismo tornou-se mais estreita a medida em
que a culinaria péde incrementar ndo apenas 0s servicos nas areas urbanas, mas se
tornar um elemento importante para o desenvolvimento sustentavel na area rural,
tornando-se importante instrumento de inclusao social. Botelho (2005).

A professora Nubia de Macedo, diretora do Centro de Exceléncia de Turismo-
CET da Universidade de Brasilia-UnB (2006),afirma que a gastronomia esta ligada,
principalmente, a nutricdo, ao turismo e ha um grande esforco em busca de formas
para melhorar a apresentacao dos alimentos no ramo da hotelaria.

A gastronomia, assim como a viagem, € um inimigo da rotina, é curiosa e tem
um senso universal. Se ndo fosse a curiosidade e uma necessidade basica do ser
humano de experimentar, degustar, provar, descobrir, agregado aos cinco sentidos,
nao se teria hoje a riqueza e a arte da boa mesa. Uma viagem através deste
universo é a satisfacao de uma de suas necessidades mais importantes afirma ainda
a professora Nubia de Macedo, diretora do Centro de Exceléncia de Turismo-CET
da Universidade de Brasilia-Unb, (2006).

Ao associar turismo cultural e gastronomia pode-se perceber que estas duas
“atividades” correm lado a lado. Segada (2003) coloca em sua pesquisa que 0O
Turismo Gastronémico esta diretamente ligado ao prazer e a sensacao de saciedade
adquirida através da comida e da viagem. Algumas regides aproveitam-se de sua
cultura, historia, tradicdes e a gastronomia, lancando assim, um produto turistico
distinto que também ¢é parte integrante do turismo cultural, como € o caso dos
roteiros gastronémicos.

A Gastronomia, sendo uma das manifestagdes culturais mais expressivas €
um grande pdlo de atracdo de fluxos turisticos e constitui um dos eixos do turismo
cultural, além de viabilizar e universalizar a troca humana e o convivio entre culturas,
costumes e habitos distintos (SEGADA, 2003).
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CAPITULO Il
2.1 A HISTORIA DA HOTELARIA

O inglés Thomas Cook, em 1841, organizou a primeira viagem de turismo do
mundo, com um grupo de 570 pessoas, partindo de Lancaster na Inglaterra com
destino a Loughborug, Franca, a qual durou apenas um dia. Assim oficialmente, deu-
se inicio ao turismo e ao primeiro profissional de servicos de viagem (MANSIONES,
2005). E relatado que a hotelaria é bem mais antiga do que se imagina.
Comerciantes que negociavam ente a Europa e o Oriente no século VI a.C.,
utilizava-se do servigo de hospedagens, disponibilizados em partes de residéncias
ou quartos, durante suas viagens. O conforto, a higiene e a privacidade ndo eram
requisitos essenciais como atualmente. Geralmente, os quartos das hospedarias
acomodavam em um unico espaco diferentes pessoas. Os banheiros ndo eram
privativos e os hospedes mesmo se serviam. (AMAZONAS, 2006).

Havia casos de hospedarias com um conceito superior, que recebiam
pessoas de classes mais abastadas, oferecendo servicos de qualidade, Na época do
Império Romano existiam os palacetes, conhecidos como “hostellum’, onde os reis e
nobres se hospedavam (AMAZONAS, 2006).

A autora (2006) ainda afirma que com o processo natural de evolucao através
dos tempos, a hotelaria foi se aprimorando, assimilando e aplicando novos
conceitos. Leis de regulamentacédo de precos, aumento na qualidade dos servicos,
na higiene e na alimentacao foram apenas algumas das melhorias que aconteceram.

Foi na Frangca em 1407, segundo Amazona (2006), onde criou-se a primeira
lei para registro de héspedes visando aumentar a seguranca das hospedarias. No
ano de 1561, também na Franca, as tarifas das pousadas foram regulamentadas e
por consequéncia os hdospedes passaram a exigir maior conforto.

Amazona (2006) fala que a Europa foi a pioneira na hotelaria, porém nos 50
anos seguintes perdeu a sua lideranca para os Estados Unidos, que apés a
Revolugao Industrial, ja era o pais com maior nimeros de albergues no mundo, e
ofereciam os melhores servicos da época. No final do século XIX, a expansao da

economia norte-americana provocou aumento no turismo de negocios e no de lazer.
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A continuidade das inovagdes veio com César Ritz, em 1870, ao construir o
primeiro hotel em Paris, considerado o marco inicial da hotelaria planejada, que além
de banheiro privativo, investiu na uniformizacao dos funcionarios.

O modernismo na hotelaria tem seu inicio em 1908, com a inauguragao do
“Statler Hotel” em Bufalo na Franga. Na década de 1950, surgiram nos Estados
Unidos os motéis, que € a denominacéao inglesa formada pelas palavras “motor” e
“hotel”. Designa o estabelecimento de recepgdo e hospedagem as margens de
rodovias que interligam cidades distantes umas das outras, ou que sao vias de
trafego para o atendimento de cidades de determinada regido ou ligagdo entre
paises diferentes (ANDRADE, 2002). Esses se multiplicaram rapidamente, fazendo
concorréncia com os hotéis. Com o passar do tempo, houve uma incorporagdo dos
motéis pela associagado norte-americana de hotéis, o que possibilitou a aproximagao

dos dois segmentos.

2.2 A HOTELARIA NO BRASIL

Farelli (2004), diz que no século XIX o Brasil ainda era um pais novo, sem
muitas tradicdes no setor hoteleiro, por isso copiou as estruturas e idéias de outros
locais, como da América e da Europa.

A hotelaria no Brasil teve origem com as hospedarias, que na maioria das
vezes eram 0s mesmas instalacdes da moradia dos proprietarios. As administracoes
hoteleiras até pouco tempo atras eram em sua grande parte familiares. O
administrador do estabelecimento era o proprietario que contava com sua familia e
com alguns auxiliares para exercer atividades simples (FARELLI, 2004).

O primeiro empreendimento no Brasil, localizado no estado de S&o Paulo,
construido em 1992, manteve uma interligacdo continua com os franceses e a
Académie Accor — Université de Services. O principal objetivo da Académie Accor é
a formacédo de quase 20.000 colaboradores da Accor Brasil distribuidos nas regides
(FARELLI, 2004).

Na década de 40, houve grande desenvolvimento da hotelaria devido aos
incentivos do governo. Foram construidos varios hotéis, que hoje sdo importantes no
turismo de lazer e convengdes. Contribuiram para o avango da hotelaria no Brasil, o

crescimento da rede Othon, Vila Rica e Luxor. (Amazona, 2006)
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A abordagem da Amazonas (2006); ainda destaca que no inicio da década de
1970, o Brasil experimentou um rapido crescimento no setor. A criacdo da Embratur
(Instituto Brasileiro de Turismo) viabilizou a aprovacao de inimeros projetos ligados
ao segmento de turismo e hotelaria. Surgiu ainda na década de 1970 os primeiros
grandes hotéis existentes no pais, principalmente nas cidades onde havia um misto
de negdcios e turismo, como Salvador € o Rio de Janeiro.

Na década de 1980, Amazona (2006), relata que com a crise econdmica, as
perspectivas de novos e lucrativos empreendimentos imobiliarios para pequenos e
médios investidores ndo eram animadores. Nessa década a industria hoteleira ja
nao podia manter o ritmo de crescimento da oferta de novos hotéis, como acorreu na
década de 1970.

Ja na década de 1990 e até os dias de hoje, a autora (2006) lembra que com
a implantagdo do Plano Real, a industria hoteleira foi beneficiada. A estabilidade
econdémica do pais gerou um grande interesse dos investidores institucionais e dos
investidores atraidos pela possibilidade de bons retornos sobre o capital aplicado na
construcao de novos hotéis.

Ja nos ultimos tempos podemos notar uma movimentacao no setor hoteleiro,
relacionada basicamente com os efeitos da globalizagdo, o aumento da
competitividade, a internacionalizacdo das empresas, os custos mais acessiveis das
passagens, aumento da longevidade, e outros fatores relacionados (AMAZONAS,

2006). Assim também os restaurantes comegam a se adaptar nos hotéis.
2.3 ADAPTACOES DOS RESTAURANTES

O restaurante é uma organiza¢do que administra bens (refeicéo) e servigos.

Dencker (2004, P. 151) coloca os bens como: “itens tangiveis que podem ser
mensurados, vistos, tocados e sentidos fisicamente (género alimenticio, uniforme de
funcionarios, decoragao, ar-condicionado, qualidade dos talheres, cardapios, sabor
das preparagbes culinarias)”. Ja os servicos sao: “conjugacdes de elementos
tangiveis e intangiveis — acdes, esforcos ou desempenhos de dificil ou impossivel
mensuragao”.

Segundo Finkestein, (2004) a satisfacdo em comer fora da casa pode ser
atribuida a muitos fatores ambientais e as varias representacdes das expectativas

emocionais, e nao somente a possibilidade de escolher e da qualidade da refeicao.
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Os restaurantes vém apresentando importantes transformagcdes ao longo de
sua histéria. Desde seu objetivo inicial de servir caldos restauradores a pessoas
debilitadas — sendo essa a origem do termo (SPANG, 2003), passando por
mudancas estruturais, organizacionais e funcionais, chegando a apresentarem-se
como uma organizagdo dindmica e complexa, voltada ao atendimento das
necessidades e expectativas dos clientes e a manutencdo de uma posicao
competitiva no mercado.

Os restaurantes passaram entao, por um processo de reestruturacao gradual,
iniciado pelas mudangas ocorridas na elaboragdo de seus cardapios, adotando
novas politicas de precos e de pessoal, incorporando o conceito de logistica em
suas operagdes e ampliando o raio de atuagdo para outros mercados. Medidas
essas que tém levado a descaracterizacdo dos servicos e vém interferindo na
segmentacao dos mercados Comercial e Institucional (Dencker, 2004)

Os restaurantes comerciais tém procurado oferecer aos clientes alternativas
alimentares, seja na selecao e utilizacao dos alimentos, seja na opcao da técnica de
preparo ou nha variedade e quantidade dos pratos oferecidos (cardapios
vegetarianos, refei¢des light, refrigerante diet, preparacdes low card entre outros).

O autor também relata que foi trazida atualmente uma preocupacao até pouco
tempo ignorada, que € a utilizagdo dos principios gastronédmicos na elaboragdo dos
pratos. Onde antes prevalecia a garantia do beneficio funcional do alimento ao
homem, hoje o setor institucional cuida para que a aplicacdo de novos conceitos
como o de gastronomia — 0 uso dos sentidos na agregagao de valor da refeicdo —
crie uma identidade para o servigo de alimentacao. (Dencker, 2004)

Para Lockwood e Stone (1998) a qualidade em restaurantes tem sua
credibilidade entre os clientes no que se refere a alimentacdo, ao servico e ao
ambiente a disposic¢ao intencionalmente, para corresponder as suas necessidades e
expectativas. A superagdo das expectativas do cliente culmina em sua satisfagéo
com 0 servigo.

Todas as vezes que se oferece um servigo deve-se medir tanto a satisfacao
do cliente com os servicos prestados, quanto a satisfacdo de quem trabalha para
que essa satisfagdo seja plena. O sucesso de uma empresa depende da satisfagéo
de ambas as partes, sendo ela principalmente na segmentacgao turistica.
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CAPITULO Il

3.1 RESULTADO DAS PESQUISAS

Na terceira parte desta monografia académica, foi realizada uma pesquisa de
campo nos respectivos hotéis, com o objetivo de aprofundar o estudo de caso
referente ao tema.

Ja na fase de uma investigacado foram levantados os dados necessarios e
com base em entrevistas (APENDICE A ), visando perguntas que pudessem obter
resultados desejados para a elaboragdo deste estudo. As entrevistas foram
realizadas conforme as caracteristicas dos restaurantes instalados nos hotéis
pesquisados.

A entrevista foi elaborada baseando-se em conceitos de regular para 0s
hotéis que nao investem ou quase nao investem nos servicos de restaurantes; bom
se a qualidade dos servicos da alimentagdo dos restaurantes sao satisfatérias; e
Otimo para a plena satisfacao dos servicos oferecidos nos restaurantes. Realizados
com os héspedes e pessoas da cidade que costumam freqlentar os restaurantes. E
outro questionario com os responsaveis dos restaurantes nos hotéis.

O periodo de aplicacao da entrevista compreendem de 1° de outubro até 12
de outubro de 2006 durante a semana no periodo da manha e da tarde. Além das
entrevistas, foi utilizado o site dos hotéis e revistas dos restaurantes de Brasilia, de
forma a complementar os dados necessarios.

A escolha do Hotel Nacional se deu pela sua tradicao e conceito do nome que
possui. A escolha do Naoum Plaza Hotel ocorreu devido ao status e qualidade dos
servigos. E por fim, o Torre Palace Hotel foi selecionado pela sua tradigdo, tempo
que esta no mercado, e pela gastronomia. Ambos foram escolhidos pelos precos e
pela localizagdo, por estarem em pontos estratégicos da cidade e perto dos

principais pontos turisticos e empresariais.
3.2 HISTORICO DOS HOTEIS

3.2.1Hotel Nacional® — Localizado no Setor Hoteleiro Sul

3 -
www.hotelnacional.com.br
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Fruto do espirito arrojado do empreendedor brasileiro nasceu em 1960 a idéia
de se construir um hotel no Planalto Central que servisse de modelo para a época e

que marcasse presenca destacada para os anos futuros (Figura 1).

FIGURA 1 — Localizagdo do Hotel Nacional
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Fonte: www.hotelnacional.com.br

Numa area de 73.500m?2 construiu-se um prédio que ocupou 43.400m2, com
uma arquitetura de linhas arrojadas que atravessou o tempo e continua moderno e
inovador para os tempos atuais. Assim, nasceu o Hotel Nacional o mais tradicional
hotel de luxo de Brasilia, que ao longo de sua existéncia ajudou a construir a histéria
do pais, hospedando as mais ilustres personalidades do cenario nacional e
internacional.

No hotel ja se hospedou a Rainha Elizabeth da Inglaterra, os presidentes
Jimmy Carter dos Estados Unidos, e Anténio R. Eanes de Portugal e inumeros
outros chefes de estado, cujas hospedagens recentes encontram-se registrados na
Galeria da Fama.
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Somente um hotel que tivesse como objetivo principal oferecer aos seus
hdspedes um servico que prezasse pela qualidade e exceléncia poderia satisfazer a
tantas pessoas ilustres e exigentes. Assim o Hotel Nacional, é sinbnimo de charme,
bom gosto, privacidade, sofisticacdo e conforto resumidos no nivel de atendimento
de elevado padrao de distingéo.

Nos seus 347 apartamentos e suites o Hotel Nacional coloca ao dispor do
héspede tudo o que se faz necesséario para que este tenha o conforto, inclusive
servico de quarto personalizado durante 24 horas, que atende pedidos de
alimentagdo a qualquer hora. Espacgos fisicos privilegiados para a realizacao de
convengdes, congressos e seminarios, além das salas privativas fazem com que o
Hotel Nacional tenha condi¢des de atender a qualquer tipo de evento.

Restaurantes, bares, casa de chd, “Scotch Bar”, fazem com que a area de
alimentos e bebidas seja ponto de preferéncia e destaque no Hotel Nacional. Area
de lazer e entretenimento com piscina aquecida, “Fitness Center” completo, sauna,
centro de estética feminina, saldo de beleza sédo servigos diferenciados ao dispor
dos héspedes. Situado em um dos melhores ponto da cidade, perto dos shoppings e
junto ao poder decisério do pais, o Hotel Nacional ainda se diferencia pela variedade
de lojas e agéncias de viagens situadas em sua monumental galeria.

O Hotel Nacional foi erguido ainda na construgcdo da Capital Federal por
Oscar Niemeyer tendo como dono o Sr. Vagner Canhedo e administrado até hoje
também pelo grupo Canhedo. Devido a tradigdo do hotel principalmente na area da
alimentacgéo, o hotel possui quatro restaurantes e uma casa de cha, além de amplos
saldes para eventos.

Um dos restaurantes é o de comida francesa & la carte, Delle Epoque
Restaurant que funciona de segunda-feira a sexta-feira de 11:00 horas até as 00:00
horas e fica na parte interna do hotel. O restaurante chega a acomodar até 220
pessoas sentadas e oferece seu carddpio em diversos idiomas como Inglés,
Francés, Espanhol e Portugués.

O segundo restaurante é o “Coffee Shop” Tropical que tem o servigo
diferenciado por ser um “buffet”, onde cada pessoa se serve a vontade e senta onde
desejar, possui uma area para fumante e nao-fumante e um espago que acomoda
170 pessoas sentadas. O “coffee” funciona de 6:00 horas as 00:00 horas todos os
dias da semana, sendo que é o Unico restaurante do hotel que serve o café da

manha com uma variedade de pratos para seus hdspedes e visitantes.
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O terceiro é um bar tematico, ou seja, o “Scotch” Bar que tem a variedade de
drinques e petiscos para um “happy hour” aconchegante.

O quarto restaurante é o Taboo Grill, que fica na parte externa do hotel e tem
toda uma infra-estrutura para atender seus clientes. Possui estacionamento amplo
para quase 200 carros, possui servico de manobrista além de mdusica ao vivo.
Funciona de segunda a sexta-feira de 11:00 horas da manha as 00:00 horas e aos
finais de semana € fechado para eventos particulares. O “Taboo” tem capacidade
para acomodar 400 pessoas sentadas e seu cardapio é variado com massas,
saladas, petiscos, drinques e grelhados.

Alem dos restaurantes citados, evidencia-se também a Casa de cha
localizada na parte interna do hotel, que funciona para pequenas recepgdes,
comportando até 50 pessoas e possui um “buffet” a “la carte”.

3.2.2 Hotel Naoum Plaza® — Localizado no Setor Hoteleiro Sul

O Naoum Cia Ltda, em pouco tempo se tornou a maior beneficiadora
empacotadora de arroz da regiao de Anapolis (GO), e seu sucesso foi rapido. A
partir dela outras empresas foram criadas dando origem ao Grupo Naoum. Essas
empresas atuam na area da construgao civil, transportes, revendas de automoével,
hotelaria, comercializac&o de cereais entre outros.

No Naoum Plaza Hotel a competéncia € levada a sério. Se o neg6cio é
vender hospedagem, eventos e comida, tem que ter exceléncia e padrao nos
minimos detalhes. Isso seduz o cliente e imprime o selo de qualidade cultivado pelos
proprietarios do empreendimento.

O Naoum Plaza Hotel como mostra a (Figura 2), foi fundado em 1989 é
considerado hoje o melhor hotel cinco estrelas da Capital Federal do pais. Mas este
sucesso nao foi obtido gratuitamente. A politica adotada pelo grupo Naoum é a de
elevar, preservar e manter continuamente a qualidade dos excelentes servigcos
prestados aos seus clientes, cada vez mais exigentes e numerosos. Recentemente
o Naoum Plaza Hotel foi honrado com o titulo de hotel que mais recepcionou ilustres

comitivas estrangeiras oficiais em todo o Brasil.

FIGURA 2 — Localizagdo do Hotel Naoum Plaza

4 www.naoumplaza.com.br
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Fonte: site www.naoumplaza.com.br

Entre as estrelas que escreveram os seus nomes no rol de hdspedes ilustres
estdo os presidentes Nelson Mandela, Fidel Castro, principe Charles e a saudosa
princesa Diana.

Todos os ambientes do Naoum Plaza Hotel foram concebidos e projetados
para proporcionar o maior conforto, a mais segura privacidade, e a melhor
comodidade aos hdspedes. Atualmente estdo a disposicdo dos hdspedes 171
apartamentos, além de 14 suites nas classes Executivas e “Top Class”.

Além da suite Real e a suite Presidencial, predileta dos chefes de Estados em
passagem pelo Brasil, ha ainda instalagdes modernas reservadas para eventos que
acomodam 20 pessoas, o Centro de Convencbes com capacidade para 700
pessoas, cOmodos para pequenas reunides, além de “Business Center’, “Lobby Bar’
e pavimentos reservados exclusivos para fumantes e ndo fumantes.

O Naoum Plaza Hotel tem como prioridade a total satisfacdo dos seus
clientes. Para tanto, possui uma ampla lista de servigcos para facilitar o dia-a-dia dos
seus hospedes. No hotel pode-se encontrar a garantia de um atendimento com alto
padrédo de qualidade e seguranga. Tudo para que a hospedagem seja 0 mais
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agradavel possivel. Seu slogan é: “O requinte e o conforto aprovado pelas grandes
personalidades esperam, agora por vocé”.

O Naoum também conta com restaurantes de primeira qualidade como o “The
falls” que oferece desde os mais requintados drinques e coquetéis ao supra-sumo da
cozinha internacional, aberto de 10:00 horas até o ultimo cliente de segunda a
sabado e tem a capacidade para 160 pessoas.

Tem também o Mitsuba que é o mais tradicional restaurante Japonés de
Brasilia, onde uma variedade de pratos orientais é servido para os gastrébnomos, em

ambiente tipico e original. Funciona a tarde e durante a noite de segunda a sabado.

3.2.3 Torre Palace Hotel®

Em 1889, Nackle Youssef Hadj deixou o Libano aos 19 anos de idade com
destino ao Brasil. Aqui chegando foi para o Rio de Janeiro onde se casou com
Jamile Milk e com ela constituiu familia.

Foi no século XX que Hadj comecgou a colher frutos de sua determinacao
junto com seu filho Jibran Nackle Hadj, homem esse de visdo e que mais tarde,
Juscelino Kubistchek convidaria para participar da aventura que seria a construcao
de Brasilia. Em busca de sucesso os Hadj tentaram um pouco de tudo, sendo que
nem sempre obtiveram éxito.

Em 1938 montou a primeira concessionaria de automéveis da cidade de
Anapolis (GO). Nao demorou muito para que o negécio nao desse certo e logo
tiveram a visdo de montar um complexo turistico. Em suas terras surgiu o primeiro
Hotel Fazenda da regido, a Cabana dos Pireneus em Pirenépolis-GO.

Em menos de 50 anos, com a ajuda de seu vizinho, Bernardo Sayao,
conseguiram transformar o sonho em realidade de se mudarem para a futura capital
do pais. Assim vieram para a primeira missa feita em Brasilia e em uma foto, tirada
com o presidente Juscelino, foi convidado a fazer parte da construcdo da Capital
com seu espirito empreendedor. O Torre Palace Hotel foi o primeiro hotel a ser
construido em Brasilia. Foi durante muitos anos o Unico a acomodar os ilustres
visitantes que vinham para a Capital Federal. A tradicional familia Hadj € quem
administra ndo sé o Torre Palace Hotel como a Cabana dos Pireneus, tendo a frente

dos negécios a matriarca da familia dona Jamile Milk Hadj, que exige qualidade e a

5
www.torrepalace.com.br
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satisfacao total de seus clientes tanto na hospedagem quanto nos restaurantes que
recebem diariamente diversas celebridades nacionais e internacionais.

O Torre Palace Hotel localiza-se em frente a Torre de Televisdo, com 160
apartamentos, e de acesso facil aos mais importantes pontos turisticos,
administrativos e comerciais de Brasilia, além disso, oferece completa infra-estrutura
para executivos, auditério para até 200 pessoas, cinco salas de apoio com
equipamentos de ultima geragéo.

Em 2006 o Hotel Torre Palace (Figura 3) recebeu o prémio de melhor café da
manha servido no ramo da hotelaria no Distrito Federal. Sendo assim, Comecou a
servir o café da manha para os hotéis Mercure, Mercure Brasilia e Sonesta,
totalizando um servigo de 600 cafés para o trés hotéis além de 250 para o proprio
hotel.

FIGURA 3 — Localizagédo do Torre Palace Hotel
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Fonte: site- www.torrepalace.com.br

O Torre Palace Hotel conta com luxuosos restaurantes sendo que um deles, o
Tanoor — que significa forno a lenha em arabe, serve comida Arabe-Mediterraneo e
localiza-se no térreo do hotel. Aos Sabados e Domingos é servido um Lombo fatiado
na frente do cliente, que é a grande atracao do restaurante. Tem a capacidade para
200 pessoas funcionando todos os dias da semana com excegcdao de quando é

fechado para eventos
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O Restaurante El Hadj que em arabe significa “Aquele que ja foi a Meca”
conta com deliciosos pratos do Oriente Médio. Além das delicias libanesas pode-se
degustar um “buffet” de massas especiais e de saladas de folhas de producao
propria. Com capacidade para 100 pessoas funciona todos os dias de 11:00 horas
as 02:00 horas.

Outro restaurante que o hotel disponibiliza € o Také que significa Bambu em
japonés, e serve comida Japonesa. O restaurante de sushi localiza-se no mezanino
do Torre Palace Hotel. Com capacidade para 150 pessoas, funciona todos os dias
na parte da tarde até a noite com excecgdes de quando é fechado para algum evento.

O terceiro, e procurado restaurante, é o Do Brasil Fejjoada. E bem requisitado
por estar instalado no décimo terceiro andar do hotel tendo uma privilegiada vista
panoramica de Brasilia. No restaurante é servido, todos os dias, dois diferentes
pratos tipicos regionais além da famosa feijoada Brasileira. O Do Brasil Feijjoada ja
foi premiado como a melhor feijoada de Brasilia.

3.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para alcancar o objetivo principal desse estudo, realizou-se uma pesquisa de
campo através das entrevistas aplicadas ao publico-alvo (hospedes e
freqlientadores dos restaurantes) e aos responsaveis pelos restaurantes dos hotéis.

As entrevistas foram aplicadas com hora marcada e nos préprios restaurantes
dos hotéis, conferindo assim uma visdo mais ampla deste estudo, em relagdo as
entrevistas aplicadas aos héspedes e freqlientadores dos restaurantes.

Verificou-se nas entrevistas feitas nos trés hotéis que 50% (cinquenta por
cento) sdo homens. 45%(quarenta e cinco por cento) sdo mulheres e 5% (cinco por
cento) sdo criangas. A faixa etaria varia entre 21(vinte e um) a 50(cinqlenta) anos,
sendo a grande maioria empresarios e turistas da regido Sudeste e Nordeste. Foi
analisado também que a maior parte sdo executivos e politicos que vieram a
trabalho com um curto tempo de hospedagem no hotel e pouca disponibilidade para
passeio e lazer.

Vale ressaltar que nas semanas que foram realizadas as entrevistas, estava
ocorrendo um campeonato esportivo na cidade que envolvia vélei, basquete, futebol,
entre outros esportes, onde estavam hospedados nos hotéis pesquisados uma

demanda consideravel de jovens que estavam competindo.
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Quanto a alimentacao feita nos respectivos hotéis, 75%(setenta e cinco por
cento) dos héspedes preferem fazer suas refeicoes no restaurante do proprio hotel,
pois tem a comodidade de pagar a conta da hospedagem junto com a alimentacéao.
Além da facilidade de nado ter que sair do hotel para procurar restaurantes que
agrade suas vontades.

Em relacdo a avaliacdo feita pelos héspedes e freqlientadores dos
restaurantes quanto ao servico de alimentacdo do hotel, levando-se em
consideracdo que foram aplicados 20 (vinte) questionarios em cada hotel, o

resultado encontrado foi:

Tabela 1- Resultado da pesquisa

Hotel Nacional Naoum Plaza Hotel Torre Palace Hotel
Regular 10% Regular 0% Regular 5%
Bom 65% Bom 70% Bom 60%
Otimo 25% Otimo 30% Otimo 35%

Fonte: Elaboragéo prépria

Quando foi perguntado aos hdspedes e frequentadores dos restaurantes o
que deveria melhorar nos servigos relacionados a alimentagcao, 70%(setenta por
cento) julgaram-se satisfeitos e 30%(trinta por cento) colocaram o fator do preco e o0
horario de funcionamento.

Nao foi apresentada nenhuma critica aos hotéis, somente sugestbes quanto
ao horério de funcionamento como ja havia sido mencionado anteriormente,além de
muitos elogios e algumas outras sugestdes como:

- Precos mais acessiveis;

- Variar os idiomas do cardapio;

- Divulgar mais seus restaurantes para o publico da cidade, para atrair um
nuamero maior de clientes.

- Ambiente com musica ao vivo;

- Promocdes e descontos;

Quanto as entrevistas realizadas com os responsaveis pelos restaurantes dos
hotéis estudados, observou-se que no Hotel Nacional foi entrevistado o gerente do
restaurante Taboo Grill o Sr Raimundo Freitas Silva, responsavel pelo setor de
alimentos e bebidas, que ja atua na area da alimentagdao ha mais de 15 anos sendo

que destes, 4 anos foram de atuagdo no Hotel Nacional. O entrevistado possui
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cursos feitos pelo Servico Nacional de Aprendizagem Comercial- SENAC na area da
gastronomia. Ao longo da entrevista o Sr Raimundo colocou que a demanda do
restaurante & de aproximadamente 80%(oitenta por cento) das pessoas que estao
hospedadas no hotel, como executivos e familias, pois ndo querem ter o trabalho de
sair do hotel para se alimentarem.

O Sr Raimundo diz que “se um hotel que almeja um diferencial, ndo pode ter
somente uma opcéo de alimentacdo e quanto maior a variedade de restaurantes,
melhor sera para o hotel”. Pelo falo do Hotel Nacional ter varios ambientes
despojados para eventos, casamentos, aniversarios, congresso, oferece também
toda comodidade para o héspede de escolher o que vai comer e onde comer, sem
se dar ao trabalho de sair do hotel. Esse € o principal motivo de se ter a variedade
de restaurantes dentro do hotel. O Hotel Nacional conta também com uma boate, um
diferencial que ndo é encontrado nos demais hotéis do Distrito Federal, além do
saldo de beleza, lojas de conveniéncia e empresas de turismo.

A preferéncia pelos restaurantes de dentro do hotel € de quase 95%(noventa
e cinco por cento), afirma o Sr. Raimundo, pois 0 hdspede paga somente uma conta
sem ter que se preocupar em levar sempre bolsa ou carteira. Além do mais, o Hotel
conta com um exclusivo servico 24(vinte e quatro) horas de alimentacdo que é
servido no quarto do cliente. Servico este que fica no quinto andar no “Home
Service”.

S6 o restaurante Taboo Grill conta com uma equipe de 15 pessoas em turnos
diferentes, mais a geréncia. O fluxo de hospedes nos restaurantes € maior do que
pessoas da cidade, pois nem todos sabem da variedade de restaurantes que o hotel
possui, ja que ndo existe nenhum trabalho de marketing voltado para a divulgacao
dos restaurantes ao publico externo, a nao ser o “boca-a-boca”.

No Hotel Naoum foi entrevistado o Sr. Geraldo Ferreira dos Santos o Gourmet
responsavel pelo setor de alimentos e bebidas, que atua na area da gastronomia ha
mais de 31(trinta e um) anos, tendo diversos cursos nacionais e internacionais. O
Gourmet diz que a demanda no hotel € de 70%(setenta por cento) de hospedes e
30%(trinta por cento) de pessoas da cidade que freqlentam os restaurantes. Entre
eles destacam-se executivos e politicos que querem um lugar de qualidade,
tranquilidade e conforto para trabalhar e se alimentar.

O Sr Geraldo afirma que os restaurantes foram instalados no Hotel Naoum

por estratégia comercial, pois esta localizado proximo as principais areas comerciais.
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O entrevistado coloca ainda, que o hotel possui a variedade de restaurantes para
melhor suprir as necessidades de seus hdspedes e clientes.

Os restaurantes encontrados no Hotel Naoum nao competem com o mercado
da alimentacdo de fora do hotel, ou seja, como os Shopping Centers, pois sédo
restaurantes de nivel superior.

O Gourmet cita que a preferéncia dos hdspedes pelos restaurantes do hotel é
de 80%(oitenta por cento), devido a tradicdo do hotel e seus restaurantes, além da
facilidade no pagamento e pela farta variedade na culinaria. Os restaurantes contam
com uma equipe especializada de aproximadamente 20(vinte) pessoas distribuidas
em diferentes turnos mais os chefes de cozinha.

O hotel ndo trabalha com nenhum tipo de marketing uma vez que o publico-
alvo sao os proprios hospedes e os clientes antigos.

No hotel Torres a entrevista foi realizada com a matriarca da familia Hadj, ou
seja, com a senhora Reni Hadj e com a gerente do restaurante Tanoor e El Hadj a
Sra. Maria Francisca que trabalha no hotel ha 26 anos. Formada em Sistema de
Informacao e tendo diversos cursos na area da gastronomia, procura estar sempre
informada sobre as atualidades no ramo da alimentagao e faz pelo menos um curso
no Servico Nacional de Aprendizagem Comercial -SENAC a cada trés meses. Esta
€ também uma exigéncia feita também pela proprietaria do hotel. “Se quando vou a
algum lugar quero servigo de qualidade e um bom atendimento, exijo também entre
a minha equipe”

A Sra. Francisca como é chamada pelos clientes diz que a demanda do hotel
€ de 60%(sessenta por cento de hdspedes do hotel e 40%(quarenta por cento) de
pessoas da cidade ou hospedes que estdo nos hotéis vizinhos. A quantidade de
turistas no hotel € muito alta devido aos planos e formas de pagamento que o hotel
oferece aos seus clientes.

A principio a idéia da familia Hadj era montar o restaurante de comida
libanesa, em seguida veio o fascinio pela culinaria Japonesa e a famosa feijoada
Brasileira, uma estratégia que foi utilizada para chamar a atencéo dos clientes para
a gastronomia do hotel. Quando se quer atender as exigéncias dos hospedes e
clientes tém que se ter uma extensa variedade de servigos na area da alimentagao,
esse € um dos diferenciais do Hotel Torre Palace.

Sabe-se que o Hotel Torre esta localizado ao lado da Torre de Televisédo e de

alguns Shopping Centers, mas mesmo assim nao perde a clientela que é fiel a seus
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pratos. Os restaurantes contam com uma decoracao exética e diferenciada, com
fotos da familia Hadj espalhadas pelas paredes. O fluxo de clientes nos restaurantes
sempre foi compensador para o hotel até porque recebe hdspedes de outros hotéis.
O restaurante nao trabalha a divulgacdo, uma vez que a demanda é
compensadora para o hotel. A estratégia de marketing mais utilizada pelos
restaurantes do hotel sdo promogdes, o cartdo vip para clientes especiais do hotel
que sao fidelizados, onde é oferecido até 10%(dez por cento) de desconto aos seus
clientes, tanto para hospedarem-se quanto para os restaurantes. Aos sabados e
domingos € servido um carneiro € a atragdo do restaurante Tanoor, além das
vantagem de pagamento. Além disso, evidencia-se também o famoso “boca a boca”,
e o servigco diferenciado de mini carddpios e entrega “Delivery” que funciona de
12:00 horas as 15:00 horas para o almogo e das 19:00 horas as 23:00 horas para o

jantar, de segunda a sabado.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s essa viagem pelo mundo da alimentacdo, percebeu-se que a
gastronomia € a mais antiga e complexa de todas as artes: a arte de comer e do
prazer. A muito tempo, a gastronomia vem tomando seu lugar dentro do setor
turistico e hoteleiro, uma vez que a culinaria tem seu lugar, seu valor, sua identidade
e sua cultura. Assim a gastronomia esta diretamente e indiretamente ligada com
qualquer coisa que se faga na area do turismo.

A experiéncia proporcionada pela monografia académica, feita nos hotéis do
Distrito Federal, foi satisfatoria possibilitando a complementacdo da formacao
profissional. Contudo verificou-se que o objetivo geral que era analisar o papel dos
restaurantes dentro da estrutura hoteleira no Distrito Federal foi alcagado.

A realizacédo do trabalho favoreceu o conhecimento, a anadlise e aplicagao de
técnicas, metodologia, sistematizacédo e organizagao do estudo. Comer bem deixou
de ser exclusividade dos restaurantes de localizados na cidade, como se pensava
antigamente, pois ficou claro no decorrer desta monografia que os restaurantes que
estdo instalados nos hotéis em Brasilia estdo se destacando no mercado da
alimentagéo.

No que diz respeito aos servicos de alimentagdo nos restaurantes dos hotéis
foi fundamental vivenciar o contato direto tanto com os hdspedes e os préprios
moradores que freqlientam os restaurantes quanto com os funcionarios do hotel.

Sendo assim, fez-se um apanhado geral da histéria da gastronomia, da
gastronomia no Brasil, nos dias de hoje, da hotelaria, dos restaurantes, buscando
nao esgotar o tema, mas ampliar o conhecimento, uma vez que é escassa a
literatura cientifica.

Existem também algumas falhas que devem ser revistas e analisadas, como o
fato de n&o haver quase nenhum treinamento voltado ao cliente dentro dos
restaurantes dos hotéis. O treinamento feito pelos garcons, chefes de cozinha e
recepcionistas se reduz a pequenos cursos feitos pelo Servico Nacional de
Aprendizagem Comercial -SENAC, que nao € suficiente para o crescimento desta
demanda apresentada.

Outro fator a ser analisado é a elaboracao dos cardapios em diversas linguas,
facilitando ao turista estrangeiro um maior conforto e satisfacdo dos servicos. Como

o mercado no ramo da alimentacdo vem se destacando, crescem junto também as
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exigéncias como o uso constante da lingua estrangeira. Os hotéis poderiam oferecer
aos seus colaboradores internos, cursos de bons modos, etiqueta e lingua
estrangeira, pois quem ganha com esse aperfeicoamento ndo é so6 o cliente, mas os
proprios colaboradores e responsaveis dos hotéis, pois, aumenta sua auto-estima.

Outra sugestao para o aumento da demanda, tanto de héspedes quanto de
pessoas da cidade que freqlentam os restaurantes dos hotéis, € a maior divulgacao
e marketing dos servigos oferecidos na area da gastronomia.

Ao concluir esta monografia académica evidencia-se que ainda existem falhas
no setor da alimentacao nos restaurantes que se encontram nos hotéis, mas que €
constante o crescimento e o desenvolvimento. O fascinio da gastronomia, € uma
area que vem se expandindo constantemente nessa segmentacdo. Uma vez que é
movimentado mais de 2% da economia do pais na area do turismo.

Hospedar-se em um bom hotel, ter a seu alcance servigos 6&timos
restaurantes reestruturado e uma perfeita qualidade no atendimento, é tudo o que
um turista procura, e proporcionar tudo isto aos mesmos é o desejo de todos os
profissionais ouvidos neste trabalho.

O tema em questao esta longe de ser finalizado, mas fica a certeza de que
algo estd sendo feito para a melhoria € para o aperfeicoamento dos servicos,
visando atrair mais e mais turistas e que eles deixem a nossa cidade com a garantia
de um “até breve”. Além disso, este trabalho visa contribuir para pesquisas futuras

que apresentem finalidade com o tema apresentado.
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GLOSSARIO

Buffet: 'Servico que se faz em eventos referente a alimentacdo. 2 Variedade de

comidas.

Business Center: Negdcio

Chefs: Chefe

Coffee: Café

Coffee Shop: Cafeteria; Lugar onde se toma café.

Diet: alimento sem agucar

Fitness Center: Locais para malhar em pequenos ambientes.

Gastronomia:Conhecimento tedrico e/ou pratico acerca de tudo que diz respeito a

arte culinaria, as refeicées apuradas, aos prazeres da mesa.

Globalizacao:'Ato ou efeito de globalizar; 2Processo tipico da segunda metade do
séc. XX que conduz a crescente integracdo das economias € das sociedades de
varios paises, esp. no que toca a producdo de mercadorias € servigos, aos

mercados financeiros, e a difusdo de informagdes.

Gourmet: ' Chefe de cozinha; 2 Pessoa que prepara as refeicdes nos restaurantes; 3
Especialista na area de cozinhar.

Hoéspedes:'Aquele que se aloja temporariamente em algum lugar, podendo ser uma
casa ou um hotel.?2 hospedeiro.

Hotel: estabelecimento onde se alugam quartos e apartamentos mobiliados,com ou

sem refeicoes.
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Hotelaria: 'O conjunto de hotéis de uma regido, de um pais, etc. 2 arte de dirigir e/ou

administrar hotéis.

Imigracao:'pessoa que imigra;? deslocamento.

La Carte: Cardapio

Light: alimento sem gordura.

Mandioca:planta leitosa, muito usada pelos indios para fazer farinha e que hoje &
utilizado por todos nas refei¢oes.

Marketing: 'Conjunto de estratégia e agcbes que provéem o desenvolvimento, o

lancamento e a sustentacdo de um produto ou servico no mercado consumidor.

Motor: Que faz mover; determinante ou causante;movedor.

Porcelanato:'variedade de ceramica dura,branca e translicida, mais ou menos fina,

preparada essencialmente com caulim podendo ser ou nao vitrificada.

Receitas: Indicacdo minuciosa sobre a quantidade dos ingredientes e a maneira de
preparar um prato salgado ou doce.

Restaurante:'estabelecimento comercial onde se preparam e servem

refeicdes;2lugar onde servem refeicbes avulsas a certo numero de pessoas.

Room Service: servigo de quarto.

Satisfacao:' ato de satisfazer(-se); 2contentamento;® alegria; deleite.

Servico: 'ato ou efeito de servir; 2duragao de exercicio; 3serventia
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Shopping Center: 'Local onde existem varias lojas para se fazer compras; 2 Local

de compras

Taboo: Grelhado.

Top Class: 12 classe, classe melhor.

Turismo:'viagem ou excursao, feita por prazer, a locais que despertam interesse; 2

moviento de turista.
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APENDICE- A

Questionario de entrevista aplicado aos Hotéis

Com o intuito de descobrir qual a necessidade e demanda do restaurante quanto ao
seu cliente, segue abaixo algumas perguntas.

1. Nome/ |dade:

2. Tempo que atua na area da alimentacao?

4. Formacao profissional na area ou nao da alimentagao)?

6. Qual a demanda dos héspedes ou freqlentadores locais no restaurante do
hotel?

8. Porque ter mais de um restaurante no hotel?

9. A preferéncia dos hospedes é maior entre o restaurante de fora devido a
variedade de comidas que se pode encontrar, ou pelo restaurantes do proprio
hotel?

10.0 fluxo € mais compensador com héspedes do hotel ou com as pessoas da
cidade?

11.E utilizado algum tipo de marketing para atrair o cliente para os restaurantes
do hotel?

Hotel:

Nome dos restaurantes:
Horario de funcionamento:
Observagéo:
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Questionario de entrevista aplicado aos hdspedes e pessoas da cidade

Com o intuito de descobrir qual a necessidade do hospede quanto a alimentagéao
feita no préprio hotel, segue abaixo algumas perguntas.

1. Qual a sua idade?
~__15a 20 anos
__21a30anos
___45 paracima

2. feminino
Homem

3. Onde mora? (cidade)

4. O que o levou a escolher este hotel?
5. Costuma fazer suas refeicées no hotel? Por que?

6. Como vocé caracteriza os servicos de alimentagdo do hotel, sendo avaliado
como:

Regular___

Bom _

Otimo __

7. Na sua opinido o que deveria melhorar nos servigos quanto aos restaurantes
(local) e quanto a alimentagao?

8. Sugestao, Critica ou Elogio.




