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RESUMO

O Centro Historico € uma das &reas mais visitadas de Salvador e concentra uma
grande oferta de estabelecimentos de Alimentos e Bebidas (A&B) que, por sua
localizagéo, atendem a uma parcela significativa dos turistas que chegam a Cidade.
A area de A&B constitui-se em um importante componente do sistema turistico, que
também guarda uma relevancia simbdlica no @mbito da experiéncia dos visitantes, por
expressar através da gastronomia tipica, elementos caracteristicos da cultura local.
Por entender que a qualidade dos servicos prestados por estes estabelecimentos
afeta a avaliacdo que os turistas realizam sobre um determinado destino, esse
trabalho busca investigar o nivel de qualidade dos servigcos prestados pelos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro de Histérico de Salvador
(CHS).Para tanto, optou-se pelo método de abordagem dedutivo e, enquanto método
de procedimento recorreu-se ao estudo de caso. Dentre as técnicas de pesquisa
utilizadas, além da revisao de literatura de autores fundantes da tematica abordada e
de guias e publicacbes especificas da area, recorreu-se a pesquisa de levantamento,
com aplicagdo de questionarios junto aos prepostos dos estabelecimentos e seus
frequentadores e a observacgao direta. Para avaliar o nivel de qualidade dos servigos
dos estabelecimentos trabalhou-se com os aspectos e indicadores sugeridos por
Morcef de Paula (2004), além da analise de conformidade e nao conformidade
proposta pelo Método de Kano (1984). Em relagdo aos critérios adotados nesse
trabalho foi possivel analisar a opiniao dos prepostos dos estabelecimentos, dos
clientes e turistas no que diz respeito aos aspectos humanos, sensoriais, comerciais,
fisicos, sensitivos e de conveniéncia, dos estabelecimentos listados pela Revista Veja
Salvador Comer e Beber, 2017. Esses itens sdo considerados como importantes
indicadores de qualidade dos servigos. Com referéncia aos resultados foram
detectados que os aspectos humanos e sensoriais apresentaram um alto grau de n&o
conformidade. Ja os aspectos comerciais, fisicos, sensitivos e de conveniéncia foram
considerados conformes pelos visitantes. Dentre as sugestdes de evolugio citou-se a
importancia da qualificacdo profissional e parcerias com instituicdes de ensino,
relacionando as possiveis melhorias de qualidade nos servigos dos estabelecimentos
de alimentos e bebidas no Centro histérico de Salvador.

Palavras-chaves: Alimentos e Bebidas. Qualidade de servigos. Centro Historico de
Salvador. Turismo.



ABSTRACT

The Historical Center is one of the most visited areas of Salvador and concentrates a
great offer of Food and Beverage (A & B) establishments that, due to their location,
serve a significant portion of the tourists who arrive in the City. The A & B area is an
important component of the tourism system, which also has a symbolic relevance in
the experience of visitors, for expressing through the typical gastronomy, elements
characteristic of the local culture. Since the quality of the services provided by these
establishments affects the evaluation of the tourists on a particular destination, this
work seeks to investigate the quality of the services provided by the Food and
Beverage establishments of the Historical Center of Salvador (CHS). For that, the
method of deductive approach was chosen and, as a method of procedure, a case
study was used. Among the research techniques used, in addition to reviewing the
literature of founding authors of the subject and of guides and publications specific to
the area, a survey was used, with the application of questionnaires to the prepositions
of the establishments and their attendants, and observation direct. In order to evaluate
the level of quality of the services of the establishments, the aspects and indicators
suggested by Morcef de Paula (2004), as well as the conformity and non-conformity
analysis proposed by the Kano Method (1984) were analyzed. Regarding the criteria
adopted in this study, it was possible to analyze the opinion of the clients of
establishments, clients and tourists regarding the human, sensorial, commercial,
physical, sensory and convenience aspects of the establishments listed by Veja
Salvador Comer e Bebber Magazine, 2017. These items are considered as important
indicators of service quality. With regard to the results it was detected that the human
and sensorial aspects presented a high degree of nonconformity. On the other hand,
the commercial, physical, sensory and convenience aspects were considered by the
visitors. Among the suggestions for evolution were the importance of professional
qualification and partnerships with educational institutions, linking possible quality
improvements in the services of food and beverage establishments in the historical
center of Salvador.

Keywords: Food and Beverage. Quality of services. Historical Center of Salvador.
Tourism.
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1 INTRODUCAO

E crescente a importancia da atividade turistica para a economia do Brasil,
tendo representando cerca de 9% do Produto Interno Bruto (PIB) em 2017, segundo
o Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR). Entendida, no ambito global, como
uma estratégia de desenvolvimento econémico para regides e paises, ha muito esta
atividade vem sendo estimulada pelos governos, aumentando a competi¢do entre os
destinos e tornando o requisito da qualidade determinante para o éxito ou malogro de
um dado produto turistico (SILVA, 2005).

Reforga essa exigéncia por qualidade, o fato de o turismo se constituir em uma
atividade que implica na prestacédo de servigos pessoais e diretos, relacionados com
o usufruto do tempo de lazer dos visitantes e a geracao de bem-estar. Por envolver o
atendimento a expectativa de momentos felizes, qualquer deslize em sua prestacao
pode comprometer o conjunto da experiéncia do turista e a percepgdo que o0 mesmo
mantera sobre o destino.

A qualidade em servigos pode ser definida como “o grau em que as expectativas
do cliente sdo atendidas, excedidas por sua percepcdo do servico prestado”
(CORREA; GIANESI, 1994, p.13). Para Beni (2001), embora a percepgdo sobre a
atividade seja sistémica, os servigos prestados pelos estabelecimentos das areas de
Alimentos e Bebidas (A&B) e Hospedagem, possuem um grande pesoO nessa
avaliagao, uma vez que sado os mais demandados pelos turistas e que podem guardar,
notadamente no caso da primeira, relagées simbdlicas importantes com a imagem dos
locais visitados.

Entendendo a importadncia dessa analise para o setor, o presente trabalho
debruga-se sobre o segmento de Alimentos e Bebidas, buscando avaliar o seu nivel
de qualidade em Salvador, que € a quinta cidade mais visitada do pais (EMBRATUR,
2016).

No contexto da oferta turistica de um destino, o setor de alimentagao e suas
praticas e servigos tém um papel de fundamental importancia, visto que esses fatores
constituem servigos indispensaveis para o desenvolvimento da atividade, que se
caracterizam também como atrativos turisticos do destino.

Nessa perspectiva, a gastronomia se articula ao turismo, tanto como oferta
técnica de servicos de apoio, como: bares, restaurantes, cafeterias, quanto oferta

diferencial ou complementar, como agregador de valor a outros servigos ou produtos,
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ou ainda, como oferta principal de um destino, sendo a gastronomia o principal atrativo
turistico.

Além disso, a gastronomia envolve diversos aspectos relacionados a cultura,
servigos, técnicas de preparo, degustacao, e todo um contexto permeado por sabores
e aromas. Dessa maneira, abordar a gastronomia no ambito do turismo exige,
sobretudo, explorar todas as nuances e matizes que envolvem a tematica, seja ela
como elemento da experiéncia turistica, ou como um produto de diferenciagao.

Para evidenciar a relagao entre a prestagcao do servico de A&B e o turismo, a
investigacdo tomou por marco territorial a regido do Centro Historico de Salvador
(CHS), principal sitio turistico da cidade e passagem imprescindivel de todos os
visitantes que chegam a capital da Bahia.

Buscando elementos que justifiquem essa escolha, ressalta-se o fato de que,
fundada em 1549, Salvador foi a primeira capital do Brasil e, hoje, € uma das principais
metrépoles do pais, com a quarta maior populacdo - 2,6 milhdes de habitante sem
2010, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Apresenta um
patrimonio arquitetbnico tombado pela Organizagcdo das Nacbes Unidas para a
Educacao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), é banhada pela segunda maior baia
tropical do mundo e retne manifestacdes culturais Unicas, da heranca africana e
indigena, que contribuiu em seu processo de formacado. Todos esses atributos lhe
conferem uma vocacéao para o turismo, em especial para a sua vertente cultural, da
qual a gastronomia tipica se constitui em um componente importante.

Aregiao que delimita o Centro Histérico de Salvador compreende as seguintes
localidades: Santo Antdénio Além do Carmo, Pilar, Carmo, Passo, Taboao, Pelourinho,
Sodré, trecho da Baixa dos Sapateiros, Terreiro de Jesus, Praga da S¢, Largo de Sao
Francisco, Rua da Misericérdia, Conceicdo da Praia, Rua da Ajuda, Rua Chile,
Barroquinha e Sdo Bento (GOTTSCHALL; SANTANA, 2006). Seus casardes,
inseridos em um conjunto arquiteténico considerado Patriménio da Humanidade,
abrigam museus, fundagdes e igrejas que ajudam a contar a histéria do pais, além
das inumeras manifestacdes artisticas e culturais. Também é variada e numerosa a
oferta de servicos de hospedagem, alimentacao, servigos bancarios € o comércio de
artesanato e de artigos voltados para os turistas.

Outro argumento, que justifica a escolha do Centro Histérico de Salvador para
recorte desta pesquisa, € o0 componente simbdlico da gastronomia tipica,

representada nas obras de Jorge Amado, onde suas personagens apareciam sempre
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elaborando ou degustando pratos representativos da culinaria baiana. Desta forma,
na area estudada, os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas se apresentam, nao
apenas como os provedores de um servico vital para os turistas, qual seja a
alimentacdo, mas como l6cus para a concretizacdo da experiéncia simbdlica de
conhecer uma determinada cultura através de sua culinaria.

Do ponto de vista da estruturagdo da investigagao, teve-se como ponto de
partida o seguinte problema de pesquisa: qual o nivel de qualidade dos servigos
prestados pelos estabelecimentos de A&B instalados no Centro Histérico de
Salvador?

Para encontrar respostas a essa indagacdo, assumiu-se como objetivo geral:
avaliar a qualidade dos servi¢os prestados pelos estabelecimentos de Alimentos e
Bebidas instalados no Centro Historico de Salvador. Este objetivo geral foi desdobrado
nos seguintes objetivos especificos:

a) Compreender aimportancia do segmento de Alimentos e Bebidas no ambito

do sistema turistico de um destino;

b) Discutir o conceito de qualidade no setor de servicos e no ambito dos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas;

c) Tracar o perfil dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas instalados no
Centro Histérico de Salvador;

d) Apurar o nivel de satisfacdo dos frequentadores dos estabelecimentos
quanto a qualidade dos servicos experimentados, através da analise dos
aspectos fisicos, sensoriais, humanos, sensitivos, comerciais e de
conveniéncia.

Face ao exposto, o trabalho se justifica, tanto em fungcdo da importancia da
qualidade dos servicos de A&B para o nivel de satisfacdo dos visitantes, notadamente
em destinos que possuam uma gastronomia tipica destacada, como é o caso de
Salvador, quanto pela propria relevancia que a atividade turistica possui para a
Cidade, sendo o Centro Historico sua area mais visitada, de acordo com informacdes
da Bahiatursa (2017).

Embora existam inUmeros estudos relacionados a qualidade em servigcos de
uma maneira geral, uma busca no Portal Capes de periddicos, referente ao periodo
de 2015 a 2018, revelou que ndo existem trabalhos relacionados a qualidade no
segmento de Alimentos e Bebidas no Centro Historico de Salvador, reforgando, assim,

a importancia dessa pesquisa e o aprofundamento do tema.
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O interesse em pesquisar o tema surgiu em funcdo de estudos realizados pela
autora, que identificou a importancia da qualidade dos servi¢cos, nao so referente ao
atendimento, mas de todos 0s aspectos que envolvem o funcionamento dos
estabelecimentos, uma vez que a pessoa que trabalha no segmento vende muito mais
do que alimentos e bebidas, vende sonhos, expectativas e lida, diretamente, com a
vida do cliente através da comida. Complementarmente, contribuiu para a escolha, o
fato de que a autora é coordenadora do curso de Gastronomia da Universidade
Salvador (UNIFACS) e, que reconhece a importancia da qualidade dos servicos como
um diferencial para os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro Historico
de Salvador.

Do ponto de vista metodolégico, o método de abordagem escolhido foi o
dedutivo, muito utilizado nas pesquisas cientificas. Segundo Gil (2012, p. 9): “E o
método que parte do geral e, a seguir, desce ao particular’, ou seja, aborda-se o
conceito de qualidade, qualidade dos servigos, para uma analise no recorte da
qualidade dos servicos nos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas no Centro
Histérico de Salvador. Este método parte de pressupostos gerais sobre o tema
estudado que s&o validados, ou n&o, no ambito pesquisado.

Utilizou-se, como método de procedimento, o estudo de caso, que investigou
uma situagao especifica que é a analise do segmento de Alimentos e Bebidas, tendo
como unidade de caso o Centro Historico de Salvador. Este método € util quando o
fendbmeno a ser estudado € amplo e ndo pode ser descontextualizado, como ocorre
naturalmente. Assim, optou-se por pesquisar os estabelecimentos do Centro Histérico
de Salvador devido a sua importancia histérica, cultural e artistica, além de ser o local
de maior interesse turistico da cidade.

Quanto ao seu objetivo, a pesquisa se enquadra como pesquisa exploratoria,
pois normalmente ocorre quando ha pouco conhecimento sobre a tematica a ser
abordada. Por meio desse estudo busca-se conhecer com maior amplitude o assunto,
de modo a torna-lo mais compreensivel ou construir questdes relevantes para
condugao da pesquisa. Segundo Gil (2012), a pesquisa exploratéria é desenvolvida
no sentido de proporcionar uma visao geral acerca de determinado fato.

Ao referir-se ainda a pesquisa exploratéria, Andrade (2002) ressalta algumas
fungdes como: proporcionar maiores informag¢des sobre 0 assunto que vai investigar,
facilitar a delimitacdo do tema da pesquisa, orientar a fixagdo dos objetivos, ou

descobrir um novo tipo de enfoque sobre o assunto.
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Outro procedimento metodoldgico utilizado, além da pesquisa bibliografica
baseada em autores fundantes da tematica abordada, foi a pesquisa de levantamento,
com aplicacdo de questionarios aos frequentadores e aos prepostos dos
estabelecimentos listados pela Revista Veja (2017) através de pesquisa de campo,
realizada nos meses de agosto a outubro de 2018. A entrevista é considerada por
muitos autores como um instrumento de trabalho importante para levantamento de
dados na fase de campo.

Vale notar que, para dar conta desse trabalho, primeiramente foi feita uma
revisdo de conceitos que norteiam a ideia central da pesquisa. Principalmente, os
conceitos referentes ao segmento de Alimentos e Bebidas, Gastronomia, Qualidade e
sua relacdo com o turismo, além da andlise dos principais aspectos envolvidos no
conceito de qualidade de servicos no segmento de Alimentos e Bebidas. Na
sequéncia, analisou-se o panorama do segmento no Centro Historico de Salvador,
com explanacdo metodoldgica, seguida da analise da pesquisa de campo. Apontando
o papel da importancia da qualidade no segmento de Alimentos e Bebidas, utilizou-se
varios autores que contribuem para a tematica, conforme o Quadro 1, que traz as

principais referéncias por categoria tedrica.

Quadro 1 - Principais referéncias por categoria tedrica

Categoria Tedrica Autores trabalhados
Alimentos e Bebidas; Sistema turistico, | Ricetto (2013); Beni (2003); Lage e Milene (2000);
Gastronomia Radel (2002); Cascudo (2004)
Qualidade, qualidade dos servigos Kotler (2007); Las Casas (2012); Porter (1989);
Cobra (2009)
Aspectos de qualidade no segmento de | Kano (1984); Morcef de Paula (2004)
A&B

Fonte: Elaboracdo da autora desta dissertagéo (2018).

No que tange ao método observacional, de acordo com Deacon et al (2010), os
métodos observacionais podem se dividir em observacdo simples, observacao
participativa e observacdo etnografica. Assim, utilizou-se, no presente estudo, a
observacdo simples, conforme 0os mesmos autores, 0 pesquisador ndo tem relacao
nem com 0 processo, Nem com as pessoas e as mesmas nao tém ciéncia da atividade

do pesquisador.
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A observacdo nos estabelecimentos foi realizada em dias diferentes da
pesquisa de campo aplicada, com um intervalo de aproximadamente 15 dias.
Adicionalmente, este método foi utilizado paralelamente a outras técnicas, buscando
o0 alcance dos objetivos estabelecidos no trabalho.

Tanto a observagdo, quanto a pesquisa de levantamento utilizaram por
parametros de analise os aspectos listados por Morcef de Paula (2004), apresentado
no livro: Planejamento e gestdo em turismo e hospitalidade. E, para analise de
conformidade e ndo conformidade, os numeros da pesquisa de campo foram
confrontados com o Método de Kano (1984), desenvolvido pelo professor Noriaki
Kano, que tem como objetivo analisar os principais componentes da qualidade dos
servicos para atender as necessidades dos clientes. A aplicacdo desse método
reforcou os resultados tabulados e identificou os niveis de conformidades e néo
conformidades relacionadas aos aspectos fisicos, sensoriais, humanos, sensitivos,
comerciais e de conveniéncia dos estabelecimentos pesquisados.

Sublinhados esses pontos, cabe informar que o recorte do trabalho foi
composto pelos estabelecimentos indicados na Revista Veja Salvador - Comer e
Beber 2017, nas categorias: Restaurantes, Bares e Comidinhas, localizados na
Regido do Centro Histérico de Salvador, precisamente na area que se estende do
Terreiro de Jesus ao Largo de Sao Francisco, além da regido que engloba o
Pelourinho até o bairro do Santo Antonio Além do Carmo.

A escolha da referida publicacéo deveu-se ao fato da Revista Veja Salvador ser
considerada o mais antigo guia da categoria que permanece no mercado, estando em
sua 202 edicdo (2018). Adicionalmente, a autora teve a oportunidade de participar
como jurada da referida publicacdo por quatro anos consecutivos, conhecendo a
integridade e credibilidade do trabalho realizado pela Revista, que seleciona o0s
melhores enderecgos de estabelecimentos de Alimentos & Bebidas da cidade a cada
ano. Ainda em referéncia a metodologia utilizada pela Revista, 0s locais selecionados
séo visitados de maneira anGnima, fator importante na hora da sele¢éo. Tal fato torna
0 guia ainda mais confiavel perante os estabelecimentos testados pelo juri técnico. A
revista € disponibilizada também na versao digital, o que facilita o acesso e a
divulgacao dos enderecos.

Postas em relevo as singularidades desta pesquisa, menciona-se que o texto
esta organizado em cinco capitulos, a saber: capitulo 1, a introducéo do trabalho; na

sequéncia o capitulo 2, onde analisa-se 0 segmento de alimentos e bebidas ,enquanto
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componente do sistema turistico, a importancia simbdlica da gastronomia e a
participacdo do componente da alimentagdo na experiéncia do visitante. No capitulo
3, discute-se sobre o conceito de qualidade e suas repercussdes no setor de servigos
e no segmento de Alimentos e Bebidas, além dos principais aspectos e indicadores
utilizados na pesquisa. Apresentadas estas questdes, o capitulo 4, aborda o percurso
metodolégico com o panorama do segmento de Alimentos e Bebidas no Centro
Histérico de Salvador e as analises feitas a partir da pesquisa de campo, além das

consideragdes finais, encerrando, assim, o capitulo 5.
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2TURISMO E ALIMENTOS& BEBIDAS: DE UM COMPONENTE DA OFERTA DE
SERVICOS A UM ELEMENTO DA IMAGEM DO DESTINO

O presente capitulo apresenta as interacdes existentes entre o segmento de
A&B e o turismo, que podem ser classificadas como sendo de duas naturezas: as
inerentes a composicao da oferta de servicos turisticos de uma cidade e aquelas que
0 situam enquanto um atrativo do destino, contribuindo para a sua diferenciacéo
enguanto produto turistico.

O turismo esta relacionado a um sistema de servigos que tem como finalidade
planejamento, promo¢do e viagens. Para a realizagdo da atividade turistica é
essencial que exista uma infraestrutura adequada para atender a necessidade do
turista que adquiriu o servico. Nesse aspecto engloba-se: recepcao, hospedagem,
servicos de alimentos e bebidas, consumo e atendimento as pessoas ou grupo
oriundos de suas localidades residenciais.

Dentre as muitas definicbes de turismo, uma delas afirma que:

O turismo compreende as atividades que realizam as pessoas durante suas
viagens e estadas em lugares diferentes ao seu entorno habitual, por um
periodo consecutivo inferior a um ano, com finalidade de lazer, negécios ou
outras. (OMT, 2001, p.38).

Sob a dtica da economia, o segmento de Alimentos e Bebidas é entendido
como o “uma fatia de mercado que comercializa servi¢cos de alimentacdo e engloba
bares, restaurantes, lanchonetes, cafés, casas, de chéa etc., que servem ao publico
em geral, pertencendo ou ndo a um hotel”. (RICETTO, 2013, p.17).

Trata-se de um segmento que, embora néo esteja restrito a atividade turistica,
pois atende a uma demanda diversificada, constitui-se em um importante pilar do setor
de turismo e tem a sua expansao diretamente relacionada ao crescimento dos fluxos
de visitantes em uma determinada cidade, notadamente naquelas que se enquadram
como destinos turisticos.

Nessa perspectiva, foi abordado na proxima secao o segmento de Alimentos e
Bebidas dentro do sistema turistico.
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2.1 O SEGMENTO DE ALIMENTOS E BEBIDAS NOSISTEMA TURISTICO

A complexidade do fendbmeno turistico demandou a criagcdo de uma abordagem
sistémica que permitisse a compreensao de todos 0s segmentos que o constituem,
bem como, as interfaces que a atividade mantém com os demais componentes da
sociedade, economia e meio ambiente (LOHMANN; PANOSSO NETO, 2008, p.27).

Vale notar que a primeira concepc¢ao de um sistema turistico foi a idealizada
por Leiper em 1979, que considerava os turistas como atores do fenémeno turistico,
destacando os elementos geograficos, divididos em: regido geradora de turistas, de
rotas de transito de turistas e de destinacdo de turistas, e caracterizou a industria
turistica como empresas e organiza¢cfes envolvidas na oferta de produtos e servigcos
turisticos, a exemplo dos estabelecimentos de A&B.

Anos depois, na década de 1990, Boullon retomou esta proposta de maneira
mais detalhada. Apresentou uma descri¢cdo do sistema turistico composta por trés
categorias de elementos turisticos: as que abrangem superficies relativamente
grandes (zonas, areas, complexos, nucleos, conjuntos e centros de distribuicdo), as
categorias pontuais, que abrangem superficies relativamente pequenas (centros de
escala, centros de estada e unidades), e as longitudinais que englobam os corredores
de traslado e corredores de estada. Segundo Lohmann e Panosso Neto (2008 p.62):
“A teoria de Boulloné importante pois ela se torna uma das bases para o ordenamento
dos fluxos turisticos e para o estabelecimento das demais a¢des do setor”. Esta teoria
serviu de base para o trabalho desenvolvido por Mario Beni.

Feita essas ponderacdes cabe ressaltar que no Brasil, segundo Lohmann e
Panosso Netto (2008), o modelo do sistema turistico mais utilizado é o de Mario Carlos
Beni, que foi desenvolvido com inspiracdo em Christofoletti (1979) e lancado em seu
livro “Analise Estrutural do Turismo”, em 1998.

Beni estruturou a sua proposta de sistema turistico em trés grandes conjuntos:
conjunto da organizacéo estrutural, que engloba a superestrutura e a infraestrutura; o
conjunto das acbes operacionais, que compreende a oferta, a demanda, o consumo
e a distribuicdo dos produtos turisticos e, por fim, as relacdes ambientais, que
compreendem os subsistemas ecologico, econémico, social e cultural, conforme a

figura 1:
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Figura 1 - Representacdo do Sistema Turistico de BENI
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Fonte: Beni (2003, p.48).

De acordo com Beni (2003), o subsistema da superestrutura tem como principal
elemento o ordenamento juridico administrativo de gestao e controle do Sistema de
Turismo (Sistur), a partir da andlise dos indicadores macroecondmicos e fiscalizacéo
dos agentes operadores do turismo. O subsistema da infraestrutura tem como
principal elemento o estudo das condi¢des basicas para a estruturacédo das areas de
destinacéo turistica e dos servicos, englobando-se: o saneamento basico, energia e
comunicacdes, servicos de apoio, seguranca, sistema viario e de transportes, além da
organizacao territorial urbana.

Para tanto, destacam-se 0s quatro subsistemas que integram o conjunto das
relagBes ambientais do Sistur: ecoldgico, social, econdmico e cultural.

O subsistema ecoldgico tem como principal elemento a contemplagéo e o
contato com a natureza. Segundo Beni (2003, p.55): “O subsistema ecoldgico
abrange, em grande medida, também o subsistema cultural. Tem como principal
elemento a contemplacdo e o contato com a natureza”. O homem sempre altera o
ecossistema a sua volta, de acordo com suas necessidades. Nesse sentido, em locais
com grandes potenciais para exploragdo do turismo, € necessario programa de
protecdo e conservacao da natureza. Esse tipo de programa € relevante tanto para o
turismo, quanto para os habitantes do préprio local que recebe o visitante. Atuar de
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maneira sustentavel € uma forma importante para preservar o0 meio ambiente para as
gerac0es futuras.

O subsistema social engloba aspectos da sociedade, como 0 processo da
globalizagéo, que se intensifica a cada dia e atinge as sociedades e o objeto de seu
estudo, além das mudancas sociais, desterritorializacdo, que segundo Beni (2003),
constituem um desafio aos cientistas sociais, além dos desafios do mundo moderno
que influenciam as comunidades estaveis receptoras, como: necessidade de
crescimento econdmico para a criagcdo de maior numero possivel de empregos e
renda, mobilidade humana, que deu ao mundo uma nova fisionomia, e, o turismo, &
um produto tipico dessa grande mobilidade, devido aos modernos meios de transporte
e comunicacao.

O subsistema econ6mico esta relacionado ao mercado, que constitui a cadeia
de producéo, distribuicdo, consumo e valor. Analisa, assim, a partilha e circulacdo de
renda gerada pela atividade turistica. Busca entender, ainda, o comportamento
econOmico do turista, os motivos da viagem, transporte utilizado, tipo de hospedagem,
onde encontram-se também os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas, além dos
gastos em geral e a satisfacdo dos seus desejos.

Além do subsistema cultural, que € o resultado da intervencdo do homem no
espaco natural e que tem na cultura a matéria-prima do turismo, com os bens culturais
colocados a disposi¢cdo do consumo turistico, através dos museus, acervos, galerias
de arte, o folclore e a cultura popular. Além disso, de acordo com Beni (2003, p. 88),
“o turismo cultural se desdobra em ecolégico, antropoldgico, religioso, arqueoldgico,
e muitos outros”. Constata-se que o turismo pode ajudar na preservacao de valores
culturais, que apresentam um grande valor especifico para o turista. Nesse aspecto
pode-se considerar aqui, também, a presenca dos estabelecimentos de alimentos e
bebidas, uma vez que muitos turistas se deslocam para as cidades em busca da
gastronomia local.

Ja no conjunto das a¢des operacionais, 0 subsistema do mercado € composto
pela oferta e pela demanda. Essa oferta se divide em complementar e diferencial.
Nesse aspecto os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas sdo os Unicos que
integram ambos os grupos de oferta, pois aparecem tanto como estabelecimentos
fisicos, que complementam a oferta de comida e bebida, tanto como atrativos da

localidade.
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Feita essas observacbes, aborda-se Beni (2003), com o0s conceitos

relacionados a demanda e oferta:

Demanda é a quantidade de um bem ou servico que os consumidores
desejam e podem comprar a dado um preco em um dado tempo. Oferta é a
guantidade de um bem ou servi¢go que chega ao mercado por um dado prego
em um dado periodo de tempo. (BENI, 2003, p. 146).

Em relagc&o aos servicos turisticos, ainda segundo Beni (2003, p. 38), “Eles séo
destinados a satisfacdo das motivacdes, necessidades e preferéncias do turista e
podem ser classificados em: receptivos, de alimentacéo, de transporte, publicos, de
recreacao e entretenimento na area receptora”.

A partir dessa perspectiva tedrica, outro conceito importante é o de produto
turistico que, a depender da abrangéncia com que seja abordado, pode referir-se ao
conjunto da oferta de uma determinada localidade ou destino, como Salvador, ou a
um dado estabelecimento isolado. Cardenas Tabares (1995, p.27) define o produto
turistico como o “conjunto de bens e servigcos que se oferecem ao mercado para
satisfazer um conforto material ou espiritual em forma individual ou uma gama ampla
de necessidades de um consumidor que se chama turista”. Dito isto, destaca-se que
esses bens e servicos mesmo nao sendo exclusivos da atividade turistica, como é o
caso dos bares e restaurantes, sendo procurados e consumidos pelos viajantes,
passam a ser considerados, também, como produtos turisticos (LAGE; MILIONE,
2000, p. 26).

Ademais, para a compreensdo do funcionamento do sistema turistico aborda-
se o conceito relacionado ao atrativo turistico, definido como: “Todo lugar, objeto ou
acontecimento de interesse turistico que motiva o deslocamento de grupos humanos
para conhecé-lo.” (LAGE; MILIONE, 2000, p. 26).

Em face desse caminho interpretativo, registra-se que a culinaria regional
também pode ser enquadrada neste grupo e € quando o segmento de alimentos
bebidas se manifesta como produto gastronémico.!

Especificamente no que tange a sua natureza de componente da oferta
complementar, do ponto de vista de sua classificacdo econbmica, as empresas de
A&B podem ser identificadas pelo seu cédigo na Classificacdo Nacional das
Atividades Econdmicas (CNAE) (2017). Distribuem-se em dezesseis subclasses, que

1 Esse assunto é desenvolvido na segao 2.2.
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compreendem as atividades de vender e servir comida preparada, com ou sem
bebidas alcoodlicas ao publico em geral, conforme Quadro 2. Os empreendimentos do

tipo “restaurante” se enquadram na subclasse: restaurantes e similares.

Quadro 2 - Subclasses que compreendem o0 enquadramento dos empreendimentos do tipo
Restaurantes e Similares no CNAE

Cdédigo CNAE Subclasse
5611-2/01 A quilo; alimentag&o, comida, refeicdo
5611-2/01 A quilo: servico de alimentacao
5611-2/01 Alimentacdo com servigo completo
5611-2/01 Churrascaria, servigco de alimentacéo
5611-2/01 Exploracdo de vagdes-restaurantes, por terceiros, servicos de
alimentagéo
5611-2/01 Pensé&o. Servico de alimentagéo
5611-2/01 Pizzaria com servico completo; servi¢o de alimentacdo
5611-2/01 Restaurante com servigo completo

Fonte: IBGE (2017).

Ainda segundo a CNAE, classifica-se na categoria bares os estabelecimentos
que servem bebidas alcoodlicas, com ou sem entretenimento, abertos ao publico em

geral, conforme apresenta o Quadro 3.

Quadro 3 - Subclasses que compreendem o enquadramento dos empreendimentos do tipo bares no
CNAE

Cdédigo CNAE Subclasse

5611-2/02 Bar com servico completo; servigo de alimentagéo.

5611-2/02 Bares e outros estabelecimentos especializados em servir bebidas.
5611-2/02 Choperia com servico completo.

Fonte: IBGE (2017).

Outra classificacdo importante para este estudo, utilizada pela Organizacao
Mundial do Turismo (OMT), sdo as denominadas Atividades Caracteristicas do
Turismo (ACT), que classificam as atividades econbmicas que fazem parte
diretamente do setor turistico a partir das diretrizes estabelecidas pela OMT.

Assim relacionam-se as principais atividades, a saber: alojamento, agéncias de
viagens, transporte aéreo, terrestre, aquaviario, aluguel de transporte, cultura e lazer
e alimentagao, englobando os servigos do segmento de Alimentos & Bebidas, comas

subclasses apresentadas no quadro 4.
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Quadro 4 - Subclasses que compreendem os empreendimentos de A&B na classificacdo das Atividades
Caracteristicas do Turismo - ACT

Cédigo ACT Subclasse
56.11-2/01 Restaurantes e similares
56.11-2/01 Bares e outros estabelecimentos especializados em servir bebidas.
56.11-2/01 Lanchonetes, casas de ch, de sucos e similares.
56.11-2/01 Servicos ambulantes de alimentacao.

Fonte: OMT (2018).

Ou seja, todas essas atividades séo utilizadas pelos turistas e visitantes
diretamente, demonstrando o impacto para a economia. Percorrido o trajeto dessa
secdo, foi possivel demonstrar a interagcdo do segmento A&B com os demais
elementos do sistema turistico e sua contribuicéo para os destinos.

Diante dos propositos desse trabalho, a seguir, explorar-se-a os componentes
da atividade turistica que possibilitam a abordagem dos estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas enquanto participes da promoc¢do de importantes recursos
turisticos, associados a simbologia que os alimentos e as bebidas podem trazer para

a imagem de um destino.

2.2 GASTRONOMIA: A CONTRIBUICAO SIMBOLICA DOS ESTABELECIMENTOS
DE ALIMENTOS & BEBIDAS PARA A IMAGEM DOS DESTINOS TURISTICOS

A gastronomia, quando relacionada a atividade turistica, constitui-se no ato de
conhecer a expressao, a cultura, a religido e outros inGmeros aspectos de determinada
localidade que integram o seu patrim6nio intangivel. Segundo Schluter (2003), o
conceito de patriménio intangivel criado pela UNESCO, em 1997, compreende:

O conjunto de formas de cultura tradicional e popular ou folclérica, ou seja,
as obras coletivas que emanam de uma cultura e se baseiam na tradicdo.
Essas tradicbes sdo transmitidas oralmente ou mediante gestos e se
modificam com o transcurso do tempo por um processo de recriacdo coletiva.
Incluem-se nelas as tradigBes orais, os costumes, as linguas, a muisica as
dancas, os rituais, as festas, a medicina tradicional e a farmacopeia, as artes
culinarias e todas as habilidades especiais relacionadas com os aspectos
materiais da cultura, tais como artes e o habitat. (SCHLUTER, 2003, p. 10).

As artes culinarias mencionadas aproximam-se do que se entende por
gastronomia, area do conhecimento que incorpora, ao estudo dos alimentos e das

bebidas, os componentes culturais de um determinado povo. Nesse sentido, a
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gastronomia assume cada vez maior importancia dentro do setor de turismo,
promovendo as raizes culinarias dos destinos enquanto tracos caracteristicos e
diferenciadores de cada lugar.

Tal como revela Savarin (1999), sobre gastronomia:

Gastronomia é o conceito fundamentado de tudo o que se refere ao homem
na medida em que ele se alimenta. Assim, ela é, a bem dizer, que move os
lavradores, os vinhateiros, os pescadores, os cacadores e a numerosa familia
de cozinheiros, seja qual for o titulo ou a qualificagdo sob o qual disfarcam
sua tarefa de preparar alimentos. A gastronomia governa a vida inteira do
homem. (SAVARIN, 1999, p. 57).

A partir desta perspectiva tedrica compreende-se que, a0 mesmo tempo em
gue a gastronomia busca inspiracdo em povos e culturas diferentes, apresenta uma
preocupacao em fortalecer as cozinhas regionais de seus paises. Conforme apresenta
Leal (1998, p. 98): “Cozinhar hoje € manter um olho na feirinha da esquina e outro na
prateleira reservada aos produtos importados”.

Decerto, esse entendimento implica que o segmento de alimentos e bebidas,
para muito além de fornecer um servico basico demandado pelos turistas, mobiliza
elementos simbolicos que se tornam atrativos fundamentais para o desenvolvimento
da atividade turistica. Faz parte da cadeia que movimenta o setor e € um dos fatores
que traz o turista de volta ao destino, tornando-se um grande diferencial de uma
localidade, estando diretamente ligada as influéncias culturais, religiosas, ambientais
e geograficas do destino.

Destaca-se ser cada vez mais comum as pessoas viajarem para um pais ou
regido para conhecer a sua cultura gastrondmica: vinhos, queijos, embutidos, doces.

Vale lembrar que este € o caso, por exemplo, da Franca, que, desde 2010, tem
sua gastronomia inscrita como patrimonio cultural imaterial pela UNESCO, sendo
reproduzida e promovida por importantes chefs como o Alain Ducasse? e o Paul
Boucuse?®.

A gastronomia francesa tornou-se importante, principalmente, depois da

Renascenca e, desde entdo, continua destacando-se na Europa e no mundo todo. A

2Chef conhecido internacionalmente. Possui uma escola de Gastronomia com centro de treinamento
para hoteleiros.

8 O chef ficou conhecido pela qualidade dos seus restaurantes e pelas suas abordagens inovadoras a
cozinha. Faleceu em janeiro de 2018.
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supremacia francesa na cozinha deve-se a uma situagcao natural privilegiada, registra
L"Aulnoit (2012),

Em suas ricas pradarias, vacas, bezerros, porcos e carneiros crescem e
fornecem as melhores carnes, leite e manteiga, como em lugar algum do
mundo. Suas hortas e pomares s&o verdadeiros Jardins do Eden. As florestas
estdo cheias de animais de plumas e pelos, mas também de champignons
deliciosos - a comecar pelas trufas que tornam sublimes molhos elaborados.
(L'AULNOIT, 2012, p. 10).

Destaque, ainda, para a gastronomia italiana, que influenciou o mundo e esté
entre as mais completas e reconhecidas pelo seu sabor, com uma grande diversidade
geografica entre o Norte e 0 Sul do pais e com énfase para a cozinha mediterranea,
presente principalmente nas ilhas da Sardenha e da Sicilia.

Em termos mais precisos, pode-se dizer, apoiados na leitura fornecida por
Freixa e Chaves (2008, p. 78), que a ltalia: “tornou-se simbolo de refinamento do
mundo ocidental. Introduziu o uso do garfo, dos aparelhos de jantar, as pecas finas e
bem acabadas em metais preciosos, porcelanas e faiancgas italianas sofisticaram o
comportamento a mesa”.

Dentre os diferenciais da gastronomia italiana, destaca-se a regido da Toscana,
abordada em livros e filmes, com sua culinaria camponesa, que produz azeites, utiliza
bastante carne, aves, javalis, e queijos - grande parte feita com leite de ovelha. Os
doces toscanos utilizam améndoas e encerram as refei¢des. A forca da gastronomia
italiana é tdo pujante que o consumo de massas e pizzas, por si s6, aludem a imagem
do pais.

Ademais, as bebidas ganham notoriedade no vasto universo da gastronomia.
Na Argentina, na Regido de Mendoza, por exemplo, a producdo de vinhos ganhou
fama mundial, principalmente pelo vinho produzido com uma uva denominada Malbec.
Ela é considerada uma das areas vinicolas mais importantes das Américas e,
consequentemente, uma das mais importantes do Novo Mundo.

Nessa perspectiva também se destacamos vinhos chilenos e o turismo de
visitacdo dos vinhedos. A lista das vinicolas é extensa e elas estdo espalhadas por
todo pais, considerado o décimo maior produtor mundial, com destaque para as
regides do Atacama, Aconcagua e Vale Central (HENDERSON; REX, 2012).

Ao evidenciar os vinhos, faz-se necessario abordar novamente a Franca, com

suas regides produtoras, dentre elas Bordeaux e Champagne que, inclusive,
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protegeram a identidade de sua producédo através do registro dos nhomes das regides

produtoras. Segundo Dolores e Freixa (2008, p. 161):

Como uma forma de defender seus vinhos de qualidade, surgiu na Franga no
comeco do século XX o sistema de denominacdo e origem, a apelagdo de
origem controlada - AOC. Tal denominagé@o protege as caracteristicas de
produzi-lo e preserva a tradigédo da producao vinica. Aplicado nao sé para as
bebidas, mas também para os alimentos.

Em se tratando de gastronomia, outro pais de destaque € o Japdo. Na sua
flosofia, a gastronomia é considerada uma obra de arte na harmonizagdo dos
ingredientes, na beleza da apresentacdo dos pratos e nas cores utilizadas. Ainda

segundo Dolores e Freixa (2008, p. 155),

O peixe é o ingrediente basico de dois dos pratos mais representativos do
pais, o sushi (pequeno bolinho de arroz temperado com vinagre e montado
com fatias de peixe cru) e o sashim i (peixe cru cortado em fatias), que hoje
fazem sucesso no mundo inteiro. Sao prepara¢des delicadas e com muitas
variacoes.

Ainda na compreensao de Dolores e Freixa (2008), na cozinha do Japéao
também se destacam produtos derivados da soja: o miso (pasta de soja fermentada),
o tofu (tipo de queijo feito com a soja coagulada) e o shoyu (molho de soja). Além
desses elementos, sobressai na cozinha o uso do saqué, bebida milenar tipicamente
japonesa, elaborada através de um fermentado de arroz e &lcool, envelhecida em
tonéis por até seis meses.

Antes de adentrar na gastronomia do Brasil, faz-se necessario uma abordagem
sobre a cozinha de Portugal. Segundo Leal: “A cozinha portuguesa é uma das mais
ricas e variadas do mundo, como também sdo inUmeros 0s seus pratos regionais,
apesar da pequena extensao do pais.” (LEAL, 1998, p. 113).

E importante destacar que a culinéria de Portugal conta ainda com abundancia
de peixes, devido ao seu litoral, além de ostras, lagostas, camarfes e o famoso
bacalhau. Outra iguaria conhecida internacionalmente € o queijo da Serra da Estrela,
produzido com base no leite de ovelha. Segundo Leal (2008), Portugal se destaca,
ainda, pela producéo dos vinhos: desde o verde, o tinto e o vinho branco, até os vinhos

do Porto.
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Por fim, cita-se a elaboracdo dos doces a base de ovos, que identificam as
cidades que os produzem, como 0s ovos moles de Aveiro, os Travesseiros de Sintra,
além dos pastéis de Nata de Lisboa.

Percorrido esse trajeto, aborda-se o Brasil, pais com um grande potencial
gastronémico a ser explorado. A Regido Norte tem uma gastronomia considerada por
muitos como exdtica, onde destacam-se os pratos servidos com tucupi4, oferecidos
principalmente no Para. O cupuagu e o0 acai sdo ingredientes caracteristicos desta
regido, comercializados no Mercado Ver-o-Peso, um dos pontos turisticos mais
visitados de Belém, capital do Estado.

No Centro-Oeste, a regido do Pantanal apresenta um cardapio com grande
variedade de peixes, como 0 pacu e a piranha. Dentre os destaques de Mato Grosso,
Fernandes (2001) relata que os jacarés sdo bastante apreciados, desde a cauda que
resulta em pratos cuja carne tem sabor semelhante ao do peixe, até o camambuco,
petisco tipico servido acompanhado de puré de batata e temperos.

J4 na Regido Sudeste, a identidade de Sdo Paulo esta representada pelo
cuscuz Paulista, seja na capital ou no interior (FERNANDES, 2001).

E interessante observar que a cozinha paulista é caracterizada pela mistura de
racas que chegaram ao Brasil, com destaque para a colonizac&o portuguesa, italiana,
arabe e japonesa. Segundo Araujo e outros (2005, p. 55): “As etnias rendem a Sé&o
Paulo o titulo de capital da gastronomia, com restaurantes e pratos tipicos de mais de
quarenta paises”.

A inter-relacdo entre a gastronomia e o turismo pode ser percebida no Mercado
Municipal Cantareira, o popular “mercaddo”. Como muito bem expde Granato (2011),
dentre os itens mais conhecidos estdo o sanduiche denominado Bauru - servido com
o pao francés, queijo, tomate e carne, o sanduiche de mortadela, além dos pastéis
recheados.

A gastronomia da Regido Sudeste destaca-se, ainda, através da cozinha
mineira, conhecida pela mesa abundante e diversificada, tendo o pédo de queijo como
seu quitute tradicional, de fama internacional.

Desse modo, Leal (1998, p. 126) informa que: “O trivial da mesa mineira &
tradicionalmente o feijao, o angu, farinha de milho ou mandioca, arroz, lombo de porco,

linguica, carne seca e couve”.

4Suco feito com a mandioca descascada e prensada, que extraido é fervido véarias vezes para perder
o veneno do acido cianidrico.
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O feijao tropeiro é considerado uma das grandes especialidades da cozinha
mineira. Preparado com feijdo cozido quase sem caldo, torresmo frito e farinha de
mandioca.

Cabe apresentar que Minas Gerais destaca-se, ainda, pela produgéo da
cachaca. Na regido alguns produtores da bebida se organizaram e criaram o Circuito
da Cachaca, entre montanhas, cidades histéricas e canaviais. No Circuito é possivel
conhecer alambiques e todo o processo de producdo da cachaca artesanal, além de
contemplar a natureza e conhecer detalhes da historia dos séculos XVIII e XIX
(EMBRATUR, 2001, p. 7).

No gque tange a Regido Sul do Brasil, destaca-se a producéo de vinhos na Serra
Gaucha e ouso do chimarrdo®.A degustacdo deste é feita na cuia com agua quente e
erva, que é considerada uma bebida ritualista e caracteriza fortemente o gaicho. Um
dos pratos mais tipicos dessa regido é o churrasco. As carnes sao assadas em
buracos, forrados com folhas, no chamado fogo de chéo.

Como esclarece Leal (1998, p. 128): “Para acompanhar o churrasco ha o molho
a campanha, cujo nome se refere a maneira pela qual o homem come nos campos
gauchos”. O prato € acompanhado pelo arroz de carreteiro, guisado com charque, que
aparece ainda na regido Centro-Oeste, acompanhado de farofa de banana verde.

Em relacdo as cozinhas do Nordeste, temos destaque para os tracos tanto do
sertdo, quanto do litoral nordestino. O sertdo com sua culinaria peculiar apresenta
insumos como queijo coalho, melago, carne-de-sol e diversos tipos de feijdes, como
o feijdo-de-corda. Ja o litoral nordestino apresenta fartura nos pescados: camardées,
caranguejos, aratus e uma grande variedade de peixes, consumidos de ensopados,
fritos ou assados.

Finalmente, no Nordeste, o que se refere a Bahia, trata-se de um estado
marcado por sua diversidade culinaria, evidenciada pelas influéncias indigenas,
portuguesas e, principalmente, africanas, em uma gastronomia que se divide em trés
vertentes: sertdo, praiana e do Recdncavo.

Manuel Querino (2006) destaca a relevancia da culinaria baiana no Brasil,

destacando a combinacao das influéncias africana e portuguesa:

E notdrio, pois que a Bahia encerra a superioridade, a exceléncia, a primazia
na arte culinaria no pais, pois que o elemento africano, com a sua

SErva-mate servida na cuia, feita com uma cabaca.
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condimentacdo requintada de exéticos adubos, alterou profundamente as
iguarias portuguesas, resultando ali em um produto todo nacional, saboroso,
agradavel ao paladar mais exigente, o que excele a justificativa fama que
procede a cozinha baiana. (QUERINO, 2006, p. 21).

Nessa perspectiva de analise, sublinham-se as contribuicbes dadas pelos
africanos com o uso do dendé, do camarao seco e da pimenta no preparo das variadas
refeicdes da cozinha baiana. Além disso, a religido, a fé e a culindria abrem caminho

na Bahia para a denominada comida de Santo. Segundo Silva e Aragéo (2016):

A cozinha de Santo ndo é apenas um lugar de saberes culinarios a fim de
atender as necessidades dos cardapios dos orixas, mas um ambiente de
grande propagacdo das praticas ritualisticas e sociais dentro da comunidade
religiosa. (SILVA; ARAGAO, 2016, p. 142).

A cozinha dos orixas possui preparacdes muito diversificadas. Utiliza géneros
de origem animal, vegetal e mineral. Os ingredientes sdo acrescentados as
preparacdes de acordo com a tradicdo e com o agrado dos orixas.

O sertdo baiano se apresenta também com uma culinaria bastante
diversificada. Tendo a carne de bode como uma das suas principais iguarias, outros
pratos também sobressaem como a carne do sol, a macaxeira e 0os guisados. Radel
(2002) informa:

Com o passar do tempo a cozinha sertaneja da Bahia foi se diversificando,
apresentando matizes no lugar dos pratos, na forma de cozimento, no uso
dos ingredientes, na utilizacdo dos temperos, nas guarnicdes e nos
acompanhamentos, diferenciando-se da cozinha sertaneja do Nordeste,
ganhando propriedades que lhe garantiram condigbes de autonomia,
passando a ser reconhecida como cozinha sertaneja da Bahia. (RADEL,
2002, p. 73).

A cozinha do sertdo retine mais de 500 receitas diferentes, que Ihes garantem
este predicado de ser uma cozinha autdbnoma e distinta, com suas formas de preparar
os alimentos que mudou, enriqueceu, fazendo variagdes e algumas adaptacdes aos
novos ingredientes, que segundo Radel (2002, p. 73): “seguindo os ditames do
progresso”.

Na Bahia, ganha notoriedade, também, a cozinha praiana que sedimentou-se
ao longo de seus mais de 1.200 quildmetros de litoral. Tal qual apresenta Radel
(2011):
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A influéncia indigena foi marcante na cozinha praiana envolvendo o uso da
farinha de mandioca, pura, seca ou como ingrediente de pirdes, escaldados,
farofas e beijus, a invencdo do camardo seco, o uso da pimenta, do
aferventado dos crustaceos e moluscos, do peixe cozido, da farinha de peixe.
(RADEL, 2011, p. 74).

A gastronomia do litoral tem como base das suas preparagdes o alho, o liméo,

a pimenta, a cebola, o azeite e o leite de coco. Ainda de acordo com o autor:

O leite de coco foi empregado primeiramente na culinaria praiana, pelo século
XVIII, antes de seu uso na culinaria afro-baiana, uso feito a partir do século
XIX, e de seu abuso a partir da segunda metade do século XX; pelo século
XVIII, quando os coqueirais ja iam de Salvador até Pernambuco, por todo
litoral atlantico. (RADEL, 2011, p. 74).

Porém, a maior contribuicdo dos indigenas para a cozinha praiana foi o pirdo,
conforme Radel destaca, que: “E dificil encontrar um prato da cozinha baiana que néo
seja escoltado por acompanhamento de pirdo.” (RADEL, 2011, p. 76).

A Regido do Recbdncavo baiano, situada em torno da Baia de Todos os Santos,
abrangendo ndo so6 o litoral, mas também todas as regifes do interior circundante a
baia tém uma culinaria com influéncia da matriz africana, mas com uma identidade
prépria. Assim, pode-se citara mani¢oba, que se constitui em um ensopado de folhas
moidas com carne salgada, considerada uma mistura de origem africana e da cozinha
amazonica.

Como ficou evidente com tantas influéncias, a Bahia criou o seu sabor e suas
préprias receitas. Em Salvador, segundo o site de viagens TripAdvisor em 2017,
aproximadamente 1.061 estabelecimentos® atuavam no segmento de Alimentos e
Bebidas. Esses locais configuram importante gerador de emprego e renda, sendo
responsaveis por 5,4% dos empregos gerados na cidade no ano de 2017, segundo o
IBGE.

Desses estabelecimentos, destacam-se 26, localizados na regido do Centro
Historico de Salvador, que foram analisados nesta dissertacao.

Neste trabalho partilha-se a ideia que, além dos atrativos culturais, o Centro

Histérico de Salvador possui um conjunto arquitetdbnico e paisagistico que se

6 Desses estabelecimentos 90 sdo afiliados a Associacdo Brasileira de Bares e Restaurantes —
(ABRASEL) - BA. Sendo que desses 90, apenas 3 deles estdo localizados no Centro Histérico de
Salvador.
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diferencia, chamando atencdo de baianos e turistas. A riqueza cultural se destaca

também na gastronomia do local, rica em dendé, presente nas iguarias como acarajeé,

vatapd, abara e principalmente nas moquecas servidas em diversos restaurantes.
Vale notar que a gastronomia estd cada vez mais presente no turismo e na

experiéncia dos visitantes, conforme sera abordado na préxima secao.

2.3 O COMPONENTE DA ALIMENTACAO NA EXPERIENCIA DO VISITANTE

A qualidade da experiéncia do visitante em um determinado destino € um fator
fundamental na atividade turistica, pois, em sendo positiva, contribuira para o seu
retorno e consequente indicacdo do local visitado para outras pessoas. Sun Tung e

Ritchie (2011, p. 1.369) definem experiéncia turistica como sendo:

Uma avaliacdo individual subjetiva (afetiva, cognitiva e comportamental) de
eventos relacionados a sua atividade turistica que comeca antes (ou seja,
planejamento e preparacéo), durante (ou seja, no destino), e depois da
viagem (ou seja, o recolhimento).

O visitante espera que a experiéncia de consumo traga momentos
inesqueciveis a sua viagem. Todo o contexto faz parte da vivéncia e 0s servigos
oferecidos no destino devem ter qualidade em todos os aspectos para que esta

experiéncia seja agradavel. Ainda dentro desse debate, Afafa (2016) traz que:

Na nova economia da experiéncia é importante que tanto os agentes
formuladores das politicas publicas do turismo, como os gestores das
organizacdes prestadoras de servicos alinhem esforgcos no sentido de
proporcionar experiéncias de alta qualidade aos turistas, que também sejam
rentaveis e garantam a integridade ambiental, social e cultural do destino.
(ANANA, 2016, p. 317).

E evidente que o segmento de Alimentos e Bebidas se enquadra nesse
conceito, frente a perspectiva de que 0s estabelecimentos precisardo sempre
proporcionar um servico de qualidade, preocupado com todos 0s aspectos para
garantir a qualidade dos servigos.

A alimentacdo é sem duvida um dos momentos mais importante do dia. Em
relacdo ao visitante, esse momento também faz parte da experiéncia vivida na cidade.
Momento em que o turista, através da culinaria tipica, pode conhecer sobre a cultura

do local e suas principais influéncias.
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Feitas essas ponderac0des, relacionadas a qualidade dos servigcos, assunto que
€ discutido no capitulo seguinte, para analisar o0 componente da alimentacdo na
experiéncia do visitante, faz-se necessario destacar o papel dos guias de viagem.
Nesses livros encontram-se uma diversidade de bares e restaurantes indicados para
0s turistas e visitantes de determinada localidade.

De certo modo a experiéncia dos visitantes, em tempos de redes sociais e de
plataformas de viagens, que sdo baseadas na avaliacdo dos usuarios, ganha uma
importancia ainda maior, uma vez que passa a servir de referéncia para outras
pessoas.

O guia de viagem compila informacdes acerca de lugares, produtos turisticos,
hotéis, pousadas, bares e restaurantes. Além das informa¢bBes, o0s guias sao
responsaveis pela composicdo do imaginario daquele local, que o turista deseja
conhecer. Torres (2006) afirma que o direcionamento dado em cada guia possui
interesses intrinsecos, que podem ser percebidos em cada detalhe da estrutura de
sua montagem, despertando o interesse de Orgdos empresas ou entidades
participantes da atividade turistica.

Dentre os guias de viagem, o mais antigo que se tem registro é o guia Michelin,
lancado em 1900, na Franca, criado pelo francés André Michelin, que segundo
Ferreira (2016): “Favoreceu a descoberta das cozinhas regionais, assim como a
descentralizacdo dos modelos culinarios e a associacdo do turismo a gastronomia”.
Com o objetivo de melhorar a mobilidade dos mais de trés mil automoveis que
rodavam no pais, os guias Michelin foram impressos e distribuidos de forma gratuita.
Os mais de 35 mil exemplares tinham informac¢des relacionadas a reparo de pneus,
postos de abastecimento, hotéis, restaurantes, mapas da cidade. Somente em 1926,
nasceu a estrela Michelin de “boa mesa”, classificando os restaurantes com 1, 2, ou 3
estrelas, de acordo com a sua exceléncia gastronémica (VIAMICHELIN, 2018).

No Brasil, o guia francés chegou em 2015. Porém, cabe registrar que no pais
ja existia o Guia 4 Rodas, que nasceu no mesmo formato, avaliando além dos hotéis,
atracdes turisticas e restaurantes, conferindo-lhes até trés estrelas, conforme a
gualidade da cozinha.

Outro guia, que ganhou destaque no segmento, € o da Revista Veja Comer e
Beber, que divulga os melhores estabelecimentos de Alimentos e Bebidas das cidades
do Brasil, destacando as categorias: restaurantes, bares e comidinhas nas principais

cidades, como: Sao Paulo, Rio de Janeiro, Salvador, Recife e Fortaleza. Como
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mencionado anteriormente, esse guia foi utilizado como base para pesquisa de campo
desse trabalho.

Com relacdo a tematica cabe ressaltar, que além dos guias impressos, devido
ao mundo digital, os guias online vém conquistando espaco: o Tripadvisor € um deles.
A plataforma recolhe e reconhece informacfes para tornar as opinides dos turistas e
visitantes a mais valida possivel, considerando-se uma importante ferramenta para o
empresario da area do turismo. O cliente se cadastra e registra a opinido dos
estabelecimentos do setor de turismo, com destaque para hotéis e restaurantes,
atribuindo uma nota e fazendo um resumo da experiéncia no local. Anota concedida
vai de 1 a 5 nos quesitos relacionados ao estabelecimento em geral, avaliando,
também, atendimento, comida e custo-beneficio. O visitante coloca ainda informacdes
como o0 més da visita, 0 motivo da visita, destaca fatos relevantes em relacdo ao
servico, a localizacao, as condi¢cdes do ambiente. Além disso, o cliente pode incluir na
avaliacdo uma foto do local, ajudando aos futuros visitantes a compreender melhor a
sua experiéncia.

Essas avaliacdes revelam a importancia do bom atendimento, uma vez que
opinides positivas podem tornar o negocio cada vez mais rentavel, e, ao contrario,
também pode leva-lo ao fracasso.

A proxima secao discorre sobre a area de estudo, sua importancia turistica e
gastronomia tipica, apresentadas ao mundo inclusive nas obras do ilustre baiano e

escritor, Jorge Amado.

2.4 SALVADOR E O SEU CENTRO HISTORICO: LUGARES DE CHEIROS E
SABORES

Salvador foi a primeira cidade fundada nas terras do Brasil. Segundo Tavares
(2001), antes de 1549 existiam vilas, das quais sdo exemplos as que foram criadas
nas capitanias ao longo da costa e nenhuma delas possuia a categoria de cidade. Os
donatarios fizeram somente o que lhes era permitido pelas cartas de doacéo’ e pelos
forais®: criar vilas.

Ainda segundo Tavares (2001), nesta ordem, estdo algumas das mais antigas,

a exemplo da vila do Pereira (Salvador), de Sao Jorge dos llhéus e de Porto Seguro

7 Documento que comprovava a doacdo de uma Capitania Hereditaria a um donatario pela coroa
Portuguesa.
8 Documento que regulamentava os direitos e deveres dos donatarios sobre a Capitania que recebia.
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(Bahia), de Sdo Vicente de Conceicao e de Itanhaém (Sdo Paulo), de Igaracu e de
Olinda (Pernambuco). Outras cidades também foram fundadas no século XVI. Séo
Sebastido do Rio de Janeiro (1565), Filipéia de Nossa Senhora das Neves do Rio
Grande do Norte (1585), S&o Cristovao do Rio de Sergipe (1590).

No que tange a cidade de Salvador, destaca-se 0s seus limites concebidos nos
modelos das cidades medievais da Europa Ocidental, com uma prac¢a da qual partiam
ruas longitudinais e transversais. Tinha duas portas: a do Sul, denominada Portal de
Santa Luzia, préxima do prédio onde funcionou a Secretaria da Agricultura e a do
Norte, porta de Santa Catarina, no inicio da antiga Rua da Misericordia (TAVARES,
2001).

No tracado mais antigo, a cidade possuia uma praca quadrada, onde estavam
a Casa dos Governadores e a Casa da Vereancga, segundo Tavares (2001). Seguindo
com as ruas longitudinais: Direita do Palacio ou dos Mercadores - atual Rua Chile,
Rua da Ajuda e as ruas transversais do Tira Chapéu e da Vassouras.

Existiam, ainda, dois caminhos que levavam a praia: um ao Sul, a ladeira de
Nossa Senhora da Conceicéo, e outro ao Norte, a ladeira da Fonte do Pereira.

Deve-se mencionar que a cidade foi se desenvolvendo e cresceu em dois
planos: Cidade Baixa, bairro da Praia, formando comprida rua a direita da Ribeira das
Naus e das casas comerciais; e a Cidade Alta, bairros de S&o Bento, Palma, Desterro,
Saude e Santo Antonio Além do Carmo.

Segundo Tavares (2001), ja a partir do século XVI a cidade mostrou tendéncias
para crescer em direcao ao Norte, do Colégio dos Padres Jesuitas, Terreiro de Jesus

e a area depois denominada Pelourinho até o Carmo, conforme a Figura 2.

Figura 2 - Prospecto da cidade de Salvador, registrada em 1756, pelo Engenheiro José Antdnio Caldas
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A Cidade Baixa cresceu para o lado Norte e continuou com essa tendéncia nos
séculos XVII e XVIII. O bairro da Soledade desenvolveu-se para o Leste, 0s bairros
da Palma, Desterro e Saude para o Sul até a regido do atual Largo de S&o Pedro.
Tendo se desenvolvido para o lado Oeste, o bairro da Vitoria, Graga e Vila Velha do
Pereira, onde comecaram a surgir chacaras residenciais, segundo Tavares (2001).

Como bem afirma Queir6z (2006), a partir da década de 1930, embora ainda
incipiente, a economia do turismo na capital girava em torno do Centro Histérico. O
turismo desenvolvido naquela época pode ser caracterizado como pouco estruturado,
eventual e restrito, em grande parte a area central desse espaco urbano. Queiréz
(2006, p. 78) informa que: “O primeiro aparato institucional teve um ambito de atuacao
muito limitado, a hotelaria era pouco expressiva- salvo excecado do Hotel Palace -
assim como servicos de restaurante”.

A década de 1960 caracterizou-se pelo inicio da gestdo estadual do turismo
baiano, uma atuacdo que foi marcada por um estado protagonista, paternalista e
interventor. Para fomentar o turismo atuou ainda como empreendedor, construindo
hotéis e viabilizando o acesso dos visitantes aos destinos e atrativos da cidade.

Na década de 1960, um momento importante para o turismo no Centro Historico
foi a fundacgédo do Instituto do Patriménio Artistico e Cultural da Bahia (IPAC), em 1967,
como objetivo de coordenar e gerenciar o plano de revitalizacdo e valorizacdo das
areas tombadas.

Queirdz (2006, p. 81) destaca que: dois anos depois, foi elaborado o plano geral
de Recuperacdo da Area do Pelourinho, primeiro projeto destinado a revalorizacéo
desse sitio com propésitos turisticos e de fomento ao setor terciario.

Dessa forma, registrou-se o inicio de um processo de revitalizacao do Centro
Historico de Salvador, que continuou na década de 1980 com um programa,
exclusivamente municipal, de recuperacdo de sitios historicos da cidade, que teve
como marco o tombamento do Pelourinho como Patriménio da Humanidade pela
UNESCO em 1985.

Ainda segundo Queirdz (2006), no ano de 1990, durante a gestdo de Anténio
Carlos Magalhaes, foi concebido um Plano de A¢éo Integrada do Centro Histérico de
Salvador, com as agfes executadas na parte denominada Pelourinho, que tiveram
como objetivo a transformacao deste local num dos mais significativos polos turisticos

de Salvador e da Bahia.
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Os bons resultados do turismo apareceram logo no inicio dessa década, porém
reflexos na economia e na politica fizeram com que a atividade turistica néo tivesse
um bom desempenho no decorrer da fase em andlise. Assim, a juncdo dos problemas
vivenciados pelo Centro Histérico aos atravessados pelo turismo da capital, fez com
que, em pleno “auge” da procura pelo espaco de lazer do Pelourinho, os visitantes -
nacionais e estrangeiros - correspondessem a apenas 10% dos frequentadores desta
area, segundo Queiroz (2006).

Nesse contexto, os residentes na cidade “descobriram” ou, em alguns casos,
“redescobriram” este espacgo e passaram a frequenta-lo, mesmo que por um curto
periodo de tempo.

Objetivando incentivar a frequéncia dos moradores locais e oferecer
oportunidade de diversao para os visitantes, o governo do estado, em 1994, implantou
um programa denominado Pelourinho Dia & Noite, que consistia em uma
programacao diversificada de atracdes musicais e culturais nas pracas e ruas do
Centro Histérico.

Nos anos seguintes foram realizadas varias intervencdes nas diversas etapas
da reforma no Centro Histérico de Salvador, dentre elas: a reforma de 4 quarteirdes
na area central do Pelourinho, incluindo 89 imoveis e 3 largos que séo utilizados para
eventos e atividades culturais; a implantacdo de estacionamento para 62 veiculos e
um edificio garagem com capacidade para 500 veiculos; a revitalizacdo da regido
conhecida como Cruzeiro de Sdo Francisco e a reforma da Praca da Sé, com
recuperacédo de 83 imoveis (QUEIROZ, 2006, p. 91).

Feitas essas consideracdes, ndo se pode deixar de assinalar, que apesar dos
problemas, este espaco apresenta inumeros diferenciais que podem ser
potencializados para um melhor aproveitamento pelo turismo e pelos residentes da
cidade. O seu acervo arquitetdnico, datado dos séculos XVII e XVIII tem um grande
valor, sua area central concentra varios hotéis, pousadas, albergues, além dos bares
e restaurantes que figuram nas ruas e becos do Centro Historico de Salvador.

O local ja serviu de palco para artistas estrangeiros como Paul Simon, que
gravou com a Banda Olodum em 1990. E, em 1996, o cantor Michael Jackson

convidou a banda para gravar a muasica e o clipe They Don't Care About Us, usando
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uma camisa do Olodum?®, o video que foi dirigido pelo cineasta Spike Lee, teve
imagens captadas no Pelourinho, divulgando-o para mais de 100 paises.

Em 2014, o Centro Historico foi incluido no circuito do carnaval da cidade,
sendo batizado como “Circuito Batatinha'®, em homenagem ao compositor e
sambista da Bahia.

No Centro Historico de Salvador, os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas
se destacam pela oferta da culinaria baiana. Percebe-se uma mistura marcante, mas
equilibrada, entre os sabores herdados dos portugueses, dos africanos e as iguarias
nativas, conhecidas principalmente através das obras de Jorge Amado.

O escritor divulgou a Bahia, destacando a cultura, as paisagens e a
gastronomia, uma das suas grandes paixdes, através das obras: “Tieta do Agreste”
(1977), com destaque para a mogueca que Tieta preparou no seu retorno a Santana
do Agreste, no romance “A morte e a morte de Quincas Berro d’Agua” (1959), com
énfase para a ultima refeicdo de Quincas antes da sua morte, uma deliciosa moqueca.
Em “Gabriela, Cravo e Canela” (1958), a gastronomia ganhava énfase através dos
bolinhos tipicos e acarajés preparados por Gabriela na cidade de llhéus na Bahia, e
destaca-se ainda o romance “Dona Flor e seus dois maridos” (1966), cuja personagem
principal do romance, Dona Flor, ficou famosa por suas merendas e por dar aulas de
culinaria para as mulheres da sociedade baiana.

Inquestionavelmente, as obras de Jorge Amado levaram a Bahia para o mundo.
As principais iguarias da cozinha baiana que foram mencionadas nos livros s&o

apresentadas no Quadro 5, que demonstra a variedade e diversidade da culinaria

baiana.
Quadro 5 - Iguarias da cozinha baiana presente nos livros de Jorge Amado
IGUARIA LIVROS
Acarajé e Abara O Pais do Carnaval; Cacau; Suor; Jubiabg;

Gabriela, Cravo e Canela; A Morte e A Morte de
Quincas Berro d’Agua; Os Pastores da Noite;
Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda dos
Milagres; Tereza Batista, Cansada de Guerra e o

Sumico da Santa

Arroz de Hauca Jubiab4; Dona Flor e Seus Dois Maridos e o

Sumico da Santa

Cabrito Assado Tieta do Agreste

9Bloco-afro do carnaval da cidade de Salvador, fundado em 1979.
100scar da Penha ficou conhecido como Batatinha, que na giria da época significava “gente boa”.



IGUARIA

LIVROS

Carne de sol com pirdo de leite

Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tereza Batista,

Cansada de Guerra e Tieta do Agreste

Casquinho e caranguejo

O Capitdo de Longo Curso e 0 Sumico da Santa

Cozido Sao Jorge dos Ilhéus; Dona Flor e Seus Dois
Maridos e Tocaia Grande
Feijoada Cacau; Suor; Gabriela, Cravo e Canela; Os

Pastores da Noite; Dona Flor e Seus Dois
Maridos; Tenda dos Milagres; Tereza Batista,

Cansada de Guerra e Tocaia Grande

Frigideira de Maturi

Tieta do Agreste

Galinha de molho pardo

Gabriela, Cravo e Canela; os Pastores da Noite;
Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tieta do Agreste

e Tocaia Grande

Manicoba

O Sumico da Santa

Moqueca de arraia

A Morte e A Morte de Quincas Berro d Agua;

Tenda dos Milagres e O Sumico da Santa

Moqueca de camaréo

Dona Flor e Seus Dois Maridos; os Pastores da

Noite e O Sumico da Santa

Moqueca de peixe

Gabriela, Cravo e Canela; Os Pastores da Noite;
Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda dos
Milagres; Tereza Batista, Cansada de Guerra,
Tocaia Grande; S&o Jorge dos llhéus; Seara

VVermelha e o Sumico da Santa

Peixe frito no dendé

Mar Morto; Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda|

dos Milagres e o Sumigo da Santa

Sarapatel

Cacau; Jubiaba; Capitdes de Areia; Terras do
Sem Fim; Gabriela, Cravo e Canela; os Pastores
da Noite; Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda
dos Milagres; Tereza Batista, Cansada de Guerra

e Tocaia Grande

Xinxim de galinha

Os Pastores da Noite; Dona Flor e Seus Dois
Maridos; Tenda dos Milagres, Tereza Batista,

Cansada de Guerra e O Sumico da Santa

Fonte: Adaptado de Costa (1994).
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Os doces também fazem parte da culinaria registrada por Jorge Amado em

seus livros. Segundo Costa (1994, p. 190): “A doceria baiana soma aos doces de

origem portuguesa, que se mantiveram quase da mesma maneira como aqui
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chegaram as compotas de frutas da terra, perfumadas e saborosas, as passas, as de
jenipapo e de caju”.
Além dos doces registrados como sobremesas, relatam-se outros tipos que

compdem a farta merenda baiana, listados no Quadro 6:

Quadro 6 - Sobremesas e merendas baianas registradas nos livros de Jorge Amado

SOBREMESAS E MERENDAS LIVROS

Ambrosia Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda dos

Milagres; Tieta do Agreste; Tocaia Grande e O

Sumico da Santa

Baba-de-moga Dona Flor e Seus Dois Maridos

Beiju de tapioca Jubiaba; Gabriela, Cravo e Canela; Dona Flor e
Seus Dois Maridos; Tenda dos Milagres; Tereza
Batista, Cansada de Guerra; Tieta do Agreste e

Tocaia Grande

Bolinho de estudante O Sumico da Santa

Bolo de aipim Gabriela, Cravo e Canela; Dona Flor e Seus
Dois Maridos; Tieta do Agreste; Tocaia Grande

e O Sumigo da Santa

Canijica ABC de Castro Alves; Cacau; Jubiaba; Mar|
Morto; Capitées de Areia; Dona Flor e Seus Dois

Maridos e Tereza Batista, Cansada de Guerra

Creme do Homem Dona Flor e Seus Dois Maridos e o Sumico da
Santa
Cocada Capitdes de Areia; Jubiaba; Mar Morto; Dona

Flor e Seus Dois Maridos; Tenda dos Milagres;
Tereza Batista, Cansada de Guerra; Tocaia

Grande e 0 Sumic¢o da Santa

Cuscuz de tapioca O Capitdo de Longo Curso; Tenda dos Milagres

e 0 Sumico da Santa

Doce de banana de rodinha Gabriela, Cravo e Canela

Doce de caju. Jubiabd; Tereza Batista, Cansada de Guerra e

Tocaia Grande

Jenipapada Tieta do Agreste

Mungunza Cacau; Suor; Jubiaba; Mar Morto; Capitaes da
Areia; Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tereza
Batista, Cansada de Guerra e ABC de Castro

Alves
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SOBREMESAS E MERENDAS LIVROS

Pamonha Cacau; Capitdes da Areia; Dona Flor e Seus
Dois Maridos; Tereza Batista, Cansada de

Guerra; Tocaia Grande e o Sumi¢o da Santa

Quindim Dona Flor e Seus Dois Maridos; Tenda dos
Milagres; Farda, Farddo, Camisola de Dormir;
Tereza Batista, Cansada de Guerra; Tocaia

Grande e 0 Sumico da Santa

Fonte: Adaptado de Costa (1994).

A cozinha baiana retrata um dos elementos mais ricos da cultura mestica,
apresentada através dos pratos listados nas obras do escritor baiano, Jorge Amado.
As obras ganharam tamanha importancia que foram traduzidas em 55 paises, em 49
idiomas, além das diversas adaptacdes para novelas, cinema, teatro e ja foi tema de
escola de samba em 2012.

Esse fato é fundamental para a Bahia, e tem uma relevancia indispenséavel para
a propagacao do estado como destino turistico no Brasil e no mundo. Essa divulgacéo
esté relacionada com a hospitalidade do povo baiano através da gastronomia, com o
seu tempero, em geral rico em dendé, pimenta, cheiros e sabores.

Desta forma, como mencionado anteriormente, que a area de estudo do
trabalho, intitulada de Centro Histérico, compreende a regido dos bairros do Santo
Anténio Além do Carmo ao Pelourinho, passando pelo Terreiro de Jesus e Largo de
Sao Francisco.

Sobre esse cenério faz-se necesséario destacar ainda os principais pontos
turisticos do Centro Histérico de Salvador, citados pelo Guia TripAdvisor, em 2018,
apresentados na figura 3, dentre eles: Casa do Carnaval, Catedral Basilica de
Salvador, Fundacdo Casa de Jorge Amado, Museu da Gastronomia Baiana, Museu

Tempostal, Igreja da Ordem Terceira de Sao Francisco.
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Figura 3 - Pontos turisticos do Centro Histérico de Salvador
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Fonte: Google Maps (2019).

Uma vez contextualizada a importancia dos estabelecimentos de A&B para a
atividade turistica e especificamente para cidades como Salvador, o proximo capitulo
aborda a importancia da qualidade dos servicos no segmento de Alimentos e Bebidas,
bem como o0s principais aspectos envolvidos, conceitos e seus indicadores

elementares para avaliacao dos estabelecimentos.
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3 QUALIDADE NO SETOR DE SERVICOS: AS ESPECIFICIDADES DO
SEGMENTO DE ALIMENTOS E BEBIDAS

Qualidade €& um fator fundamental para o perfeito funcionamento dos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas. Estudos apontam que, desde a década de
1980, a busca pela exceléncia em servicos e 0 interesse pela mensuracao da
qualidade dos servicos tem se destacado como uma tatica para as empresas para
obterem éxito no mercado.

Como ficara evidente na sequéncia, este capitulo abordou os conceitos
relacionados a qualidade, do surgimento deste conceito, bem como, qualidade no
setor de servicos a sua aplicabilidade no setor de Alimentos e Bebidas.

Deve-se mencionar que qualidade, de acordo com as normas ISO 8402,
significa: totalidade de caracteristicas de um produto ou servigo que Ihe conferem a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.

Esse conceito € amplo, compreende produtos e servicos e também esta
associado as estratégias empresariais, como uma forma de diferenciacdo das
empresas. Nessa perspectiva a qualidade no segmento de alimentos e bebidas esta
relacionada também a diversos fatores, principalmente, mao de obra.

Atender bem é a principal ferramenta para o estabelecimento conquistar e
fidelizar o cliente. O atendimento precisa ter qualidade, com o propésito de agradar os
clientes para que a satisfacdo seja alcancada.

Assim este capitulo discutiu a aplicacdo do conceito de qualidade ao setor de
servigos, notadamente no que se refere as empresas do segmento de alimentos e
bebidas.

3.1 DO SURGIMENTO DO CONCEITO DE QUALIDADE A SUA APLICACAO NO
SETOR DE SERVICOS

Conforme a interpretagéo de Kotler (2000, p. 145): “Qualidade é a totalidade
dos atributos e caracteristicas de um produto ou servi¢co que afetam sua capacidade
de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”. De acordo com Deming (1990,
p.125):

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido do
operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho, uma vez
gue baixa qualidade significa perda de negdcios e talvez de seu emprego.
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Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo. Qualidade para o
administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada e atender
as especificagbes... Qualidade é atender continuamente as necessidades e
expectativas dos clientes a um pre¢o que eles estejam dispostos a pagar.

Corroborando com essa perspectiva, Ishikawa (1993) acrescenta que a
interpretacdo do tema é multifacetada e, de forma ampla, significa qualidade de
trabalho, de servigo, de informacdo, de processo, de divisdo, de empresas, de
objetivos.

A preocupacgdo com a qualidade n&do é um fato recente, e, ao analisar-se a sua
evolucdo, Picchi (1993) destaca como ponto de inflexdo, o movimento da
Administracdo Cientifica, de Frederick Taylor, quando se propde uma primeira
separacéo entre o planejamento e a execuc¢do das tarefas. Até entéo, e principalmente
no sistema de producdo artesanal, o artesdo ou operario era responsavel tanto pela
fabricacéo e pela realizacdo de qualquer eventual averiguacdo de qualidade.

Segundo o mesmo autor, a fase seguinte correspondeu a difusdo do Controle
Estatistico de Qualidade, surgido na década de 1940, periodo da Segunda Guerra,
muito em funcdo da necessidade da fabricacdo de armamentos em larga escala. O
Controle Estatistico € um método de afericdo da qualidade, que se trabalha por
amostras, por lotes e que possui técnicas que permitem acompanhar, avaliar e corrigir
0 processo de producdao.

A partir da década de 50, o aumento da complexidade dos produtos exigiu uma
maior sofisticacdo do enfoque da qualidade, e é nessa época que surgiu também a
American Society for Quality Control, contribuindo, inclusive para a especializacéo de
profissionais na &rea, informa Picchi (1993).

No mesmo periodo alguns pesquisadores americanos como Deming e Juran,
levam o controle estatistico da qualidade para o Japéo, dando inicio a um grande
movimento no pais. Porém, foi na década de 1960 que o Japédo passou a ser modelo
de gerenciamento de qualidade, com autores renomados como Ishikawa e Kondo, que
trouxeram distingbes em relacédo ao enfoque ocidental e batizam-no de Controle de
Qualidade por toda a empresa, cuja sigla CWQC, deriva do nome inglés Company
Wide Quality Control.

Destarte, entre as analises relacionadas a garantia da qualidade, percebe-se

gue o enfoque ocidental € voltado para sistemas, aspectos técnicos, demonstracao
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da qualidade, enquanto o enfoque japonés é voltado para a melhoria continua,
aspectos motivacionais e a satisfacao dos clientes.

Percorrido esse trajeto, percebe-se que a evolugdo da nocdo de qualidade
esteve muito alinhada com o setor industrial e, apenas mais recentemente, foi adotada
por outros setores, notadamente o de servicos, muito em funcdo do aumento da
percepcao de sua importancia em um mundo cada dia mais competitivo.

A qualidade fideliza o cliente, valoriza a imagem da empresa e a torna
diferenciada em relacdo a concorréncia. Kotler e Armstrong (2003, p.474) registram
que: “A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de todos
os tempos [...]Jpara vencer no mercado hoje elas precisam transformar-se em peritas
nao apenas na construcdo de produtos, mas também na construgao de clientes”.

Essa afirmacédo ganha destaque com as palavras de Chiavenato (2007, p. 216),
quando aborda que: “O cliente é imprescindivel para a empresa se manter no mercado
e 0 atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior importancia do negocio”.

Assim, em um mercado cada vez mais competitivo e com opc¢des semelhantes,
os clientes buscam inovacdo e valor agregado. Conhecer os clientes, as suas
necessidades e saber 0 que ele espera da empresa € fundamental em qualquer setor.

A qualidade é um grande diferencial para qualquer organizacdo. Ela é
extremamente importante para definir o nivel do atendimento e da satisfacdo de cada
cliente. Especificamente no segmento de Alimentos e Bebidas, o conceito de
qualidade agrega fatores relacionados com o produto (o alimento ou bebida servido
pelo estabelecimento e que possui uma perspectiva concreta) e 0S Sservicos que
envolvem o seu fornecimento.

Segundo Las Casas (2012), os servi¢os caracterizam a parte intangivel, a parte
que deve ser vivenciada, € uma experiéncia vivida, ou seja, € o desempenho de cada
estabelecimento frente ao cliente.

Nesse aspecto esse olhar mais abrangente da tematica relacionada a
qualidade dos servigos sera abordado na proxima sessdo com énfase no setor de
Alimentos e Bebidas.

3.2 A QUALIDADE NO SETOR DE SERVICOS E SUA IMPORTANCIA PARA O
SEGMENTO DE ALIMENTOS E BEBIDAS

A qualidade no setor de servigcos € um dos principais elementos para o éxito do

setor e manutencédo dos estabelecimentos no mercado. Além do preco e da qualidade,
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itens fundamentais, as organizacdes precisam atentar para aspectos como: novas
tendéncias de mercado, verificacdo constante da concorréncia e evitar oscilacfes
entre falta e o excesso de produtos em estoque.

Para Parasuramn et al (1988), a qualidade em servi¢cos constitui-se em uma
percepcéao do cliente, quanto as suas expectativas em relacéo ao desempenho de um

servico e a sua avaliacdo concreta sobre a experiéncia vivenciada.

A qualidade de servicos é analoga a uma atitude de forma a sugerir que
satisfagdo € um antecedente da qualidade de servicos. A qualidade percebida
dos servicos (Atitude) € uma funcdo da percepcao residual do consumidor a
respeito da qualidade dos servigcos de um periodo anterior. (PARASURAMN,
1988, p. 13).

Os servicos possuem algumas caracteristicas especificas que precisam ser
consideradas e que interferem na avaliacdo de sua qualidade: intangibilidade,
inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade. De acordo com Kotler (2000),
esses fatores diferenciam a venda de servi¢cos das vendas dos produtos, conforme ele
descreve a seqguir:

a) Intangibilidade - envolve uma subjetividade muito grande por parte do
cliente. Assim, é importante que se tenha um cuidado com as caracteristicas
fisicas do lugar de prestacdo de servicos. Nesse sentido no caso dos
estabelecimentos de alimentos e bebidas, sugere-se uma atengdo com a
ambientacdo do espaco em que € prestado, através de itens como a
decoracdo, mobiliario, cardapio e utensilios. Dessa forma, o cliente
conseguira atribuir algum nivel de tangibilidade a qualidade e ao resultado
final do servico;

b) Inseparabilidade - € impossivel separar o prestador do servi¢co do servigo por
ele oferecido. Nesse aspecto é fundamental qualificar a equipe da linha de
frente, que lida diretamente com o cliente, fazendo com que o contato seja o
melhor possivel durante a sua permanéncia no estabelecimento;

c) Heterogeneidade - refere-se a capacidade que a empresa tem de fornecer
um servico exatamente igual, todas as vezes que for solicitado. O
treinamento constante dos funcionarios e a busca pela padronizagédo pode
ser solucdo viavel e que pode melhorar esse aspecto. Monitorar
constantemente a satisfacdo dos clientes, através de pesquisa de opiniao,

por exemplo, também €& muito importante para a empresa. Um
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estabelecimento pode conduzir sua avaliacdo com o0s seus clientes e
funcionarios e analisar esses resultados para investir em melhoria continua;
d) Perecibilidade - uma vez que os servicos ndo podem ser estocados'. Ou
seja, as refeicdes ndo servidas hoje, ndo poderdo ser vendidas amanha.
Sendo assim é importante adotar estratégias para atrair demanda em
periodos de baixa procura, fazendo promocées, dando descontos, fazendo
com que os clientes utilizem aquele servico em momentos que normalmente
nao se interessaria por ele. Por este motivo, muitos restaurantes elaboram
promocdes ou servem cardapios executivos em periodos de menor
movimento, como os dias da semana.
De uma forma geral faz-se relevante destacar que 0s servigos estao
relacionados diretamente com a qualidade da mao de obra. Para comprovar essa

assertiva, Las Casas (2012) registra que:

Para eliminar a heterogeneidade na prestagcdo de servicos, o0s
administradores devem proporcionar treinamento para os funcionarios, pois
desta forma conseguem uma qualidade mais uniforme. Proporcionar reunides
para motivagdo também auxilia a resolver o problema de heterogeneidade,
como também aprofundar os conhecimentos técnicos do servico e o da
psicologia do comprador. (LAS CASAS, 2012, p. 21).

A motivacdo vem do atendimento as necessidades das pessoas. O processo
de troca e comércio gira em torno de que todos devem ganhar. Trigueiro (2001) afirma
ainda que “a competicdo é estimulada, respeitando as varidveis socioculturais,
ecologicas, tecnologicas e, sobretudo, as legislagbes especificas”. Enfim, a
abordagem do mundo moderno é aberta a rever os produtos, servigos e formas de
agir, independentemente da atividade de negdcio.

E, certamente, os estabelecimentos que tiverem um atendimento diferenciado
através da qualidade dos servicos é que permanecerdo no mercado, que esta cada
vez mais competitivo na busca de manter e, principalmente, conquistar novos clientes.
Além da importancia de inovar e se atualizar em um mercado cada vez mais

tecnologico e digital.

11 Importante destacar que a incapacidade de estocagem refere-se ao servigco prestado (alimentacao)
e ndo aos produtos que compdem esta refeicao.
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Em face desse encaminhamento interpretativo, registra-se por exemplo, a
substituicdo das agéncias de viagens por lojas virtuais, como: Booking, Decolar, Hotel
Urbano, dentre outros, corroboram com essa afirmacao relacionada ao setor turistico.

Ademais, vale lembrar que hoje, os clientes tém a sua disposi¢do uma grande
variedade de escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores. Uma prova
irrefutavel que o tema qualidade no servico tem sido de fundamental importancia para
0 crescimento de uma empresa, pois por meio de um bom atendimento é que as
organizagdes valorizam a sua imagem, atraem e retém clientes. O empresario ao optar
pela busca da qualidade procura a fidelizacdo dos clientes, usando técnicas
destinadas a reté-los e atrai-los, criando mecanismo de diferenciacdo em relacdo a
concorréncia, ou seja, trilha-se um caminho para o sucesso e a lucratividade.

Nessa abordagem, as empresas inseridas em um mercado cada vez mais
competitivo tém constantemente a funcéo de suprir as expectativas do consumidor,
para isso, devem estar bem preparadas para satisfazer o cliente, atendendo as suas
expectativas e superando-as.

Face as mudancas constantes no cenario mundial, o0 segmento de Alimentos e
Bebidas torna-se cada vez mais disputado, com produtos e ofertas semelhantes e os
clientes buscam por valores agregados e inovacédo. Os clientes estdo cada vez mais
exigentes, conhecem os seus direitos, analisam os estabelecimentos antes da visita
em sites e guias, por exemplo.

Nesse aspecto corrobora-se com a argumentagcdo lancada por Kotler e

Armstrong, quando afirmam que:

Para serem bem-sucedidas no atual mercado competitivo, as empresas
devem estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes e
mantendo-o por lhe entregar valor superior. Mas, para poder satisfazer os
consumidores, a empresa deve antes entender suas necessidades e desejos.
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 45).

Em termos mais precisos, entende que o foco da necessidade, vontade,
satisfacdo do cliente torna-se uma oportunidade para a empresa trazer esse
diferencial, uma vez que o cliente € a pessoa mais importante das organizacdes, por
isso a importancia de estudar, pesquisar, analisar e entender o comportamento,

expectativas e tendéncias dos consumidores.



54

Para que o estabelecimento de A&B seja bem-sucedido, € preciso que execute
uma abordagem sistematica para entrar em contato com os clientes de forma que
esse conhecimento resulte numa vantagem competitiva no mercado.

Atualmente os consumidores estdo cada vez mais rigorosos, bem informados,
entdo, nesse cenario, faz-se necessario desenvolver estratégias conjuntas entre 0s
atores locais, visando obter maior qualificacdo dos servigcos, tanto na sua
individualidade, quanto na avaliagdo do todo do conjunto do destino turistico.

O conceito de qualidade associado a atividade turistica também &
multifacetado, compreendendo, muitas vezes o0 conjunto de todos 0s servicos e
atracdes experimentados pelos visitantes aliado a infraestrutura disponivel para a sua
realizacdo. Desta forma, existe uma associacdo direta entre qualidade e
competitividade dos destinos e isto fica visivel em algumas metodologias criadas para
aferir o nivel de competitividade desses destinos, como o Modelo de Dwyer e Kim
(2003) e o Estudo de Competitividade dos 65 Destinos Indutores (2003). Em ambos
0s casos diversos aspectos sao avaliados, mas o item alimentos e bebidas, sempre
esta presente.

Dwyer e Kim (2003) asseveram que a competitividade de destinos esta
relacionada a habilidade de prover produtos e servicos melhores do que aqueles
oferecidos por outros destinos turisticos nos aspectos que o turista aprecia e valoriza.
Eles trabalham com 150 indicadores distribuidos em 28 dimensdes e 7 macro
dimensdes, dentre os quais destacam-se o0s constantes do Quadro 7, que se

relacionam com os estabelecimentos de Alimentos e Bebidas

Quadro 7 - Dimens@es e indicadores de competitividade relacionados ao segmento de Alimentos e
Bebidas de acordo com o0 modelo de Dwyer e Kim (2003)

Dimensdes Variaveis Indicadores

Recursos criados Infraestrutura turistica Qualidade e variedade de servigos

de alimentacgéo

Fatores de apoio Qualidade dos servigos Satisfacdo do visitante com

qualidade de servico

Fatores de apoio Hospitalidade Cordialidade dos residentes com

0s turistas

Recursos dotados Herdados Variedade Gastrondmica
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Dimensées Variaveis Indicadores
Recursos dotados Desenvolvimento de | Qualidade dos programas do
recursos humanos turismo/hospitalidade/ treinamento

de formacéo

Indicadores de rendimento | Apoio governamental ao | Habilidades  profissionais  de
do mercado turismo educacdo-Treinamento para o

turismo

Fonte: Adaptado de Dwyer e Kim (2003).

Os elementos citados relacionam-se diretamente com os indicadores de
qualidade, que sao fundamentais para a receptividade dos turistas e visitantes de uma
localidade, desde a infraestrutura, a cordialidade dos visitantes, variedade
gastronémica e treinamento para receber o visitante.

Nesse contexto identifica-se a importancia dos indicadores relacionados a
qualidade, variedade, qualificacdo da mao de obra, seja através da iniciativa privada
ou acdo do governo. De certa forma, sdo elementos que estdo relacionados ao
planejamento, ferramenta de gestdo de destinos turisticos focada na situacao atual
em que se encontra a localidade para guiar o futuro, através dos proprios recursos.

Nesse modelo de competitividade a macrodimensdo do turismo aborda
servicos e equipamentos turisticos trazendo o item restaurante como destaque nesta
dimenséo. Assim, os destinos tém dado maior aten¢éo ao setor de servicos e produtos
turisticos de qualidade. Destaca-se que o fornecimento de servicos de qualidade é
fundamental para a manutencao e conquistas de vantagens competitivas. Esse item
esta ligado diretamente a satisfacéo do turista.

Em geral a infraestrutura é fornecida pelo setor publico e os servicos pelo
privado, tornando-se um elemento gerador de lucro de um destino turistico, com
destaque para meios de hospedagens, restaurantes, transportadoras. Atividades
essenciais para o desenvolvimento do destino turistico podem ser consideradas bons
indicadores de qualidade do destino e valor da viagem.

O conceito relacionado a competitividade como area de pesquisa relacionada
ao turismo ainda pode ser considerado recente. Porém, o setor do turismo se afirma
como importante fonte geradora de emprego e renda, o que garante uma dimensao
diretamente relacionada a economia de um destino turistico. Nesse sentido a proposta
de competitividade de destinos turisticos esta relacionada na geracdo de emprego e

renda e desenvolvimento da economia.



56

O tema ganhou visibilidade devido a crescente oferta de destinos turisticos e a
necessidade de manter o foco no conceito da competitividade.

Destarte, 0 que torna um destino turistico competitivo é a capacidade de seus
gestores em aumentar os gastos dos turistas, atraindo cada vez mais visitantes,
proporcionando-lhes satisfacéo e experiéncias memoraveis, enquanto melhora o bem-
estar dos residentes do destino, preservando-o para as futuras geracées. O destino
precisa oferecer uma experiéncia turistica superior em relagdo a outros destinos,
considerando os turistas potenciais.

Muitas cidades e regifes no Brasil e no mundo dependem do turismo como
principal fonte econémica. Nesse sentido faz-se necessario valorizar e desenvolver a
atividade de uma forma benéfica para todos: turistas e comunidade receptora

Em um contexto, no qual os desafios de mercado exigem que as empresas
adotem uma postura estratégica com relacado aos negaocios, € fundamental entender
a relevancia dos clientes e consequentemente o crescimento das organizacoes,
assim, as mesmas poderdo vender mais, conquistar novos clientes, oferecendo
produtos e servicos de qualidade. Sem duvida esse é um fator primordial na
organizacdo da gastronomia como complementacdo da oferta ou mesmo como
atrativo turistico, uma vez que muitos turistas e visitantes decidem o destino por conta
da gastronomia oferecida pelo local.

Com efeito, entende-se que tao importante quanto a gastronomia é o servico
oferecido. Como bem colocou Fagliari (2003), quando afirma que: “O servico € a
melhor forma de obter diferenciagao e de conquistar uma vantagem competitiva”.

No que se refere ao estudo de competitividade dos 65 destinos indutores do
desenvolvimento turistico regional, destaca-se sua importancia relacionada ao
planejamento dos destinos, fortalecimento e atuagao do governo no setor articulado
com a iniciativa privada. Além disso, faz-se necessario somar esfor¢os para aprimorar
as condicdes desses destinos, visando a ampliagdo de sua competitividade e assim
oferecer um atendimento de qualidade internacional a turistas nacionais e
estrangeiros. Importante destacar que Salvador participou da pesquisa e € citada
como um dos destinos indutores do Nordeste.

Na macrodimensdo turismo e suas respectivas dimensdes e variaveis,
identifica-se dentro dos servicos e equipamentos turisticos: os restaurantes, como
atividade econbmica de grande importancia para o desenvolvimento de um destino

turistico e podem ser considerados bons indicadores de qualidade do destino.
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Destaca-se a importancia da qualificacdo da méo de obra para atender as
demandas dos turistas, desse jeito as seguintes variaveis foram levadas em
consideracdo para efeitos de avaliagdo de competitividade dos destinos turisticos,
ainda na dimensdao servicos e equipamentos turisticos:

| - Sinalizacao turistica

Il - Centro de atendimento ao turista

[Il - Espaco para eventos

IV - Capacidade dos meios de hospedagem

V - Capacidade do turismo receptivo

VI - Qualificacdo profissional e

VIl - Restaurantes

No que tange aos restaurantes, esta variavel foi analisada em termos da
capacidade e orientacdo de proprietarios e empregados de estabelecimentos que
vendem comida ao publico, no que diz respeito a manipulagéo e preparo dos alimentos
com higiene.

Na variavel relacionada aos empregos gerados pelo turismo, foi analisado o
impacto da atividade para a economia do destino. Desse modo, foi pesquisada a taxa
de emprego aplicada nas atividades caracteristicas do turismo no destino. Também
se preocupou em avaliar o grau de informalidade ou de emprego temporario,
englobando a pesquisa aparecem: hotéis, restaurantes, agéncias de viagens e
receptivos.

Destaca-se 0 item restaurante como um dos fatores essenciais da
competitividade no setor turistico, sendo fundamental como estratégia competitiva, a
qual integra uma série de instrumentos que permitem produzir de forma eficaz
produtos, que satisfazem as necessidades e as expectativas dos visitantes e turistas.

Na proxima sec¢do analisar-se-4 os principais aspectos envolvidos no conceito
de qualidade em relagdo ao segmento de alimentos e bebidas, bem como sua
importancia para o setor.

3.3 PRINCIPAIS ASPECTOS ENVOLVIDOS NO CONCEITO DE QUALIDADE EM
ALIMENTOS E BEBIDAS

No que tange ao segmento de Alimentos e Bebidas, a qualidade deve ser vista

em todos 0s momentos, na recep¢ao ao cliente, na ambiéncia do estabelecimento, na
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decoracdo, na diversidade do cardapio e, especialmente, na qualidade do
atendimento e dos alimentos e bebidas oferecidos.

A qualificacdo da mé&o de obra também é fundamental nesse setor.
Conhecimento de idiomas, uso de tecnologia, cursos na area de Gastronomia, sao
aliados importantes e, sem ddvida, uma grande vantagem competitiva, para o0s
estabelecimentos que investem nos funcionarios.

O treinamento permite capacitar os funcionarios para que se aprimorem no
segmento, trazendo resultados positivos para os bares e restaurantes, aumentando a
satisfacdo dos clientes.

Os estabelecimentos do Centro Historico de Salvador, que possuem
concorréncia também com grandes shoppings da cidade, necessitam qualificar cada
vez mais 0s seus colaboradores de forma a garantir sempre a satisfacéo e o retorno
do seu cliente.

Como muito bem expde Kotler e Keller (2006), quando registram que:

A empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para
reter clientes esta em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito
permanece fiel por mais tempo, compra mais a medida que a empresa lanca
produtos ou aperfeicoa aqueles existentes, fala bem da empresa e de seus
produtos, da menos atengdo a marcas e propaganda concorrentes e € menos
sensivel a preco. Além disso, sugere ideias sobre produtos ou servicos e
custa menos para ser atendido do que um cliente novo, uma vez que as
transag0es ja se tornam rotineiras. (KOTLER; KELLER, 2006, p. 144).

No segmento de Alimentos e Bebidas essa satisfacdo precisa ser medida
constantemente. Diversas vezes o0s clientes insatisfeitos ndo reclamam e nao
retornam ao estabelecimento, e, por vezes, transmitem a sua insatisfagdo para
diversas pessoas. Portanto, a confianca e a satisfacdo do cliente sdo elementos
importantes para a sobrevivéncia dos bares e restaurantes.

Nesse ponto, Marcos Cobra (2009, p. 16) aborda a importancia da qualidade
dos servicos, quando registra que: “Manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja,
n&do se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor, é preciso
surpreendé-los”. Nesse sentido o atendimento de qualidade satisfaz, fideliza e
conquista novos clientes e devera estar presente em todos os aspectos relacionados
diretamente aos estabelecimentos de alimentos e bebidas.

Quem defende essa tese € Morcef de Paula (2004), apos se dedicar ao estudo

da industria de servigos de alimentacdo, também denominada, por ela, de industria de
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restaurantes. No estudo foram englobados o0s servicos que atuam no preparo e
fornecimento de qualquer tipo de alimentacdo e de bebidas para serem consumidas
pelo cliente, no proprio local em que foram preparadas, ou transportadas para
consumo. Dessa forma a autora levantou por meio de pesquisas e observacdes 0s
principais aspectos e indicadores utilizados geralmente para avaliar estabelecimentos

de alimentos e bebidas, conforme apresentacédo do Quadro 8.

Quadro 8 - Indicadores para avaliacdo dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas

Aspectos Indicadores

Fisicos Aparéncia dos equipamentos, materiais, utensilios, pessoal,

das instalacdes e do cardapio.

Sensoriais Qualidade e quantidade dos alimentos, harmonia e
adequacdo do cardapio, caracteristicas organolépticas da
preparacdo (adequacdo da consisténcia, odor, temperatura,

apresentacéo e sabor)

Humanos Funcionarios prestativos, competentes, seguros e educados,

atentos as solicitacdes dos clientes.

Sensitivos Sentir-se em casa, credibilidade, confian¢ca, avaliagdo do
tempo permanecido no local, “sacrificio” com qualidade.

Lembrancas e experiéncias vividas anteriormente.

Comerciais Sem fila de espera, competéncia na elaboracao do cardapio,

preco da refeicdo.

Conveniéncia Estacionamento, manobristas, servicos adicionais (delivery e
take out), horario de funcionamento, facilidade de pagamento,

reserva de mesa, acesso eletrénico.

Fonte: Morcef De Paula (2004).

De modo mais preciso, para identificar possiveis conformidades ou néo
conformidades em relagdo aos servi¢os prestados nos estabelecimentos, aplicou-se
ainda nesse trabalho o Método de Kano (1984), cuja abordagem é qualitativa e pela
tabulacéo dos questionarios foi possivel a identificacdo dos itens ndo conformes vistos
na pesquisa de campo. O Método de Kano consiste em conhecer a relagao existente
entre a avaliacdo subjetiva do produto ou servi¢o, expressa pelo nivel de satisfacéo
do cliente.

Nessa perspectiva o0 método apontou resultados para os itens conformes e nao
conformes relacionados aos aspectos fisicos, sensoriais, humanos, sensitivos,

comerciais e de conveniéncia dos estabelecimentos pesquisados.
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De acordo com Morcef de Paula (2004), quando analisados os aspectos fisicos
dos estabelecimentos, deve-se levar em consideracdo a boa aparéncia dos
equipamentos, dos utensilios, da equipe, das instalagfes e do cardapio. O ambiente
dos estabelecimentos do segmento de Alimentos e Bebidas deve ser atrativo e
acolhedor. E preciso uma série de cuidados, relacionados a: limpeza dos espacos,
pisos, carpetes, mobiliario, manté-los sempre em boas condi¢des de uso.

A manutencdo corretiva e preventiva dos equipamentos é importante, evitando
inclusive prejuizos. Faz-se necessaria também revisdo periddica nas pinturas, no
verniz das madeiras, na iluminacao, evitando manter lampadas queimadas. O cuidado
com o som também é de extrema relevancia para o ambiente, evitando masica muito
alta, bem como barulho excessivo.

Diariamente, antes de abrir o estabelecimento é importante fazer uma revisédo
geral relacionada a organizacdo e limpeza do ambiente. Espaco como banheiros
devem ser verificados constantemente, principalmente durante o horario do
movimento, evitando assim situacfes desagradaveis para os clientes.

E importante que a decoracdo esteja relacionada com a proposta do
estabelecimento. Além disso, pode-se utilizar decoracéo tematica em determinadas
épocas do ano: Carnaval, Natal, dentre outros.

No aspecto sensorial deve-se analisar a qualidade e quantidade dos alimentos,
harmonia e adequacdo do cardapio, caracteristicas organolépticas da preparacéo,
levando em consideragdo a adequacdo da consisténcia, odor, temperatura,
apresentacao e sabor.

Ter uma boa higiene é fundamental para o sucesso dos estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas. A limpeza devera estar presente em todos os ambientes, no
saldo, quando houver, nos banheiros e, em especial, nas areas de manipulacdo dos
alimentos. Além da limpeza, outros aspectos sdo de extrema relevancia:
desinsetizacao, organizacgéo do lixo, validade dos produtos, cuidado e armazenagem
dos insumos.

Sobre os indicadores relacionados a higiene, a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA) através da Resolucdo de Diretoria Colegiada - RDC N. 216,
estabelece procedimentos de boas praticas para servigcos de alimentacéo, a fim de
garantir as condic¢des higiénico-sanitarias do alimento preparado. Nessa perspectiva

todos os estabelecimentos que trabalham com manipulagdo, preparacao,
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armazenamento, distribuicdo e venda de alimentos preparados precisam seguir as
normas estabelecidas pela ANVISA.

Tendo procedido a essas ponderacdes, destacam-se algumas orientacdes
relevantes que deverdo ser seguidas para assegurar as condi¢cdes de higiene dos
estabelecimentos relacionadas a edificacdo: devem ser projetados de forma a
possibilitar um fluxo ordenado e sem cruzamentos em todas as etapas da preparagao
de alimentos e a facilitar as operacdes de manutencéo, limpeza e, quando for o caso,
desinfeccéo.

Em virtude do exposto, registra-se a seguir as principais normas relacionadas

as atividades dentro da cozinha:

O acesso as instalagdes deve ser controlado e independente, ndo comum a
outros usos. 4.1.2 Os estabelecimentos devem situar-se em areas isentas de
substancias potencialmente téxicas e de outros contaminantes [...] 4.1.3 Os
patios e as vias de circulacdo ao redor das areas de recebimento, pré-
preparo, preparo, armazenamento e expedicdo de alimentos devem ser
revestidos com piso resistente ao transito sobre rodas, lavavel e sem acumulo
de liquidos e residuos. ... 4.1.4 O dimensionamento da edificacdo e das
instalacdes deve ser compativel com todas as operagfes. Deve existir
separacao entre as diferentes atividades por meios fisicos ou por outros
meios eficazes de forma a evitar a contaminacdo cruzada. O
dimensionamento das instalacdes deve ser compativel com as atividades
desenvolvidas, considerando-se o volume de producdo, as caracteristicas
dos produtos, o padréo do cardapio e os sistemas de distribuicdo e venda...
4.1.5 As instalagBes fisicas como piso, parede e teto devem possuir
revestimento liso, impermeavel e lavavel. Devem ter inclinagao suficiente em
direcdo aos ralos para ndo permitir que a agua fique estagnada. N&o é
permitida a utilizacdo de papeldo, tapetes, carpetes ou outros materiais ndo
sanitarios para forracdo de pisos. 4.1.6 As portas e as janelas devem ser
mantidas ajustadas aos batentes. As portas da area de preparacdo e
armazenamento de alimentos devem ser dotadas de fechamento automatico.
4.1.7 As telas milimétricas, quando instaladas, devem possuir malha de 2
milimetros, ser construidas com material resistente e de facil limpeza, ser
mantidas integras e ajustadas aos batentes... 4.1.8 As instalag6es devem ser
abastecidas de agua corrente e dispor de conexfes com rede de esgoto ou
fossa séptica... 4.1.9 As caixas de gordura e de esgoto devem possuir
dimensédo compativel ao volume de residuos, devendo estar localizadas fora
da area de preparacdo e armazenamento de alimentos e apresentar
adequado estado de conservacao e funcionamento. 4.1.10As areas internas
e externas do estabelecimento devem estar livres de objetos em desuso ou
estranhos ao ambiente, ndo sendo permitida a presenca de animais. 4.1.11
A iluminacdo da area de preparacdo deve proporcionar a visualizacdo de
forma que as atividades sejam realizadas sem comprometer a higiene e as
caracteristicas sensoriais dos alimentos. As luminérias localizadas sobre a
area de preparacado dos alimentos devem ser apropriadas e estar protegidas
contra explosdo e quedas acidentais. (ANVISA, 2004).
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Sublinhadas essas especificidades evidencia-se o cuidado e a atencao que 0s
estabelecimentos que trabalham com Alimentos e Bebidas precisam ter para garantir
efetivamente a higiene e consequentemente a saude de colaboradores e clientes.

E imprescindivel destacar o aspecto humano, cujos principais indicadores est&o
relacionados aos funcionarios prestativos, atenciosos e atentos as solicitacfes dos
clientes. Uma vez que o atendimento é um dos principais diferenciais dos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas. O cliente deve ter uma boa impressao logo
na chegada. Nesse momento alguns elementos sado fundamentais: estacionamento
com acesso facil, calcadas em boas condicdes, fachadas limpas, uma recepcéo
atenciosa na chegada também € importante. Ou seja, acomodar o cliente sempre de
maneira confortavel, mantendo a atengdo em todos os momentos da permanéncia no
estabelecimento.

Algumas diretrizes devem nortear as acfes de planejamento desde aspectos
decorativos e de clima do ambiente. Um 6timo atendimento € fundamental. Porém, o
conjunto é que fideliza. Além do conforto, a limpeza, a diversidade do cardapio e a
qualidade da méo de obra sdo essenciais. Os colaboradores deverao ter boa postura,
elegancia, asseio, boas maneiras, em como, ter atencdo em todos os momentos.
Essas qualidades sdo essenciais para quem trabalha diretamente com o atendimento
ao cliente.

No aspecto sensitivo, o0s indicadores analisam a capacidade do
estabelecimento em fazer o cliente se sentir em casa, na confianca e credibilidade que
o estabelecimento transmite para o cliente. A percepcdo do consumidor esta
relacionada diretamente com a experiéncia vivida.

Ja no aspecto comercial os principais indicadores estdo relacionados ao tempo
de espera, ao cardapio e ao preco da refeicdo. Elemento fundamental no sucesso de
um estabelecimento é o produto a ser servido para consumo que esta disponivel nos
cardapios ou menu, palavra de origem francesa, que comumente € utilizada em alguns
estabelecimentos.

A montagem de um cardapio € tdo importante quanto a concepcédo do
restaurante. Depois da elaboracdo do cardapio sdo definidos espacos, equipamentos
e utensilios necessérios e a disposicao deles. Além disso, o cardgpio também dara
identidade ao estabelecimento, determinando portando a decoracdo e outros

elementos de montagem.
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O objetivo do cardapio é atender bem ao publico-alvo. Nao precisa ser extenso,
nem complexo. Concepcfes mais atuais ditam cardapios enxutos, especializados,
seja nos tipos de pratos, ou na culinaria de algum pais ou regido (MARICATO, 2001,
p. 113).

Além disso, o cardapio nao pode conter rasuras, nem ser escrito a lapis. Precisa
estar sempre limpo e atualizado, no maximo a cada seis meses. O cardapio enxuto
tem ainda uma vantagem, pois exige menos variedade de matéria-prima,
fornecedores e compras. Consequentemente, reduz o trabalho da equipe, controles e
capital imobilizado. Evita, ainda, desperdicio, possibilidades de perdas e deterioracdo
dos produtos.

O planejamento e a composi¢cdo envolvem diversos aspectos, dentre eles:
opc¢Oes de pratos, conhecimento de mercados abastecedores, equipamentos e mao
de obra.

E ainda aspectos de conveniéncia que tém como indicadores facilidade no
estacionamento se tem servigo de manobristas, de entrega e facilidade de pagamento.

Destarte é evidente a importancia desses aspectos e indicadores, listados por
Morcef de Paula (2004), para a avaliagdo dos estabelecimentos. A qualidade
percebida e a satisfacdo dos clientes no setor de servicos influenciam as intengdes de
escolha do local a ser visitado, a retencdo dos clientes, e consequentemente a
geracéao de lucros para as empresas.

Faz-se necessario manter a qualidade em todos os aspectos, seja do alimento,
desde a compra, transporte, recebimento e armazenamento, como no pré-preparo,
preparo e servico a mesa. Devem ainda cuidar da aparéncia dos equipamentos e
utensilios, da equipe como um todo, do cardapio, que devera ser atualizado
constantemente e mantido limpo e em boas condigdes.

Além disso, outros aspectos sdo extremamente relevantes, chamados de
“conveniéncia”, relacionados a facilidade de acesso, de pagamento e uso das
tecnologias. E preciso ganhar e manter a confianca do cliente, para que ele seja fiel
ao estabelecimento e possa sentir-se em casa toda vez que voltar.

No tocante ao exposto no Quadro 8, serdo abordados no proximo capitulo 0s
aspectos analisados através da pesquisa de campo, com o0s clientes e 0s prepostos
dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas localizados no Centro Histérico de

Salvador.
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4 O PANORAMA DO SEGMENTO DE ALIMENTOS E BEBIDAS NO CENTRO
HISTORICO DE SALVADOR

Abordar o Centro Histérico de Salvador, dentre tantos fatores, € falar de
Gastronomia. Conforme destacado no capitulo 2 deste trabalho, além de reunir uma
ampla oferta de estabelecimentos de Alimentos e Bebidas, a relacéo da regidao com a
gastronomia esta registrada também nos livros de Jorge Amado, como no romance
de Dona Flor e seus Dois Maridos, Suor e Jubiab4, com suas cenas relacionadas a
mesa e a culinaria ligada ao povo baiano.

Estabelecimentos tradicionais, fundados nas décadas de 1930 e 1940, como a
sorveteria “A Cubana”, convivem com outros mais recentes como o “Cuco Bistrd”,
inaugurado em 2016. A variedade da oferta € bem diversificada, podendo ser
encontrados estabelecimentos de cozinha baiana, internacional, contemporanea,
sertaneja, além da variedade de cafeterias, sorveteria e bares, conforme seré descrito

nas proximas secoes.

4.1 MARCO TERRITORIAL

O Centro Histdrico tradicional segundo Gottschall e Santana (2006) divide-se
em duas grandes areas - a do Centro Histérico de Salvador, tombada pelo Instituto do
Patrimonio Historico e Artistico Nacional (IPHAN), em 1984, amparada legalmente
pelo Decreto-Lei n° 25, de novembro de 1937; e a do Antigo Centro, aqui considerado
os bairros delimitados pela Lei Municipal n° 3.289/83, como sendo area de Protecéo
ao Patrimbnio Cultural e Paisagistico de Salvador - envolvendo no total, 88 setores
censitarios, definidos pelo IBGE, sendo 21 localizados no Centro Histérico e 67 no
Centro Antigo.

Nesse ponto cabe destacar que a poligonal que delimita o Centro Histérico de
Salvador compreende os bairros: Santo Anténio Além do Carmo, Pilar, Carmo,
Tabodao, Pelourinho, Sodré, trecho da Baixa dos Sapateiros, Terreiro de Jesus, Praca
da Sé, Largo de Sao Francisco, Rua da Misericordia, Conceicdo da Praia, Rua da

Ajuda e Rua Chile, Barroquinha e Sao Bento, conforme a figura 4.
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Figura 4 - Localizagéo do Centro Antigo de Salvador
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Fonte: IPHAN (1984).

Suas ruas e ladeiras viram o surgimento da cidade, que nasceu na Praca
Municipal e se espraiou pela area hoje conhecida como Pelourinho, que € a parte mais
conhecida do Centro Histérico, e que, juntamente com o Carmo, abriga além dos
estabelecimentos estudados por este trabalho, uma série de museus, fundagoes,
igrejas, espacos culturais, pragas, lojas, artesanatos, hotéis e pousadas.

Reforcando o seu apelo para o turismo, as pracas do Centro Histérico, através
de projetos como o “Pelourinho Dia e Noite'?”, recebem constantemente atracdes
culturais: teatrais, shows musicais, dentre outras manifestacdes caracteristicas de
Salvador.

A relevancia historica e cultural do Centro Histérico de Salvador legitimou-se
com o reconhecimento do Pelourinho e adjacéncias como Patriménio Cultural da
Humanidade. Titulo dado em 1985 pela UNESCO.

12 Programa criado pela Prefeitura Municipal de Salvador com o objetivo de gerar uma nova dinamica
de funcionamento e gestéo na reabilitacdo do Centro Historico.
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Sem duavida esse é um titulo singular que apresenta o Pelourinho como um
espaco diferenciado da Cidade, localizado na regido central de Salvador.

Destarte, por esse motivo decidiu-se por realizar a pesquisa de campo nos
estabelecimentos dessa regiao, compreendida do Terreiro de Jesus ao Santo Antonio
Além do Carmo, regido de grande importancia cultural, histérica e econdmica para a

cidade de Salvador.

4.2 METODOLOGIA DA PESQUISA DE CAMPO

Para fins da pesquisa de campo, estudou-se 0s 26 estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas situados no Centro Historico de Salvador, mais precisamente na
poligonal delimitada pelos seguintes pontos: Terreiro de Jesus, Largo do Cruzeiro do
Séo Francisco, Rua das Portas do Carmo até o Santo Antonio Além do Carmo, listados
pela Revista Veja Salvador em 2017.

Registra-se que o questionario foi aplicado em sua totalidade em 20
estabelecimentos. Dos 6 estabelecimentos que ndo foram pesquisados, 3 estavam
fechados nos horéarios das visitas, um tinha encerrado as atividades recentemente,
um estava fechado para reforma e instalacdo de elevador para pessoas portadoras
de necessidades especiais e, no Ultimo, a gerente ndo estava presente e 0s outros
funcionarios ndo tinham autorizacéo para responder a nenhuma pesquisa.

Os estabelecimentos sdo selecionados pela Revista Veja através de uma
equipe que realiza visitas aos locais, checando informacdes, como: categoria, faixa
de preco, formas de pagamento, horario de funcionamento.

Além disso, a Revista analisa os estabelecimentos em relacdo aos
equipamentos e servicos, verificando se tem estacionamento, manobrista,
acessibilidade para deficientes fisicos, se possui area de recreacdo para criangas e
se faz entrega em domicilio.

Paralelamente profissionais reconhecidos da area ajudam a compor o ranking
dos melhores estabelecimentos em diversas categorias, dentre elas: comidinhas,
bares e restaurantes.

No que tange aos procedimentos empregados no campo, foram utilizados
questionarios direcionados aos clientes e representantes dos estabelecimentos,

observagéo direta, visando atender alguns objetivos especificos da pesquisa.
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O questionario aplicado, para os clientes, foi composto de 27 questdes. Foram
analisados dados que levantaram o perfil dos respondentes, informacdes
demogréficas, tais como: faixa etaria, grau de escolaridade e renda. Analisou-se estilo
de vida, traduzido sob perguntas relacionadas a frequéncia no Centro Historico e a
forma de locomocéao. Durante a pesquisa de campo questionou-se sobre o nivel de
satisfacdo relacionado aos estabelecimentos do Centro Histérico quanto aos
aspectos: humanos, sensoriais, comerciais, fisicos, sensitivos e de conveniéncia. Por
fim a pergunta aberta, que destacava 0s pontos negativos e ou positivos dos
estabelecimentos visitados.

Para os prepostos dos estabelecimentos, o questionario aplicado foi menor,
composto por 16 questdes. Iniciando com uma caracterizacdo do empreendimento
com dados sobre o seu ano de fundacgéo, tempo de trabalho do respondente no
estabelecimento, se ja realizaram curso de qualificacéo na area ou se tinham interesse
em realizar. Foram questionados também em relacdo ao percentual de turistas que
visitam o local, além das mesmas perguntas feitas para os clientes que foram usadas
no questiondrio para os prepostos dos estabelecimentos, que visavam analisar os
mesmos aspectos aplicados na pesquisa de campo com 0s visitantes: aspectos
humanos, sensoriais, comerciais, fisicos, sensitivos e de conveniéncia.

O calculo da amostra de clientes entrevistados foi feito seguindo as seguintes
premissas: tomou-se por base o numero médio de visitantes por més Centro Historico
de Salvador, segundo fontes do Servico de Atendimento ao Turista (SAT)*® em 2017,
e calculou-se a amostra dos entrevistados. Com o tamanho da populacdo de
aproximadamente 28.035 visitantes, o intervalo de confianca de 95%, o tamanho da
amostra minima foi de 286 questionarios. Inicialmente, optou-se por fazer aplicacao
presencial dos questionarios. Nessa primeira fase, realizou-se sete visitas de campo
nos dias 04, 12, 24 de agosto, 08 e 15 de setembro e 13 e 24 de outubro de 2018,
guando foram aplicados 173 questionarios para os clientes que estavam no Centro
Historico e tinham utilizados servigos de alimentos e bebidas no local. Contudo, muitos
clientes abordados mencionavam ainda néo ter visitado nenhum estabelecimento,
nesses casos foi entregue um papel com o “QR Code” da pesquisa, onde o cliente
podia acessar, através do aplicativo do celular, posteriormente, avaliando a

experiéncia.

13 Orgéo esta ligado a Secretaria de Turismo e a Bahiatursa.
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Ainda com o uso da tecnologia e com objetivo de imprimir rapidez ao processo
da pesquisa de campo foram realizados 172 questionarios preenchidos de forma
online, através do envio pelo Facebook e Instagram para as pessoas que tinham
sinalizado fotos nos restaurantes listados na pesquisa através da localizagdo, como
uma maneira de atingir diretamente os clientes dos estabelecimentos. A receptividade
da aplicacdo nesse formato teve uma adesdo satisfatéria, e, em 05 dias, foi
ultrapassado o niumero de questionarios necessarios. Ao todo, trabalhou-se com um
namero total de345 respondentes.

O formuléario da pesquisa foi criado no aplicativo Google forms, que gerou o0s
graficos para analise. O programa gerou também os resultados da pesquisa em
planilhas de Excel, que possibilitou lancar no software denominado Epi Info, e gerar
as tabelas, realizando cruzamentos importantes de algumas informac¢des encontradas
durante a pesquisa.

Pela facilidade de compreensdo desta escala por parte dos entrevistados,
utilizou-se a escala de Likert'* nos questionarios aplicados em campo. Dentre as
opcOes de respostas, e também considerando a escala original de 05 pontos, os
respondentes avaliaram cada questao atribuindo conceitos na escala de 1 a 5, sendo:
1) muito insatisfeito, 2) insatisfeito, 3) indiferente ou neutro, 4) satisfeito e 5) totalmente
satisfeito.

Ainda para andlise dos dados da pesquisa de campo, baseado na escala do
Sistema de Normas de Apresentacdo Tabular do IBGE, foi proposto uma escala de
coeficientes, identificando itens ndo conformes, com os indices igual ou abaixo de
60%, de acordo com a figura 5, onde: os conceitos 1 e 2 foram considerados como
ruim, o conceito 3 foi considerado razoavel, o conceito 4 considerado bom e o conceito

5 considerado 6timo.

14 Tipo de escala utilizada em pesquisa de opinido onde os entrevistados especificam seu nivel de
concordancia com uma afirmacéao.
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Figura 5 - Escala de normas de apresentacéo tabular do IBGE
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Fonte: Adaptado de IBGE (1993).

Posteriormente, as respostas dos entrevistados na referida escala para
adequacdao a identificacdo dos itens e uma melhor comparacéo, foram transformadas
com base na escala de coeficientes, identificando itens ndo conformes, com os indices
igual ou abaixo de 60% com conceitos de 1 a 3 e item conforme com indice acima de
60% com os conceitos 4 e 5.

Reforcando a concretizacdo dos indicadores da qualidade, foram reavaliados
os resultados da pesquisa utilizando o método do Modelo de Kano (1984), cuja
abordagem é qualitativa, e, pela tabulacdo do mesmo questionario, foi possivel a
identificacdo dos itens conformes e ndo conformes dos estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas do Centro Histérico de Salvador.

Assim o Método de Kano, considerou, como “ndo conformes”, todos os itens
gue obtiveram avaliacéo inferior a 3 na referida escala, ou seja, todos aqueles a que
tenham sido atribuidos os conceitos “muito insatisfeito”, “insatisfeito” ou “indiferente
ou neutro”.

Adicionalmente, procedeu-se observagdo direta dos aspectos técnicos
relacionados com o nivel de qualidade dos estabelecimentos. A observacao foi feita
nos estabelecimentos visitados, analisando os aspectos humanos: verificando a
qualidade no atendimento, a atencao dos funcionarios que trabalhavam diretamente
com os clientes; os aspectos sensoriais: analisando a qualidade dos alimentos, bem
como caracteristicas organolépticas das preparacoes, relacionadas a sabor, odor,
temperatura e higiene; os aspectos comerciais: o cardapio e sua diversidade; e dos
aspectos fisicos: analisando a aparéncia dos equipamentos, utensilios e instalagdes.

E, por fim, analisou-se os aspectos de conveniéncia: analisando estacionamento e
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servicos adicionais, como: manobrista, entrega em domicilio, facilidade de
pagamento.
Na préxima sec¢do serdo apresentados os estabelecimentos que participaram

da pesquisa, indicados por categoria, com 0s respectivos enderecos.

4.3 AVALIACAO DOS PREPOSTOS DOS ESTABELECIMENTOS PESQUISADOS

Os estabelecimentos pesquisados corresponderam a relacdo de
empreendimentos listados pela Revista Veja Salvador 2017, apresentados no Quadro
9.

Quadro 9 - Estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro Histérico de Salvador, listados pela
Revista Veja Salvador 2017

N° Categoria Nome Endereco

1 Comida Baiana | Alaide do Feijao Rua das Laranjeiras, 22, Pelourinho

2 Comida Baiana | Restaurante Escola | Praga José de Alencar, 13 a 19, Pelourinho

- Senac

3 Comida Baiana | Dona Chika-ka Rua Joéo Castro Rabelo, 10, Pelourinho

4 Comida Baiana | Odoya Terreiro de Jesus, 1, Pelourinho

5 Comida Baiana | Axego Rua Jodo de Deus, 1, Pelourinho

6 Sertanejo Uaua Rua Maciel de Baixo, 36, Pelourinho

7 Internacional Al Carmo Rua do Carmo, 42, Santo Antonio

8 Internacional Villa Bahia Largo do Cruzeiro de S&o Francisco, 18,
Pelourinho

9 Internacional Peld Bistrd Rua das Portas do Carmo, 6, Pelourinho

10 Internacional Cuco Bistro Largo do Cruzeiro do S&o Francisco, 6,
Pelourinho

11 Internacional Maria Mata Mouro Rua da Ordem Terceira, 8, Pelourinho

12 Internacional Ponto Vital Santo Rua das Laranjeiras, 23, Pelourinho

Amaro

13 Internacional O Coliseu Largo do Cruzeiro de S&o Francisco, 9 a 13,
Pelourinho

14 Internacional Conventual Rua do Carmo, 1, Pelourinho

15 Internacional Mama Bahia Rua das Portas do Carmo, 21, Pelourinho -

16 Bar O Cravinho Praca Quinze de Novembro, 3, Terreiro de
Jesus

17 Bar Bar do Ulisses Rua Direita de Santo Antdnio, 541, Santo
Anténio




N° Categoria Nome Endereco

18 Bar Bar e Lanchonete Rua Direita de Santo Antbnio, 2, Santo
Cruz do Pascoal Antbnio

19 Bar D’"Venetta Rua dos Adobes, 12, Santo Antbénio

20 Bar Oliveira’s House Rua Direita de Santo Antdnio, 110, Santo
Bar Antdnio

21 Sorveteria A Cubana Rua das Portas do Carmo, 71

22 Sorveteria Le Glacier Laporte | Largo do Cruzeiro de Sao Francisco, 21,

Pelourinho

Café Teatro Zélia
Gattai

23 Cafeteria

Largo do Pelourinho, s/n°, Pelourinho

24 Cafeteria Cafelier

Rua do Carmo, 50, Santo Antbnio

25 Cafeteria Café Conoscol®

Rua da Ordem Terceira, 4, Pelourinho

26 Cafeteria Café e Creperia

Laranjeiras

Rua da Ordem Terceira de Sdo Francisco, 13,

Pelourinho

Fonte: Revista Veja Salvador (2017).
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Em face desse cenario, a figura 6 corresponde a poligonal na qual € possivel

identificar os estabelecimentos no Centro Histérico de Salvador, do Largo do Terreiro

de Jesus até o Santo Antonio Além do Carmo.

15 O estabelecimento fechou no inicio do ano (2018), segundo informagGes coletadas no Centro

Histdrico nos estabelecimentos proximos.
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Figura 6 - Localizacdo dos estabelecimentos de alimentos e bebidas listados pela Revista Veja Salvador
2017
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Fonte: Google Maps (2018).

Dos 26 estabelecimentos listados pela Revista Veja Salvador, 09 pertencem a
categoria de comida internacional, 05 de comida baiana, 01 de comida sertaneja, 02
sorveterias, 04 cafeterias e 05 bares, sendo que os bares também servem comida

baiana, conforme Gréafico 1:
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Grafico 1 - Categoria dos estabelecimentos indicados na Revista Veja Salvador, 2017
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Fonte: Revista Veja Salvador (2017).

Na pesquisa de campo, identificou-se que os estabelecimentos tém em média
20 anos, tendo sido o mais antigo fundado em 1930, que é a sorveteria “A Cubana” e

o0 mais recente o “Cuco Bistré” fundado em 2016, conforme o Gréfico 2:

Gréfico 2 - Distribuicao dos estabelecimentos por tempo de fundagéo
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Dos prepostos entrevistados, 55% trabalhavam nos estabelecimentos ha mais
de 10 anos, o que, em principio, Ihes habilitava responder aos questionamentos sobre
a qualidade do servico prestado.
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Grafico3 - Distribuicdo dos estabelecimentos por tempo de trabalho do informante
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Nos estabelecimentos foram entrevistados os proprietarios, 0os gerentes e
alguns colaboradores e identificou-se que 80% ja realizaram cursos de capacitacdo
na area, a exemplo de: cozinheiro, auxiliar de cozinha, garcom e qualidade no
atendimento. Esses cursos foram realizados pelo Servigo Nacional de Aprendizagem
(SENAC), sede no Pelourinho, pelo Servigco Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) e pelo extinto Instituto de Hospitalidade.

Ao serem perguntados sobre a avaliacdo que faziam a respeito dos aspectos
fisicos, com énfase em ambiéncia e decoracado do estabelecimento em que trabalham,
65% deram conceito 5, 30% conceito 4 e apenas 5% demonstraram-se neutros,
atribuindo nota 3 nesse aspecto. Nenhum estabelecimento foi avaliado com nota 2 ou
1, conforme Grafico 4.

Observou-se em campo, em geral, um cuidado com os elementos da decoracao
e ambiéncia dos estabelecimentos. Aqueles de comida baiana fazem uma aluséao a
temas da Bahia em sua decoracdo, com destaque para alguns que utilizam inclusive

as garconetes vestidas de baianas?®.

16 Indumentaria tradicional utilizada pelas baianas de acarajé e usada também nos Terreiros de
Candomblé.
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Grafico 4 - Aspectos fisicos: distribuicdo dos estabelecimentos quanto a percepc¢éo dos informantes
sobre a Ambiéncia e Decoracgéo
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Fonte: Elaboracdo da autora desta disserta¢éo (2018).

Ainda sobre aspectos fisicos, quando perguntados em relacdo ao estado de
conservacao dos moveis e utensilios dos estabelecimentos, novamente a maioria,
52,6% avaliou com o conceito 5, 42,1% deram nota 4 e 5,3% dos entrevistados deram
nota 3, repetindo o padrdao da questdo anterior. Nenhum estabelecimento foi
considerado com nota 2 ou 1, conforme o Gréfico 5.

Em alguns estabelecimentos visitados notou-se um cuidado na conservacgao
dos méveis e utensilios, porém foi possivel identificar a existéncia de mobiliario com
um estado de conservacgéao inadequado em alguns casos.

Essas observacfes fazem uma grande diferenca para os clientes na hora de
analisar ou avaliar os estabelecimentos. Faz-se necessario uma atencdo nesses
aspectos, bem como, revisdo geral no inicio do expediente a fim de evitar esses

contratempos.

Gréfico 5 - Aspectos fisicos: distribuicdo da amostra quanto a percepcéo sobre estado de conservagéo
dos méveis e utensilios dos estabelecimentos
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Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).
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A mesma percepcao positiva verificada na analise dos componentes fisicos dos
empreendimentos manifestou-se quanto a avaliagdo dos pregcos praticados,
relacionados aos aspectos sensitivos e de conveniéncia. Em relagdo ao custo
beneficio dos alimentos servidos nos estabelecimentos, 60% dos entrevistados deram
nota 5, 35% deram4 e apenas 5% demonstraram indiferenca atribuindo nota 3.
Nenhum estabelecimento foi avaliado com nota 2 ou 1 nesse quesito, conforme o

Gréfico 6.

Gréfico 6 - Aspectos de conveniéncia: distribuicdo dos estabelecimentos quanto a percep¢édo dos
informantes sobre a relacdo custo beneficio dos alimentos servidos
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10

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Em alguns estabelecimentos visitados, observou-se um preco muito acima da
média de outros estabelecimentos da cidade. Inclusive na indicacdo da Revista Veja
Salvador, maioria dos estabelecimentos citados inclusos nas categorias comida
baiana e comida internacional foram classificados com $$$, o que equivale atualmente
a faixa de R$ 106,00 a R$ 155,00 por pessoa?’.

Destaca-se ainda que a percepcdo dos prepostos dos estabelecimentos
entrevistados quanto a diversidade do cardapio também é positiva, com 70%

avaliando com nota 5 e 15% com nota 4, conforme o Gréfico 7.

17 Refeicdo com couvert, um prato de custo médio, sobremesa, agua mineral e servico. (Revista Veja
Salvador, 2018).
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Gréfico 7 - Aspectos comerciais: distribuicdo da amostra quanto & percepcao sobre a diversidade do
cardapio dos prepostos dos estabelecimentos
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Nesse aspecto observou-se que muitos estabelecimentos que trabalham com
comida baiana, por exemplo, seguem sempre as mesmas tendéncias: moquecas e
ensopados, apresentam pouca variedade tanto de entradas, quanto de sobremesas.
No cardapio de bebidas, observou-se ainda uma variedade de coquetéis e alguns
estabelecimentos, classificados com a categoria internacional, possuiam uma variada
carta de vinhos.

Outro item mais susceptivel a critica relacionado aos aspectos humanos, foi a
qualidade no atendimento. Nos estabelecimentos 40% dos entrevistados registraram
nota 5, 40% nota 4 e 20%, reconhecendo falhas neste aspecto, atribuindo nota 3.
Ainda assim, ndo foram registradas notas 2 ou 1 nesse item, de acordo com o Grafico
8.

Gréfico 8 - Aspectos humanos: distribuicdo dos estabelecimentos quanto a percepcao dos informantes
sobre a qualidade no atendimento
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0 | |
1 2
Fonte: Pesquisa de Campo (2018).
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Como visto anteriormente, esse item é fundamental para a fidelizacao e retorno
do cliente. Isso reflete um ponto relevante a ser revisto pelos estabelecimentos, pois
a qualidade € indispensavel para a sobrevivéncia do estabelecimento no mercado.

O item mais bem avaliado pelos entrevistados nos estabelecimentos, dentre
todos, foi a qualidade dos Alimentos e Bebidas servidos, com a totalidade dos
respondentes declarando que concordam ou concordam plenamente com o nivel de
qualidade destes, sendo que todos os entrevistados atribuiram notas 4 e 5, nesse
quesito, conforme o Gréfico 9.

Gréfico 9 - Aspectos sensoriais: distribuicdo dos estabelecimentos quanto a percepg¢éo dos informantes
sobre a Qualidade dos alimentos e bebidas servidos
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Em relagéo aspectos sensoriais analisados através do atendimento das normas
de higiene dos estabelecimentos, no que se refere a manipulacdo de alimentos de
acordo com as normas da ANVISA, novamente houve um registro expressivo para 0s
conceitos satisfeitos e muito satisfeitos, representando, juntos, 95% das opinides dos
prepostos dos estabelecimentos.
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Grafico 10 - Aspectos sensoriais: distribuicdo dos estabelecimentos quanto a percepcao dos
informantes sobre a higiene
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Os entrevistados consideram a capacitacdo profissional um investimento
importante no que tange a qualificacio da mé&o de obra para trabalhar nos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas no Centro Historico de Salvador, com 75%
atribuindo nota 5, concordando totalmente em relacéo a importancia desse tema, 15%

atribuiu nota 4 e 10% com nota 3, conforme o Grafico 11:

Gréfico 11 - Distribuicdo dos estabelecimentos quanto a avaliacdo dos informantes sobre a importancia
da qualificacdo profissional
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Ao serem perguntados se estavam satisfeitos com o emprego atual 55%
demonstraram totalmente satisfeitos com o emprego atual, 35% satisfeitos e 10%
indiferentes. Nenhum entrevistado apresentou insatisfacdo em relacdo ao emprego

atual, de acordo com a apresentacao do Grafico 12:
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Gréfico 12 - Distribuicdo dos estabelecimentos quanto ao nivel de satisfacdo dos informantes em
relacdo a seu emprego
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Os prepostos dos estabelecimentos ao serem perguntados se fariam algum
curso de capacitacao, se tivessem oportunidade, 90% disseram que o fariam e 10%
dos entrevistados disseram que nao fariam. Os cursos de maior interesse foram:
sommelier (&rea de Vinhos), gastronomia, cozinheiro, ficha técnica, atendimento a
clientes e alguns cursos na area de informatica, conforme representacdo do Gréfico
13.

Gréfico 13 - Distribuicdo dos estabelecimentos em rela¢@o ao Interesse dos informantes em cursos de
capacitacao
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Atendimento ao pablico Ficha Técnica Informatica Vinhos
Cozinha Gastronomia Qualidade no atendimento

Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Ao serem perguntados qual o percentual de turistas no total de clientes
atendidos diariamente, 60% dos prepostos dos estabelecimentos relataram ter uma
dependéncia de mais de 60% deste publico, denotando uma predominancia da
frequéncia de turistas, fato que pode demonstrar uma auséncia de clientes fidelizados
e uma configuracéo dos produtos semelhante ao que a literatura do turismo costuma
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denominar de “fouristtrap”. Ou seja, uma armadilha para os turistas com precos acima

da média, consequentemente o que afasta o morador da cidade do local.

Gréfico 14 - Distribuicdo dos estabelecimentos quanto a participacdo de turistas no total de clientes
atendidos diariamente
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Nesse sentido, conclui-se que 0s estabelecimentos presentes nesta pesquisa
servem comida internacional e comida baiana. Trata-se de restaurantes antigos, em
sua maioria com mais de 10 anos de existéncia no Centro Historico de Salvador. Os
funcionéarios, por sua vez, também possuem muitos anos de trabalho nos
estabelecimentos, pelo menos 50% dos entrevistados trabalhavam h& mais de 10
anos.

Na pesquisa de campo buscou-se analisar a importancia da qualidade dos
servicos nos estabelecimentos, elemento fundamental para o éxito e permanéncia no
mercado, como foi verificado no capitulo anterior. Nesse aspecto as avaliacdes em
geral tiveram um alto indice de satisfacdo, principalmente quando perguntados em
relacdo a qualidade no atendimento e qualidade dos alimentos e bebidas servidos.

Além disso, faz-se relevante destacar que, em geral, existe pouca
representatividade dos estabelecimentos do Centro Historico de Salvador em guias e
até concursos, que mensuram varios itens, como qualidade e diversidade de cardapio.

Em 2018, por exemplo, o concurso “Comida di Buteco™®, que contou com a
participagcédo de 34 estabelecimentos, apenas um deles estava na Regido do Centro

Historico que foi o Bar do Ulisses.

18 Concurso que surgiu em 1999 na cidade de Belo Horizonte, que valoriza a cozinha local e os botecos
onde os donos ficam sempre a frente do negécio. Em Salvador aconteceu pela primeira vez em 2008.
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Outro evento importante na area de gastronomia que acontece semestralmente
em Salvador é o “Restaurante Week™°. Na edicdo de 2018.2, apenas um
estabelecimento da Regido do Centro Historico de Salvador participou, que foi o
restaurante Maria Mata Mouro.

Para além dessa discussdo apresentar-se-a na proxima secao o perfil dos
entrevistados bem como analise da percepcédo sobre a qualidade dos servicos na
visdo dos clientes e turistas que frequentam os estabelecimentos no Centro Historico
de Salvador.

4.4 AVALIACAO DOS FREQUENTADORES DOS ESTABELECIMENTOS
PESQUISADOS

Os frequentadores dos estabelecimentos responderam aos questionarios
entres os meses de agosto a outubro de 2018. Para verificar as analises dos dados,
gue foram identificados por meio de gréaficos e, apds a tabulacdo, os niumeros foram
confrontados com o Método de Kano (1984), identificando as possiveis conformidades
e nao conformidades, que serdo apresentadas também na analise dos dados.

Na pesquisa de campo identificou-se que 62% dos entrevistados eram do sexo
feminino e 38% masculino, e, dentre eles, predominaram as faixas entre 26 e 45 anos

(57,7%), conforme o Gréfico 15:

Gréfico 15 - Distribuicdo da amostra por faixa etéria
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

19 Um dos maiores festivais gastronémicos do mundo, e esta presente em 12 cidades brasileiras e ja
esta na 122 Edicdo em Salvador.
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A pesquisa ndo captou a ampla maioria de frequentadores turistas alegada
pelos estabelecimentos, talvez em funcéo da época que tenha sido realizada, mas, na
distribuicAo da amostra registrou-se que 70,3% dos respondentes residem em
Salvador, em diversos bairros como: Rio Vermelho, Brotas, Sdo Caetano, Itapud,
Itaigara, Pituba, Ondina, Saude, Curuzu, Cajazeiras Xl, Paripe, Imbui, dentre outros.
Percebe-se, adicionalmente, que ndo existe uma relacao direta entre a frequéncia do
Centro Histdrico com a proximidade do local de residéncia dos entrevistados, muito

em funcgdo do papel que a area desempenha no cenario cultural da cidade.

Figura 7 - Mapa de fluxo para o Centro Histdrico de Salvador
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

A pesquisa de campo apontou, ainda, que 29,7% dos visitantes eram de outras
cidades, como: Sao Paulo, Rio de Janeiro, Aracaju e Belo Horizonte e em relacédo aos
paises registrou-se predominantemente a Argentina.

Quando perguntados se desempenhavam alguma atividade remunerada 76,4%
dos entrevistados disseram que sim e 23,6 % disseram que n&o.

Dos entrevistados 47,1% desempenham atividade com carteira assinada, 27,6
% trabalham como autdnomos,11% sem carteira assinada e 14,3% de outra forma,

como trabalho voluntario, de acordo como Grafico 16:
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Gréfico 16 - Distribuicdo da amostra por tipo de atividade remunerada

@ sem carteira
assinada
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Outro dado apresentado na pesquisa de campo € que nao se constitui, em
principio, em um local de atracdo para o publico da terceira idade, uma vez que as
pessoas aposentadas sdo minoria entre os respondentes, totalizando 6,8% dos
entrevistados. Talvez a dificuldade de acesso ao Centro Histérico e a propria
acessibilidade dentro de alguns estabelecimentos contribuiram para esses numeros.

Em relagédo a faixa de renda, a maioria dos entrevistados informou que recebe
entre 1 e 3 salarios minimos, sendo 30,2% do total, e 22% entre 3 e 5 salarios

minimos, conforme o Gréafico 17.

Gréfico 17 - Distribuicdo da amostra por faixa de renda
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Percebe-se, pela distribuicdo da amostra, um predominio de frequentadores
com maior nivel educacional, com a parcela mais representativa correspondendo aos

que possuem poés-graduacado, 31,6%do total, seguida dos estudantes universitarios
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com 24,3% e dos portadores de diploma de nivel superior 24,1%%, conforme o Gréfico
18:

Grafico 18 - Distribuicdo da amostra por nivel de escolaridade
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

A pergunta relacionada a frequéncia com que visita o Centro Histérico de
Salvador foi feita apenas para moradores da cidade. Porém, os mesmos ndo se
constituem em frequentadores assiduos do Centro Histérico, quase 45,4% dos
entrevistados informaram que “raramente frequentam”, e 23,2% que o fazem apenas

uma vez por més, conforme apresenta o Grafico 19.

Gréfico 19 - Distribuicdo da amostra por frequéncia com que visita 0 Centro Historico de Salvador
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Dentre os frequentadores mais assiduos, destacam-se aqueles que se situam
entre 26 e 45 anos. No outro extremo, 0s idosos Sd0 0 grupo etario que menos
frequentam o espaco, como visto anteriormente.
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Tabela 1 - Analise da idade dos clientes x frequéncia de visita ao Centro Histérico de Salvador

1° VEZ 1X POR RARAMENTE 1X POR MES MAISDE 1 X
SEMANA POR SEMANA

Entre 18 8 23,53% 6 22,22% 33 23,57% 18 25,35% 7 18,42%
e 25
anos
Entre26 15 44,12% 8 29,63% 44 31,43% 22 30,99% 9 23,68%
e 35
anos
Entre 36 7 20,59% 8 29,63% 34 2429% 21 29,58% 15 39,47%
e 45
anos

Entre46 3 8,82% 2 7,41% 17 12,14% 7 9,86% 2 5,26%
e 55

anos

Entre 56 1 294% 2 7,41% 6 429% 2 2,82% 4 10,53%
e 65

anos

Mais de 1 3,70% 6 4,29% 1 1,41% 1 2,63%
65 anos

Total 34 100,00% 27 100,00% 140 100,00% 71 100,00% 38 100,00%

Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Ainda de acordo com o cruzamento realizado na Tabela 2, em relagdo ao
deslocamento para o Centro Historico, 61,3% dos entrevistados disseram né&o
considerar este um fator limitador, e 38,7% alegaram considerar as formas de
transporte disponiveis uma limitacdo. Nessa questdo, muitos informaram dificuldade
para encontrar vagas de estacionamento, estacionamentos caros, além da grande
distancia dos pontos de 6nibus.

Este fator pode ser uma explicagdo para a baixa assiduidade dos
frequentadores, uma vez que quase 50% dos clientes, que raramente frequentam o

Centro Historico, disseram sim para o quesito relacionado a dificuldade de

deslocamento.
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Tabela 2 - Forma de deslocamento dos clientes x frequéncia no Centro Histérico de Salvador

1° VEZ 1IX POR RARAMENTE 1X POR MES MAIS DE UMA
SEMANA VEZ POR
SEMANA
NAO 21 70,00% 19 70,37% 70 50,36% 44 61,97% 28 75,68%
SIM 9 30,00% 8 29,63% 69 49,64% 27 38,03% 9 24,32%

TOTAL 30 100,00% 27 100,00 139 100,00% 71  100,00% 37 100,00%

Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Na pesquisa também foi identificado que os meios de transporte mais utilizados
para acessar o Centro Histérico sdo carros com 38,1%, e 6nibus 32,6%. Cerca de
12% responderam ir a pé e pouco mais de 10% registraram outros meios de
transporte, como moto, aplicativos e taxi.

Nesse sentido como verificado na dimensao conveniéncia, o quesito acesso é
fundamental para a satisfacdo do cliente, uma vez que leva em consideracao dentre
outros fatores facilidade de estacionamento, manobrista e transporte publico.

Essa dificuldade foi evidenciada através das observacdes ao Centro Historico,
uma vez que nenhum dos estabelecimentos listados possui estacionamento préprio.
Paralelo a isso, é importante mencionar que é proibido acessar de automével muitas
ruas do CHS. Embora existam alguns estacionamentos proximos, o valor cobrado foi
registrado como muito alto pela maioria dos entrevistados e confirmado durante a
observacéo de campo. J& nos estabelecimentos presentes na regido do Santo Anténio
Além do Carmo, observou-se uma maior facilidade para estacionar ao longo das ruas.

As paradas de Onibus também ficam distantes dos estabelecimentos. Em
alguns casos é necessario andar por aproximadamente 20 minutos, a depender do
estabelecimento que se pretende visitar.

Para avaliacdo dos servigcos levou-se em consideracdo 0s mesmos aspectos
submetidos a percepcao dos prepostos dos estabelecimentos: relacionados aos
aspectos humanos, sensoriais, comerciais, fisicos, sensitivos e de conveniéncia.
Adicionalmente, foi pedida uma avaliacdo quanto ao nivel de satisfacdo geral dos
frequentadores dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas e perguntou-se como o
visitante avalia a localizacdo dos estabelecimentos, destacando pontos positivos ou
negativos, além de registro do Ultimo estabelecimento que visitou no Centro Histérico.

Estes resultados séo apresentados a seguir.
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Como dito anteriormente, o atendimento € um dos principais diferenciais dos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas. Ele € de fundamental importancia na
andlise da qualidade dos servigos.

Esse item foi utilizado na pesquisa para abordar os aspectos humanos, 0s
respondentes ao serem questionados se estavam satisfeitos com a qualidade do
atendimento, a maior frequéncia de respostas correspondeu a faixa “Indiferente ou
Neutro”, atribuindo nota 3, seguida de “Satisfeito” nota 4, distribuicdo que destoa da
avaliagdo feita pelos representantes dos estabelecimentos. Registra-se, ainda, cerca
del6,5% dos clientes demonstraram estar totalmente satisfeitos com a qualidade no
atendimento e um pequeno percentual, equivalente a 2,7%, demonstrou-se totalmente

insatisfeito em relacéo a qualidade do atendimento, conforme o Grafico 20.

Gréfico 20 - Aspectos humanos - Percepcéo sobre a qualidade no atendimento na visao dos clientes
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

O percentual apresentado no Gréfico 20 aponta um alerta relevante, uma vez
gue é importante que os clientes estejam extremamente satisfeitos no quesito
relacionado a qualidade, sendo a qualidade no atendimento o fator fundamental para
o retorno do cliente.

Em relagcdo a pergunta que analisou 0s aspectos sensoriais, ao serem
guestionados se estavam satisfeitos com o item higiene dos estabelecimentos, 36%
dos frequentadores avaliaram com o conceito 3, 30,4 % com conceito 4 e 14,7% com
0 conceito 5.A pesquisa apresentou ainda que 18% demonstraram-se insatisfeitos ou
totalmente insatisfeitos nesse quesito, o que traz reflexdes importantes uma vez que,
como foi visto anteriormente, a higiene é fundamental e esta ligada diretamente a

gualidade do estabelecimento.
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O percentual de 95% de conceitos 4 e 5 dados pelos prepostos dos
estabelecimentos relacionados a higiene é muito dispare da percepc¢éo dos clientes,
uma vez que 46% atribuiu notas 4 e 5 nesse quesito, 0 que traz hovamente uma
andlise importante e ponto de reflexdo para os estabelecimentos.

Observou-se situacdes relacionadas ao quesito higiene, dentre elas: um dos
estabelecimentos estava sem agua no banheiro feminino, por exemplo, lixo com
tampa de abertura manual em uma das cozinhas visitadas, além de panelas sujas
expostas em cima do fogéo.

Corroborando com esse quesito, entende-se que é um ponto fundamental para
0s estabelecimentos uma vez que o fator higiene esté ligado diretamente com o bem

estar dos clientes e funcionérios, e uma falha pode ser inclusive fatal.

Gréfico 21 - Aspectos sensoriais - Percepcao sobre a higiene dos estabelecimentos do ponto de vista
dos clientes
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Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Analisando os aspectos comerciais a dimensao cardapio foi abordada em
relacdo a diversidade da oferta de alimentos e bebidas, de acordo com o que é
oferecido nos estabelecimentos. Assim, registrou-se que 38,6% dos entrevistados
avaliaram com o conceito 3, sendo 32% com o conceito 4 e 19,6% com o conceito 5,
registrou-se ainda 8% com o conceito 2 e 1,8% com o conceito 1, relacionado com a
variedade do cardéapio, de acordo com o Grafico 22:



Graéfico 22 - Aspectos Comerciais - Diversidade do cardapio na visao dos clientes
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Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Em campo observou-se ofertas muito parecidas nos estabelecimentos
visitados, principalmente nos que trabalhavam com comida baiana. Muitos se

restringiam apenas as moquecas e ensopados. Sendo que nesse aspecto tem-se uma

culinaria rica e diversidade que pode ser bem explorada.

Os resultados da pesquisa de campo, relacionados aos aspectos fisicos
apontaram que 36,8% dos entrevistados deram conceito 4, demonstrando-se

satisfeitos no item decoracdo e ambiéncia dos estabelecimentos, 29,1% deram o
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conceito 3, 27% deram conceito 5 e ainda 5,9% avaliaram com o conceito 2 e 1,2%

com o conceito 1, demonstrando total insatisfacdo nesse aspecto, conforme os dados

do Grafico 23.

Gréfico 23 - Aspectos fisicos - Percepcao sobre a ambiéncia e decoragdo na visao dos clientes
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Fonte: Elaboracdo da autora desta dissertagédo (2018).
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Nas visitas observou-se em linhas gerais um cuidado com o item ambiéncia e
decoracdo. Alguns estabelecimentos se destacaram nesse aspecto, principalmente
agueles que investiram em decoragdo com alusdo a Bahia, seja com fotografias ou
vestimentas de baiana. Esse item € importante e relaciona-se na dimensao fisica, no
momento da analise dos indicadores das instalacdes, e, sensitivas, relacionadas a
lembrancgas e experiéncias vividas.

Os aspectos sensitivos e de conveniéncia foram abordados através da
percepc¢ao do cliente e estdo relacionados diretamente com a experiéncia vivida.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo quanto a diversidade e variedade de
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro Historico de Salvador dos 34,8%
deram nota 3, 33,3% deram conceito 4 e 23,2% atribuiram o conceito maximo, que foi

a nota 5, conforme apresenta o Grafico 24.

Gréfico 24 - Percepc¢éo dos clientes sobre o nivel de satisfagdo quanto a diversidade / variedade de
bares e restaurantes no Centro Histérico de Salvador
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Fonte: Elaboracdo da autora desta dissertagédo (2018).

Percebe-se que a satisfacdo quanto a diversidade e variedade esta relacionada
diretamente com o nivel de renda. Ou seja, pessoas com um maior poder aquisitivo

tenderam a dar uma nota menor nesse conceito. Como se apresenta na Tabela 3:



Tabela 3 - Nivel de satisfacéo geral dos clientes x renda
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RENDA

1

2

3

4

5

SEM
RENDA
MENOR
QUE 1
SALARIO
MINIMO
MAIOR
QUE 1
SALARIO
MINIMO E
MENOR
QUE 3
SALARIOS
MINIMOS
MAIOR
QUE 3
SALARIOS
MINIMOS E
MENOR
QUES5
SALARIOS
MINIMOS
MAIOR
QUE 5
SALARIOS
MINIMOS E
MENOR
QUE 8
SALARIOS
MINIMOS
MAIOR
QUE 8
SALARIOS
MINIMOS
TOTAL

1

1 100,00%

w

1 100,00% 20

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

35,00%

15,00%

100,00%

16

30

27

22

15

116

13,79%

517%

25,86%

23,28%

18,97%

12,93%

100,00%

16

13

36

31

16

13

125

12,80%

10,40%

28,80%

24,80%

12,80%

10,40%

100,00%

5 7,81%

12 18,75%

29 45,31%

10 15,63%

4 6,25%

4 6,25%

64 100,00%

Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

A percepcdo em relacdo ao custo beneficio dos alimentos servidos registrou

que: 36,4% deram o conceito 3, 26,9% deram o conceito 4, 13,9% atribuiram o

conceito 5. Tiveram os que deram conceito 2, sendo um percentual equivalente a

13,6% e, ainda, os que deram conceito 1, que foi 9,2% dos entrevistados, conforme

Gréafico 25:
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Grafico 25 - Aspectos de Conveniéncia - Percepcdo em relacdo ao custo beneficio dos alimentos
servidos

150
123 (36,4%)

100 91 (26,9%)

46 (13,6%) 47 (13,9%)
50

31
(9,2%)

0

1 2 3 4 5
Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Os residentes em Salvador foram os que mais demonstraram insatisfagdo com
a relacd@o custo beneficio. Desse total, a maior parte deu conceitos 1, 2 e 3 nesse
aspecto. Isso demonstra uma insatisfacdo com a relacdo custo beneficio dos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro Historico de Salvador.

Faz-se relevante ressaltar ainda que 70% dos entrevistados sdo clientes

residentes, a grande maioria disse sim nessa questao.

Tabela 4 - Procedéncia dos clientes x satisfacéo quanto a relacdo custo beneficio

RESIDEEM 1 2 3 4 5
SALVADOR

NAO 4 1290% 9 19,15% 33 27,05% 37 40,66% 19 40,43%
SIM 27 87,10% 38 80,85% 89 72,95% 54 59,34% 28 59,57%
TOTAL 31 100,00 47 100,00% 122 100,00% 91 100,00% 47 100,00%

Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacao (2018).

Em relacéo aos alimentos servidos nos estabelecimentos 39,1% deram nota 4,
26,9% atribuiram nota 3, 25,4% nota 5. Teve um percentual de 7,4% que atribuiu nota
2 e 1,2% deu nota 1 nos aspectos relacionados com a qualidade daquilo que é servido

nos estabelecimentos, conforme o Grafico 26:
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Grafico 26 - Aspectos sensoriais - Percepc¢éo sobre a qualidade dos alimentos e bebidas servidos

150 132 (39,1%)

91 (26,9%)

100 86 (25,4%)
50
4 (1,2%) 25
(7,4%)
0
1 2 3 4 5

Fonte: Elaboracéo da autora desta dissertacdo (2018).

Quando perguntados em relacao a satisfacdo do estado de conservagdo dos
moveis e utensilios, a maioria deu nota 3, ou seja 39,5%, um percentual equivalente
a 33,3% atribuiu nota 4, e 11,5% deu nota 5. Um percentual de 12,7% deu nota 2, e

2,9% ainda atribuiram nota 1:

Gréfico 27 - Aspectos fisicos - Percepcao em relacdo ao estado de conservacdo dos moveis e utensilios

150
113 (33,3%)
134 (39,5%) "
100
5 43 (12,7%) 39 (11,5%)
10 (2,9%)
0
1 2 3 4 2

Fonte: Elaboracdo da autora desta dissertacédo (2018).

Quando perguntados sobre a importancia em relacdo a qualificacdo da méo de
obra para trabalhar nos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro Histdrico
de Salvador, a grande maioria informou ser extremamente importante, percentual
equivalente a 70,5%. Dos entrevistados 23,3% acham muito importante, 6,2%
disseram que acham moderadamente importante e apenas 1,5% informou achar

pouco importante a qualificacdo, conforme o Grafico 28:
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Grafico 28 - Percepcdo sobre a importancia da qualificacdo da mao de obra para trabalhar nos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas no Centro Histérico de Salvador
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importante
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Fonte: Pesquisa de Campo (2018).

Esse dado reforca a importancia da qualificacdo no segmento de Alimentos e
Bebidas e demonstra ainda que os prepostos dos estabelecimentos estédo sensiveis a
essa questdo, sobretudo com a confirmagdo que diversos colaboradores ja
participaram de cursos de capacitacdo na area de atendimento, cozinheiro auxiliar de

cozinha, como apresentado anteriormente.

4.5 ANALISE DOS RESULTADOS

Para analises dos dados apos a tabulacdo, os numeros foram confrontados
com o Método de Kano (1984), identificando as possiveis conformidades entdo
conformidades dos estabelecimentos quanto a qualidade dos servigcos
experimentados, através dos procedimentos citados anteriormente, cujos resultados
sao apresentados na Tabela 5.

Nos aspectos humanos, analisou-se principalmente a qualidade no
atendimento, verificou-se o percentual de 51,2% de n&o conformidade, portanto, no
universo pesquisado, este indicador devera apresentar melhorias para identificar a
gualidade perante seus clientes.

Os aspectos sensoriais, relacionados a higiene dos estabelecimentos, também
apresentaram um numero alto de ndo conformidade, chegando a 54,9%, o que requer
acOes imediatas por parte dos estabelecimentos, pois os dados foram altos quando

comparados ao0s outros aspectos.
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E nos aspectos fisicos, relacionados principalmente aos moveis e utensilios o
namero de nao conformes foi maior do que o de conformes, de acordo com a pesquisa
de campo e representacédo na Tabela 5.

Em relag&o aos aspectos comerciais, sensitivos e de conveniéncia o percentual
de conformidade prevaleceu. Cabe ressaltar que nesses aspectos foram analisados
itens como: cardapio, ambiente, decoracdo e qualidade dos alimentos e bebidas
servidos, elementos de extrema importancia para os estabelecimentos.

Desse modo, com os resultados da pesquisa de campo, foi possivel analisar os

aspectos apresentados na Tabela 5.

Tabela 5 - Resultados obtidos na avaliagdo dos estabelecimentos

CONCEITOS ANALISES
RUIM RAZOAVE BOM OTIMO CONFORME NAO-
L CONFORME

ASPECTOS
HUMANOS 19,2% 32% 27,8%  21% 48,8% 51,2%
(ATENDIMENTO)
SENSORIAIS 18,9% 36% 30,4%  14,7%  451% 54,9%
(HIGIENE)
SENSORIAIS 8,6%  26,9% 39,1%  23,4%  62,5% 35,5%
(QUALIDADE EM
A&B)
COMERCIAIS 9,8%  38,6% 32% 19,6%  51,6% 48,4%
(CARDAPIO)
FiSICOS 71%  29,1% 36,8%  27% 63,8% 36,2%
(AMBIENTE E
DECORACAO)
FisICOS 15,6% 39,5% 333% 115%  44,8% 55,1%
(MOVEIS E
UTENSILIOS)

Fonte: Resultado da pesquisa de campo (2018).

Cabe ainda ressaltar que na pesquisa de campo o item que teve maior variacao
entre a percepcao dos prepostos dos estabelecimentos e dos clientes foi relacionado
aos aspectos sensoriais, de acordo com a média ponderada das avaliacbes
calculadas através das notas e do numero de entrevistados, conforme apresentacéo
no Quadro 10:
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Quadro 10 - Média ponderada da avaliacédo da qualidade pelos prepostos dos estabelecimentos e dos
clientes

Aspectos Prepostos dos Clientes
Estabelecimentos
Humanos 4,28 3,47
Sensoriais 4,52 3,38
Comerciais 4,52 3,59
Fisicos 4,66 3,82
Sensitivos e de 4,71 3,81
conveniéncia

Fonte: Pesquisa de campo (2018).

Pontuada essa questao vale destacar que apareceram na pesquisa mencdes
relacionadas aos aspectos sensoriais, registrando higiene dos estabelecimentos como
ponto de melhoria, aspecto também observado durante a pesquisa de campo.

A sujeira dos largos e becos também foi mencionada como ponto negativo, bem
como, mau cheiro em algumas ruas, préximo aos estabelecimentos e nos pontos
turisticos do Centro Histérico.

Deve-se mencionar que varios clientes deram como sugestdes melhorias nos
aspectos relacionados a acessibilidade e sinalizacdo dos estabelecimentos, a
qualidade no atendimento, agilidade no servico, além de registros relacionados a falta
de estacionamento e precos abusivos cobrados pelos mesmos. Sobre acessibilidade
a distancia do ponto de 6nibus foi um ponto recorrente, citado de forma negativa, bem
como a falta de transporte apds as 22h.

Tais fatos corroboram com os aspectos relacionados as dimensdes humanas e
conveniéncia, quando os principais indicadores estdo relacionados a qualidade e
acessibilidade, conforme jA mencionado por Morcef de Paula (2014).

E importante destacar ainda que por diversas vezes apareceu a citacio
relacionada a “pregos abusivos” e “preco para turista”, o que afasta o visitante local
dos estabelecimentos.

No periodo da pesquisa de campo, observou-se um numero grande de feiras
realizada no Centro Historico, com destaque para a Feira da Sé, a Flipel6 com a rota
gastronbmica “Amado Sabores”, inspirada no livro “A Comida Baiana de Jorge
Amado”, cuja autoria € de Paloma Amado. Na ocasido 20 restaurantes do Centro
Historico prepararam receitas do universo de Jorge Amado e serviram durante o
evento.

No mesmo periodo acompanhou-se a inauguragdo da Catedral Basilica de

Salvador, em uma obra de restauracédo executada pelo IPHAN, e, também, o inicio da
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requalificacdo do Terreiro de Jesus, com a proposta de reconstituir o piso em pedras
portuguesas, reformando o canteiro central mantendo o desenho original.

Percebeu-se um namero grande de baianos no Centro Histérico nos dias da
pesquisa, sobretudo em espacos culturais, dentre eles a Casa do Carnaval da Bahia,
espaco inaugurado em 2018, que valoriza a memoéria do carnaval.

Ainda no periodo da visita, estava passando a novela da Rede Globo “Segundo
Sol”, cuja histéria se passava em Salvador, na regido do Santo Anténio Além do
Carmo. Na trama tinha uma famosa Chef de cozinha que era dona de um restaurante
denominado “Toca da Cacau”, alguns estabelecimentos citaram que os turistas
visitavam a localidade em busca do restaurante que existia apenas na ficcao.

Assim, durante a pesquisa de campo, embora se tenha encontrado muitos
turistas, o numero de baianos que circulavam no Centro Histérico foi muito maior nos
meses de agosto a outubro de 2018.

Outro aspecto recorrente na pesquisa de campo foram as queixas constantes
relacionadas a seguranca publica. Porém, durante os dias da pesquisa de campo,
foram vistos diversos policiais circulando nas ruas e parados em pontos diversos, bem
como, varias viaturas estacionadas nos principais pontos de acesso ao local. Durante
a pesquisa nao se verificou nenhuma pratica delituosa. Contudo, varios entrevistados
registraram na pesquisa de campo um numero grande de pedintes com abordagem
agressiva e persistente. Tal fato também foi observado durante a pesquisa de campo,
registrando-se um grande numero de moradores de rua e alguns mendigos,
principalmente nas portas das igrejas e museus. Além do registro de abordagem
invasiva por parte de algumas pessoas que tentavam colocar a fitinha do Senhor Do
Bonfim no braco das pessoas que passavam em troca de dinheiro.

Por fim, com base nas observacges de campo, percebeu-se que embora exista
uma variedade de bares e restaurantes, a diversidade de opc¢des é pequena, tendo
espaco para ampliar e investir nesse aspecto.

No inicio do més de novembro foi lancada a edicdo da Revista Veja Comer e
Beber Salvador 2018 e verificou-se que apenas 13 estabelecimentos do Centro
Historico foram citados na edic¢éo, tendo uma reducgéo de 50%, se comparado a 2017.
Chama atenc¢éo o fato de que nenhuma baiana de acarajé com tabuleiro que trabalha
no Centro Historico foi citada nessa edicdo da revista, ainda que o Memorial das
Baianas tenha a sua sede na Praca da Sé, regido do Centro Historico de Salvador.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacédo analisou sobre a qualidade e o turismo com uma abordagem
do segmento de Alimentos e Bebidas no Centro Histérico de Salvador. Foi preciso
compreender 0s conceitos relacionados ao turismo, qualidade e qualidade de
servigos, além dos aspectos relacionados com o segmento de Alimentos e Bebidas.
Nessa perspectiva menciona-se a importancia do turismo para a cidade de Salvador
e a relevancia da area de A&B no ambito do sistema turistico, que se constituia no
primeiro objetivo especifico deste trabalho.

A andlise da regido do Centro Historico, também foi essencial, para conhecer
0s estabelecimentos, sua localizacdo, mas, principalmente, entender a dinamica
desse local, que é o grande centro turistico da cidade.

Indubitavelmente a qualidade dos servicos é fundamental para o crescimento
do segmento de A & B e para a satisfacdo dos clientes, em face dos resultados
encontrados.

Considera-se que os resultados desse trabalho constituem um ponto inicial
para outros trabalhos que desejarem abordar a tematica, que é tao relevante para o
setor de servigos, especificamente para os estabelecimentos localizados no Centro
Histérico de Salvador

Como se pode perceber a realizacdo da pesquisa de campo foi fundamental
para andlise dos resultados desse trabalho. Através das entrevistas, aplicacdo de
guestionario e também a observacédo direta realizada durante a fase de campo e ao
longo das visitas nos estabelecimentos indicados pela Revista Veja Salvador 2017.

Para uma maior compreensao do tema e de tais percepc¢des foi estabelecido
um diadlogo importante com autores que se dedicaram ao tema, 0s quais apresentaram
grandes contribui¢cdes para a pesquisa.

O segundo objetivo especifico buscava discutir o conceito de qualidade no setor
de servigos e no ambito dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas, o que foi
atingido através das pesquisas bibliograficas. Identificou-se a importancia da
qualidade dos servigos como ferramenta para o estabelecimento conquistar e fidelizar
os clientes, além das caracteristicas especificas que devem ser levadas em
consideracdo no ambito dos servicos: intangibilidade, inseparabilidade,

heterogeneidade e perecibilidade.
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Para atingir o terceiro objetivo se tracou o perfil dos estabelecimentos de
Alimentos e Bebidas instalados no Centro Histérico de Salvador, através do
levantamento da Revista Veja Salvador 2017. O perfil é diversificado, composto em
sua maioria por estabelecimentos de comida internacional, comida baiana e bares.
Porém, verificou-se que praticamente todos servem pratos da culinéria baiana, mesmo
agueles identificados com o perfil de comida internacional. A maioria existe no Centro
Histérico ha pelo menos 20 anos. Muitos se concentram na regido do Largo do
Cruzeiro de Séo Francisco e no Santo Antbnio Além do Carmo, com o publico
predominantemente de turistas, conforme registrado pelos prepostos dos
estabelecimentos durante a pesquisa de campo.

O quarto objetivo especifico consistiu em apurar o nivel de satisfacdo dos
frequentadores dos estabelecimentos pesquisados em relacdo aos servigos
experimentados através da analise dos aspectos fisicos, sensoriais, humanos,
sensitivos, comerciais e de conveniéncia. Esse objetivo foi atingido através da
pesquisa de campo e tabulagcdo dos dados, quando avaliou-se como itens nao
conformes os relacionados aos aspectos humanos, sensoriais e fisicos, no tocante ao
gue analisa qualidade no atendimento e higiene dos estabelecimentos, além do
estado de conservacdo de moveis e utensilios.

Assim, em relacdo aos critérios e metodologias adotados nesse trabalho foi
possivel verificar a opinido dos clientes no que diz respeito aos aspectos humanos,
sensoriais, comerciais, fisicos, sensitivos e de conveniéncia, considerados como
indicadores de qualidade. Elementos esses que sdo de extrema importancia para a
avaliacao da qualidade dos servicos nos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas.

Quanto ao problema de pesquisa formulado, encontrou-se como resposta que
o nivel de qualidade dos servicos prestados, pelos estabelecimentos de Alimentos e
Bebidas instalados no Centro Historico de Salvador foi considerado ndo conforme nos
aspectos humanos, sensoriais e fisicos.

Toda essa discussao foi reforcada com a aplicacdo do Método de Kano, com
os resultados tabulados, identificou-se os niveis de insatisfacdo dos clientes
relacionados aos aspectos humanos e sensoriais, onde analisou-se qualidade do
atendimento e higiene dos estabelecimentos, respectivamente, elementos
fundamentais para a qualidade dos servicos.

Para mitigar essas ndo conformidades, sugere-se treinamento e reciclagem

para os colaboradores dos estabelecimentos de Alimentos e Bebidas do Centro
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Histérico de Salvador, através de parcerias com instituicbes de ensino para
capacitacao profissional. A manutencao preventiva e corretiva para os moveis é uma
acdo importante, além de inventariar utensilios e revisar constantemente a troca e
substituicdo dos materiais, devido ao uso constante e desgastes.

Eliminadas essas ndo conformidades, sugere-se, ainda, um acompanhamento
periodico e criterioso dos demais aspectos avaliados na pesquisa de campo para que
possam aumentar cada vez mais os indices de conformidade, a realizacdo de
avaliacOes periddicas para andlise continua da qualidade dos servicos.

O presente estudo limitou-se aos estabelecimentos do Centro Historico de
Salvador listados pela Revista Veja Comer e Beber - 2017. Como pesquisas futuras,
sugere-se a aplicacado em todos os estabelecimentos da cidade de Salvador, listados
pela revista, para analisar a qualidade dos servigos de Alimentos e Bebidas da cidade.

Necessario ressaltar que a natureza da percepc¢éo da qualidade no turismo é
multifacetada e que inclui ainda alguns aspectos que vao além dos servicos prestados,
envolvendo, por exemplo, infraestrutura.

Feitas essas consideracdes, faz-se necessario um olhar mais cuidadoso, nao
s6 dos empresarios do segmento de Alimentos e Bebidas, mas também por parte das
autoridades, governo e municipio, para o enfrentamento de uma série de questbes
analisadas no Centro Histérico de Salvador, que perpassam ndo somente pela
importancia da qualidade dos servigos.

Precisa-se de um apoio efetivo e conjunto para o enfrentamento de questbes
urbanas, relacionadas, principalmente, a limpeza, seguranca, politicas educacionais,
gue qualifiguem ambulantes, evitando as constantes abordagens agressivas, como
apresentada nos resultados da pesquisa de campo.

Além disso, deve ser concebido um local atrativo também para o baiano, um
espaco de opcao de lazer para a familia, com possibilidade de acesso facil, seja de
transporte urbano ou seja de conducao propria.

Por fim, investimento em qualidade em todos os aspectos € fundamental,
conforme comprovado na pesquisa de campo. Ela contribui significativamente na

experiéncia dos visitantes e turistas.
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APENDICE A

QUESTIONARIO PARA OS PREPOSTOS DOS
ESTABELECIMENTOS N°____

Data: / /

Identificacdo do Entrevistador:
Prezado (a) Entrevistado (a):

Esta pesquisa serd utilizada para coleta de dados e
posterior andlise, com o objetivo do desenvolvimento de
uma Pesquisa académica que esti sendo realizada nos
estabelecimentos de Alimentos e Bebidas - A e B no Centro
Historico de Salvador - CHS.

Suas informacgdes serdo analisadas de forma sigilosa e
serdo utilizadas somente para fins académicos. Nas
perguntas com marcacéo de 1 a 5 deve-se considerar 1
totalmente insatisfeito a 5 totalmente satisfeito.

1. Quando o estabelecimento foi fundado?

2. Ha quanto tempo vocé trabalha no
estabelecimento?

1( ) Mais de 02 anos e menos que 04 anos
2( ) Mais de 04 anos e menos que 06 anos
3( ) Mais de 06 anos e menos que 08 anos
4 () Mais de 08 anos e menos de 10 anos
5( ) Mais de 10 anos

3. Vocé ja fez algum curso de qualificagdo na area de
alimentos e Bebidas?

1( )Sim 2( )N&o

3. Qual o curso? E o local?

4. Como vocé avalia o estabelecimento que vocé
trabalha em relacéo a:

Aspectos fisicos (Ambiéncia e decoragdo)?

® ©
1 2 3 4 5

5. Estado de conservagao dos méveis e
utensilios?

® ©
1 2 3 4 5

6. Conveniéncia (Em relagdo a custo beneficio dos
alimentos servidos)?

® ©
1 2 3 4 5

7.  Aspectos comerciais (Diversidade do cardapio)?

® ©
1 2 3 4 5

8. Aspectos humanos (Qualidade no
atendimento)?

® ©
2 3 4 5

[EEN

9. Aspectos sensoriais (Qualidade dos alimentos e
bebidas servidos)?

® ©
2 3 4 5

=

10. Aspectos sensoriais (Higiene do
estabelecimento)

® ©
2 3 4 5

[EEN

11. Qual a importancia em relacéo a qualificagdo da
ma&o de obra para trabalhar nos
estabelecimentos de A e B no CHS

12. Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo ao
seu emprego atual?

1 2 3 4 5
13. Se tivesse oportunidade vocé faria um curso de
capacitacéo?
1( )Sim 2( )Nao

14. Em que &rea?

15. Vocé indicaria 0 CHS como espago de lazer?

1 ( ) Sim 2 ( ) Néo Por que?

16. Qual o percentual de turistas no total de clientes
atendidos diariamente?

Muito obrigado!
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APENDICE B

QUESTIONARIO PARA OSCLIENTES DOS
ESTABELECIMENTOS N.__

Data: / /

Identificagéﬁo Entrevistador:

Rua:

Prezado(a) Entrevistado(a):

Esta pesquisa sera utilizada para coleta
de dados e posterior andlise, com o objetivo do
desenvolvimento de uma Pesquisa académica
que esté sendo realizada nos estabelecimentos
de Alimentos e Bebidas - A e B no Centro
Histérico de Salvador - CHS.

Suas informagdes serdo analisadas de
forma sigilosa e serdo utilizadas somente para
fins académicos. Nas perguntas com
marcacdo de 1 a 5 deve-se considerar 1
totalmente insatisfeito a 5 totalmente satisfeito.

1. Género
1( ) Masculino 2 ( ) Feminino

2. Qual a sua idade?

1( ) Entre 18 e 25 anos
2 () Entre 26 e 35 anos
3 ( ) Entre 36 e 45 anos
4 ( ) Entre 46 e 55 anos
5( ) Entre 56 e 65 anos
6 () Mais de 65 anos

3. Reside em Salvador? Sim

N&o

4, Se sim, em qual bairro?

5. Se ndo, qual a cidade de
residéncia:

6. Vocé desempenha alguma

atividade remunerada?
1( )Sim 2( ) Na&o (ir para questdo
8)

7. Sua atividade remunerada é
desenvolvida:

1( ) sem carteira assinada

2 () com carteira assinada

3 () como autbnomo

4 ( ) outros

8. Vocé ja esta aposentado?

1( )Sim2( )N&o

9. Qual a sua faixa de renda?

1( ) Semrenda

2 () Menor que 1 salario minimo

3 () Maior que 1 salario minimo e
menor que 3 salarios minimos

5 ( ) Maior que 3 salarios minimos e
menor que 5 salarios minimos

6 () Maior que 5 salarios minimos e
menor que 8 salarios minimos

7 () Maior que 8 salarios minimos

10. Qual o seu grau de
escolaridade?

1( ) Nao estudou

2 () Fundamental completo

3 () Fundamental incompleto

4( ) Nivel Médio incompleto

5 ( ) Nivel médio completo

6( ) Superior incompleto

7 () Superior completo

8 ( ) P6s graduado

11. Com que frequéncia vocé visita
0 CHS? (Apenas para morador)

1( ) Primeira vez

2 () Raramente frequiento
3( )1xpormés

4 ( )1xporsemana

5( ) Mais de 1x por semana

12. Vocé considera o
deslocamento para o CHS um fator limitador?

1( )Sim2( )Néao
13. Na maioria das vezes como
vocé se locomove para o CHS?

1()apé

2 () 6nibus

3 () carro préprio
4 () outros

14. No CHS vocé utiliza os
estabelecimentos de alimentos e bebidas?

1 ( ) Sim, sempre 2( ) Sim,
Eventualmente 2 () Nao, Nunca Porque?

15. Qual o seu nivel de satisfagao
guanto a diversidade / variedade de bares e
restaurantes no CHS?

® ©
1 2 3 4 5
16. Qual o seu nivel de satisfagao

relacionado aos estabelecimentos do CHS



guando se refere 4?
Aspectos  fisicos  (Ambiéncia e
decoracao)?

©

1 2 3 4 5

17. Estado de conservagcdo dos
moéveis e utensilios?

® ©

1 2 3 4 5

18. Aspecto conveniéncia (Em
relacdo a custo beneficio dos alimentos
servidos)?

® ©

1 2 3 4 5

19. Aspecto comercial (Diversidade
do cardapio)?

® ©

1 2 3 4 5

20. Aspecto humano  (Qualidade no
atendimento)?

® ©

1 2 3 4 5

21. Aspectos sensoriais
(Qualidade dos alimentos e bebidas servidos)?

©
1 2 3 4 5
22. Aspectos sensoriais (Higiene
dos estabelecimentos)?
® ©
1 2 3 4 5
23. Qual a importancia em relacéo

a qualificacdo da mé&o de obra para trabalhar
nos estabelecimentos de A e B no CHS?

® ©
1 2 3 4 5
24. Qual o seu nivel de satisfagao

geral como freqlentadordos estabelecimentos
de Alimentos e Bebidas do CHS?

® ©
1 2 3 4 5
25. Vocé indicaria o CHS como

espaco de lazer?
1( )Sim 2( )Nao

26. Como vocé avalia a localizacao
dos estabelecimentos no CHS? Algum ponto
positivo ou negativo a destacar?
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27. Qual o udltimo estabelecimento
que vocé visitou nho CHS? Poderia destacar
algo da sua experiéncia?

Muito obrigado!



