Forum Internacional
de Turismo do Iguassu

TURISMO E GASTRONOMIA: AS RELACOES DE HOSPITALIDADE NOS
RESTAURANTES DO MERCADO MUNICIPAL PAULISTANO

Adiller Caroline Vitorino Vilkas
Cindy Sinigoi
Flavia Chollet Boni

RESUMO: Este artigo busca estudar a gastronomia como subproduto do turismo e
como a hospitalidade influencia nesta relagdo. A pesquisa realizada possui como
objetivo geral compreender as relacdes de hospitalidade entre os restaurantes
localizados no Mercado Municipal Paulistano e os turistas. O artigo foi motivado pela
curiosidade das autoras em compreender a hospitalidade entre os stakeholders em
um polo gastronémico. A metodologia baseou-se em estudo de casos multiplos com
entrevistas semiestruturadas, visita técnica em trés restaurantes do mercadao e
revisdo bibliografica. Por fim identificou-se a expansado do turismo gastronémico
brasileiro e em paralelo a preocupacédo dos gestores em favorecer as relacdes de
hospitalidade.

Palavras-chave: Turismo; Gastronomia; Hospitalidade; Mercado; Stakeholders.

ABSTRACT: This article searches the study the gastronomy as a tourism product
and the influence of the hospitality in the relationship. The research has, as its main
objectives understand the hospitality relation between the restaurant located in Sao
Paulo’s City Hall Market and the tourism. The article was motivated by curiosity of
understanding the hospitality relations in side a gastronomic pole. The methodology
was based in multiple cases studies with semi structured interviews, technical visits
in three different restaurants inside the City Hall Market and Bibliographic review. At
the end, has identified the expansion of the Brazilian gastronomic tourism and the
executive concern of increase the hospitality relations.
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INTRODUCAO

Para o turismo, a gastronomia representa papel importante dentro de um
contexto econdémico e cultural. Este trabalho é parte de pesquisa desenvolvida para

elaboracdo de dissertacdo do programa de mestrado e apresenta como objetivo
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central, compreender as relacdes de hospitalidade presentes em trés restaurantes
localizados no Mercado Municipal Paulistano, também conhecido como “mercadao”
e os turistas que o visitam. Como objetivos especificos, buscou identificar qual a
influéncia dos gestores dos estabelecimentos nas relacdes de hospitalidade
presentes nos objetos estudados e compreender as relagbes de hospitalidade dos
restaurantes com os stakeholders presentes dentro do Mercado. A problemética
trabalhada foi: O que os gestores dos restaurantes do Mercado Municipal de S&o
Paulo podem desenvolver para que ocorram as relacées de hospitalidade com o
turista?

De acordo com a problemética apresentada, as pesquisadoras consideram
as seguintes hipéteses: (H1) os gestores se preocupam em fornecer a seus
colaboradores (ou parte deles) algum tipo de treinamento especifico para
recepcionar turistas; (H2) Nao ha a preocupacdo em diferenciar o atendimento
fornecido ao turista, ao visitante/morador da cidade de S&o Paulo e aos demais
stakeholders presentes dentro do mercadao e finalmente (H3) qual é a influéncia do
gestor nas relacdes de hospitalidade que ocorrem entre o restaurante e seus
clientes.

O estudo dos stakeholders se faz necessario pois tem como principal
unidade de analise o relacionamento das instituicbes com os diversos grupos ou
individuos que afetam e sdo afetados por essa. Fundamenta-se na afirmacéo de que
para ter sucesso a empresa deve reconhecer e administrar o relacionamento com
seus diversos stakeholders (Freeman, 1984).

O trabalho foi dividido em trés partes, sendo que a primeira tratou da relacéo
da gastronomia e do turismo bem como das relacbes de hospitalidade, quando
ocorrem. Na segunda, foram apresentados os trés restaurantes que servem de
objeto de estudo, todos localizados no Mercado Municipal Paulistano com breve
contextualizac&o de sua importancia como pontos turisticos da cidade de Sdo Paulo.
Finalmente, a terceira parte € composta pelo teste das hipbéteses propostas. A
metodologia utilizada para desenvolvimento do trabalho é o da pesquisa empirica
com caréater exploratorio, baseado em revisdo bibliografica e estudo de casos
multiplos com entrevistas semiestruturadas além de visitas técnicas. Para conceituar
os termos utilizados no decorrer do estudo, a revisao bibliografica realizou-se a partir
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das palavras-chave e teve como base livros, artigos cientificos, sites de internet,
documentos e periddicos relacionados com os casos analisados. Com isso, foi
possivel consolidar o conhecimento sobre a problematica proposta e os objetos de

estudo em questao.

1. TURISMO, GASTRONOMIA E AS RELACOES DE HOSPITALIDADE

Dentre os varios conceitos do Turismo, uma das definicdes que se mostrou
mais adequada a este trabalho, é a que conceitua o turismo como "...as atividades
gue as pessoas realizam durante suas viagens e permanéncia em lugares distintos
dos que vivem, por um periodo de tempo inferior a um ano consecutivo, com fins de
lazer, negdcios e outros.” (WTO E UNSTAT, 1994).

Em uma atividade turistica, a estadia ocorre fora de seu local de moradia, e
para ser considerado turismo o periodo de estadia minima deve ser de uma noite.
"Chama-se turismo tanto o ato praticado pelos turistas, quanto ao sistema comercial
montado para translada-los, hospeda-los, entreté-los, aos servigos prestados dentro
desse sistema, e a série de relacdes comerciais, politicas e sociais que acontecem a
partir desse ato praticado pelo turista.” (Barretto, 2003).

Em uma metrépole como Sdo Paulo, com populacdo estimada em
aproximadamente 11.821.000 (IBGE, 2010), o turismo movimenta uma vasta cadeia
de atividades econ6micas como: Hotéis, restaurantes, transporte publico e privado,
shopping centers, centros educacionais, entre outros. “Com o turismo mundial, as
culturas estrangeiras, a comecar pela cozinha, sdo objeto de curiosidade, de
interesse.” (Boutaud, 2011,p.1227). De acordo com este contexto, a gastronomia
pode ser entendida como um produto do turismo cultural, e estd adquirindo

importancia cada vez maior.

A utilizacdo planejada da gastronomia no ambito do turismo permite, como
dito anteriormente — além do atendimento a uma necessidade fisiolégica
para aqueles que se encontram longe de suas residéncias -, a
operacionalizacé@o de atrativos que incentivam fluxos turisticos e contribuem
para o desenvolvimento de localidades. (Gandara, p. 184, 2009)
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A alimentagédo pode ser considerada uma importante fonte de informagdes
sobre um determinado grupo de pessoas ou até sobre um periodo da historia, ndo
analisando apenas o ambiente em que era consumido ou das técnicas de preparo
mas também como uma reflexdo do fluxo migratério e das representacbes ligadas
ao alimento e a propria estrutura da economia local. A cozinha tradicional de um
pais ou regido é reconhecida atualmente como um patrimdénio intangivel (Schluter,
2003).

Entender as significacdo da alimentacdo na sociedade dos sonhos significa
compreender suas relacdes com cultura e sociedade, espaco e territério,
percebendo a diversidade de grupos sociais com relacdo a seus habitos,
modos de produgéo e consumo. Tal reflexdo exige também reconhecer que
0S espacos comerciais de alimentagcdo representam estruturas de
hospitalidade com significados sociais mais amplos que a nutricdo em si,
gue associam elementos como a comida o servico, a ambientacdo e até
mesmo a companhia, modificando as motivacdes que levaram o individuo a
alimenta-se fora de seu ambiente doméstico. Isso vai além das
caracteristicas analisadas normalmente pela administracdo de restaurantes
e retrata a experiéncia de vida e valor simbdlico. E nesse sentido que 0s
destinos turisticos devem conformar seus produtos, adequando-se a esta
realidade de consumidores. (Gandara, p.191, 2009)

Ja Lashley (2004), diz que o estudo dos alimentos devem ser um elemento
chave no estudo académico da hospitalidade, pois estes desempenham um papel
importante na definicdo da identidade de grupos, comunidades e sociedades, bem

como na definicdo do relacionamento entre pessoas. “... as preocupacgdes atuais
sdo, em parte, estabelecer uma rigorosa compreensao da amplitude o significado
das atividades relacionadas com a hospitalidade, de modo que se possa entender
melhor sua aplicacdo comercial”. (Lashley & Morrison, 2004, p.18)

Dessa forma, pode-se dizer que a gastronomia vista sob a perspectiva de
um subproduto do turismo, associada a praticas comerciais de hospitalidade, torna-

se uma ferramenta de inclusao do turista a uma sociedade.
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2. ESTUDOS DE CASO: OS RESTAURANTES LOCALIZADOS DENTRO DO
MERCADAO

O estudo de casos multiplos busca avaliar um contexto especifico onde o
sistema é visto como um todo. Os dados sao levantados de maneira diversificada e
com uma riqueza de detalhes na observacao.

Buscando associar teoria a pratica, buscou-se a realizacdo de visita técnica

na forma de estudo de caso, que segundo Yin (2005), é:

E uma investigagdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando entre os limites
entre o fendmeno e o contexto ndo estédo claramente definidos. (YIN, 2005,
p.32).

Para a realizacdo do estudo de caso proposto, foram escolhidos trés

restaurantes como objeto de estudo que se situam no Mercado Municipal.
2.1. Mercado Municipal Paulistano

O Mercado Municipal, segundo relatério do Observatério da SPTuris
(Pesquisa de perfil de publico, 2012) atualmente € um dos equipamentos turisticos
mais visitados da cidade. O Entreposto Paulistano, segundo site oficial da Prefeitura
de Sao Paulo, teve suas obras iniciadas em 1928 e concluidas quatro anos depois.
Sua localizacdo, foi cuidadosamente pensada: na época, a localizacdo era
estratégica, proxima a rede ferroviaria da cidade e do rio Tamanduatei, o que
facilitava o embarque e desembarque das mercadorias que eram, em sua maioria,

transportadas por embarcacdes.
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FOTO 1 - Fachada em Constru¢cao do Mercado Municipal Paulistano em 1928

Fonte: <http://mwww.partes.com.br/especial_sp_450/mercadao.htm>.

Porém, s6 conseguiu ser inaugurado no ano seguinte do termino das obras,
no dia 25 de janeiro de 1933, pois durante este periodo a Revolucao
Constitucionalista impediu sua abertura ao publico e utilizou o espa¢co como deposito
de armas e municdes. Até a década de 50 o mercado municipal era o principal
entreposto de alimentos no atacado e no varejo da cidade, contudo na década de
60, com a construcdo do CEASA (Centro de Abastecimento de Sdo Paulo) houve
um forte declinio no volume de comerciantes presentes no mercado o que fez com
gue seu entorno se degradasse e se tornasse perigoso, com condicfes de higiene
precarias sendo até cogitada sua demolicdo. Proprietarios dos boxes, feirantes e
simpatizantes com o Mercado, lutaram por sua preservacao e inscreveram o prédio
no Conselho de Defesa do Patrimdnio Historico, Arqueoldgico, Artistico e Turistico
do Estado (CONDEPHAAT), conseguindo recursos para pequenas restauracfes
prediais que ocorreram nas décadas de 70 e 80. No ano de 2004, aconteceu a maior
reforma do Patrimdénio desde a sua construcao, quando foi construido um mezanino
de dois mil metros quadrados, destinado a um espaco para praca de alimentacao
além da reforma do subsolo com sanitarios, fraldario, vestiarios e refeitorio para os
funcionarios do mercado e o saldo de eventos, que tem uma programacao

diversificada — paga e gratuita.
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O Mercado Municipal, ainda segundo site oficial da Prefeitura de S&o Paulo,
atualmente, ocupa uma &rea construida de 12.600m2 comercializando entre
legumes, frutas, carnes e cereais, mais de 350 toneladas de alimentos por dia,
abrigando aproximadamente 300 boxes em atividade e recebendo semanalmente
mais de 50.000 visitantes sendo em média 43% turistas (SPTuris, 2012).

Dentre estes, 51 sao classificados como boxes gourmets (que sao aqueles
gue comercializam alimentos para consumo no local e geralmente disponibilizam

mesas e cadeiras) que representam 21,5% do total de boxes (incluindo os

restaurantes do mezanino gourmet).

FOTO 2 - Espaco interno do Mercado Municipal Paulistano em 2011

Fonte: <http://basilico.uol.com.br/4560-artigos-EXPOCACHACA>.

Ainda segundo o Observatério do Turismo, o principal motivo de ida ao
Mercado de quase 40% do total de visitantes (ndo foram contabilizados visitantes no
horéario de negociacédo de vendas no atacado) é a realizacédo da refeicdo do almoco.
Atualmente, o Mezanino do Mercado Municipal conta com diversificadas opcdes de
cozinhas, entre elas a japonesa com a venda de sushis e pratos tipicos, a italiana
com cardapio tradicional de massas, além de tradicionais lanchonetes.

Com isso, os objetos de estudo foram escolhidos por conveniéncia de
contato € de acordo com sua tradicdo dentro do Mercado Municipal ou pela

influéncia que este representa.
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2.1.1. Bar do Mané

FOTO 3 - Foto da fachada do Boxe onde se localiza o Bar do Mané

Fonte: As Autoras.

O Bar do Mané foi inaugurado em 1933 (junto da inauguracdo do Mercado) e
até os dias atuais continua no mesmo boxe de sua abertura, tendo passado por uma
grande reforma em 2004. Nesta reforma, o espaco de funcionamento foi ampliado
para o equivalente a 5 boxes conjugados, o que permitiu oferecer aos clientes 11
mesas com cadeiras além de banquetas proximas ao balc&o de servico.

O estabelecimento inicia suas atividades as 4:30h a fim de atender o publico
das transacfes de atacado, € administrado e supervisionado pela 3 e 4 geracao de
seus fundadores e atualmente possui 18 funcionarios, sendo que um deles esta na
empresa a quase 30 anos. A empresa investe em cursos de inglés para dois de seus
atendentes, sendo que o primeiro a iniciar o curso ja atingiu nivel de proficiéncia no
idioma e o segundo apresenta bom desempenho durante conversacao.

O prato que tornou bar famoso em todo o mundo foi o sanduiche de

mortadela que tem sua historia contato no website da empresa:

O lanche de mortadela, carro chefe do Bar do Mané e referéncia na cidade.
Foi criado a partir de uma brincadeira entre funcionarios para satisfazer a
vontade de um cliente que sempre reclamava que havia pouca mortadela no
lanche. Antigamente, os recheios mais pedidos eram o de copa e salame e
o de mortadela era pouco pedido por acharem pouca a quantidade de seu
recheio. Hoje, o Bar do Mané vende cerca de 800 a 900 sanduiches de
mortadela por dia. Ndo a toa, o Bar é reconhecido pelo sanduiche desde a
década de 70 [...]. Seu lema é: Aqui, o que tem menos é pdo. A receita é
simples: 250 gramas de mortadela fatiada bem fininha, dobradas ao meio, e
postas dentro de um péao francés fresquinho e crocante.
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O estabelecimento atende aproximadamente 3 mil pessoas por dia em
média, podendo chegar a 5 mil aos sabado e datas festivas sendo que, segundo um
dos proprietarios, normalmente 50% do total de clientes sdo turistas. Possui
exemplares de cardapios impressos na lingua inglesa e em sistema Braille, como
parte de programa de incluséo de portadores de deficiéncia visual.

O Bar do Mané foi escolhido como um dos objetos de estudo por se tratar do
bar mais antigo do Mercado Municipal.

2.1.2. Hocca Bar

FOTO 4 - Foto da Fachada do Hocca Bar — Unidade Mezanino

Fonte: As Autoras.

O Hocca Bar foi fundado em 1952 e atualmente para atender aos clientes do
mercado municipal, conta com trés pontos de venda e mais de cem funcionarios.
Dois boxes no andar inferior que iniciam suas atividades ao publico a partir das 7h,
sendo um deles o local de sua fundacdo e um no mezanino gourmet com estrutura
de restaurante e mais de duzentos lugares sentados. Com a influéncia portuguesa
de seus fundadores em seu cardapio, o bar desenvolveu em sua inauguracdo
preparacoes a base de bacalhau como o bolinho e o pastel, bem como o tradicional
sanduiche de mortadela. Essas preparacdes renderam ao Hocca Bar a medalha
Padre Anchieta como reconhecimento ao mérito de torna-las icones da gastronomia
de Séo Paulo além presenca em matérias de veiculos de comunicacao internacional

como o The New York Times, Discovery Channel e National Geographic.
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O estabelecimento disponibiliza cardapios em inglés para o publico, porém
durante a visita técnica, nenhum exemplar foi encontrado. Nao existe qualquer tipo
de treinamento especifico para atendimento do turista estrangeiro e 0 conhecimento
da lingua inglesa que alguns colaboradores possuem, foram adquiridos antes do
ingresso na empresa.

Atualmente o Hocca além dos trés pontos de venda no Mercado Municipal,
conta com lojas nos shoppings Sao Bernardo Plaza, Mooca Plaza Shopping e ainda
em fase de obras um restaurante no shopping Ibirapuera.

O Hocca Bar foi escolhido como objeto de estudo por se tratar de um dos
mais tradicionais e influentes bares do Mercado Municipal.

2.1.3. Terra Mar Restaurante

FOTO 5 - Fachada do Terra Mar Restaurante

Fonte: <http://www.terramarrestaurante.com.br/orestaurante.html>. Acesso em: 29 abr. 2014.

O Restaurante Terra Mar é uma empresa do grupo do Hocca Bar, foi
fundado em 2006, fica localizado no Mezanino Gourmet do Mercado Municipal e
possui seu cardapio assinado pelo Chef Horacio (que também assina o do Hocca).
No cardapio € possivel encontrar alguns pratos que contém mortadela, como o
croquete e diversos pratos que utilizam como matéria prima principal, o bacalhau. O
espaco € muito similar ao do Hocca Bar, também com 200 lugares sentados e
ambos empreendimentos dividem a mesma supervisao.

O estabelecimento ndo disponibiliza cardapios em inglés ou outro idioma e

também nédo fornece qualquer tipo de treinamento especifico para atendimento do
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turista estrangeiro. Segundo os colaboradores durante 0 momento da visita técnica,
os estrangeiros sao atendidos através de “mimicas” ou em inglés pelos proprietarios,
guando presentes no local.

O Restaurante Terra Mar foi escolhido como objeto de estudo devido a
diversificacdo do cardapio oferecido e também por fazer parte do grupo de
restaurantes de maior influéncia dentro do Mercado Municipal.

3. ANALISE DA HIPOTESES

ApOs a apresentacao de material tedrico sobre o turismo, a gastronomia e as
relacbes de hospitalidade presentes, segue os resultados da pesquisa de campo
realizadas com os empreendimentos localizados dentro do Mercado Municipal, que
serdo apresentados através de respostas das hipoteses propostas na introducéo da
pesquisa.

A primeira hipotese (H1) os de que o0s restaurantes se preocupam em
fornecer a seus colaboradores (ou parte deles) algum tipo de treinamento especifico
para recepcionar turistas”, foi parcialmente confirmada ja que apenas um dos
estabelecimentos investe em capacitacdo em idiomas para seus colaboradores,
enquanto os demais restaurantes fornece apenas o treinamento especifico das
atividades desempenhadas pela funcéo.

A segunda hipétese (H2) “ndo ha a preocupacdo em diferenciar o
atendimento fornecido ao turista, o visitante/morador da cidade de S&o Paulo e aos

stakeholders presentes dentro do mercadao” foi totalmente confirmada. Durante as
entrevistas e visita técnica, nao foi identificado nenhum programa de retencéo de
clientes através de “beneficios fidelidade” ou politica de descontos para demais
stakeholders dentro do Mercado Municipal (pratica comum para lojistas em shopping
centers, por exemplo).

A terceira hipotese (H3) “as relagdes de hospitalidade positivas acontecem
entre o0 restaurante e seus clientes, principalmente pela influéncia de seus
proprietarios” também foi parcialmente confirmada. Em apenas um dos objetos
estudados encontra-se o dono do estabelecimento e identifica-se que em véarios
momentos do dia, os restaurantes estudados ndo possuiam nenhum tipo de
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supervisao. Percebe-se que os clientes e turistas atendidos pelo dono do
estabelecimento se sentem mais acolhidos e o atendimento dos demais funcionarios

se torna mais cortés.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Estudando os aspectos gastrondmicos no Brasil pode-se identificar que a
gastronomia esta cada vez mais importante para o turismo brasileiro, observando a
relevancia de um estudo da area de gastronomia e sua influéncia no mercado
turistico de Sao Paulo. A pesquisa visava expor através de revisdo bibliografica e
estudo de caso, questdes relacionadas ao tema que trouxessem mais conhecimento
e compreensao sobre a tematica proposta.

O objetivo geral do trabalho era compreender as relacdes de hospitalidade
nos restaurantes do Mercado Municipal Paulistano com o turismo. Através de visita
técnica identificou que ndo existem praticas desenvolvidas especificamente em
beneficio ao turista e que as relacdes de hospitalidade que ocorrem em geral sao
motivadas ou exercidas por seus gestores ou proprietarios. Ja a relacdo dos
restaurantes com seus respectivos stakeholders presentes dentro do mercado, ainda
através de pesquisa empirica constatou-se que nao ha politica de relacionamento
entre stakeholders por parte dos restaurantes ou administracdo do mercado.

No entanto, ao longo da pesquisa, e principalmente apds a visita técnica
realizada, identificou-se a necessidade de em futuros trabalhos enunciar de maneira
mais clara as hipoteses a serem testadas para que as entrevistas e 0s assuntos nela
discutidos sejam tratados mais profundamente. Além disso, foi identificada a
oportunidade de desenvolvimento de pesquisa sobre a sequéncia acdes tomadas
gue transformaram o Mercado Municipal em um dos pontos turisticos mais visitados
da cidade de Sdo Paulo. Para isso o estudo da sequéncia de acdes executadas pela
Associacdo de Recuperacdo do Mercado Municipal, SP Turis, Secretaria de

Abastecimento de Sdo Paulo assim como a Prefeitura Municipal.
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