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RESUMO: O presente trabalho teve como objetivo geral estudar a qualificacdo dos recursos
humanos com relagdo a lingua inglesa na hotelaria de Mossor6/RN a partir do seguinte
problema de pesquisa: os profissionais atuantes no setor hoteleiro da cidade estdo qualificados
para recepcionar o publico estrangeiro a partir do conhecimento e uso do inglés? Para tal
aquisicao, foi realizada uma pesquisa bibliografica e de campo por meio da leitura de trabalhos
académicos e cientificos para embasamento do tema e realizacdo de entrevistas a partir de
roteiro semi-estruturado. Os resultados constatados por meio da pesquisa foram de que a
realidade ainda esta aquém do esperado com relacdo a qualificacdo profissional, pois os hotéis
ndo possuem uma quantidade suficiente de profissionais bilingues que supra a necessidade
comunicacional. Palavras-chave: Inglés para fins especificos; andlise de necessidades; turismo;
hotelaria.

ABSTRACT: The present study had the general objective of studying the qualification of the
human resources related to the english language in hotel business in the city of Mossoré from
the following search problem: the professionals working in the hotel business at the city are
qualified to welcome foreign visitors based on their knowledge and use of english? For such
acquisition, a bibliographical and field research was carried out through the reading of academic
and scientific works to base the theme, conducting interviews from a semi-structured script. The
results found through the research were that reality is still below expectations regarding
professional qualification, as hotels do not have a sufficient number of bilingual professionals to
fill in the communication needs. Keywords: english for specific purposes; needs analysis;
tourism; hotel industry.
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INTRODUCAO

O turismo é uma atividade que esta em constante crescimento no contexto
mundial, e que precisa de algumas estruturas basicas para se desenvolver, como
transportes, meios de hospedagem, equipamentos de lazer, satide e seguranga urbana.
Nesse sentido, os profissionais atuantes neste setor precisam ser capacitados para
receber bem os turistas estrangeiros, principalmente no que concerne a comunicagao,
que é primordial para a pratica da hospitalidade.

Lacerda Neto (2020) afirma que se comunicar em diferentes idiomas, em
particular o inglés que é considerado uma lingua universal tem sido um diferencial,
principalmente no que diz respeito ao turismo, onde atua como um intermediador nas
mais diversas fun¢des que abrangem a profissao. Isso demonstra a grande necessidade
de profissionais que falem mais de um idioma para atuarem nos meios de hospedagem.

A qualidade nos servicos de atendimento depende diretamente deste cuidado.
Brocca, Porto, Velasques e Garbuio (2022) afirmam que a clareza e assertividade
proporcionada pela comunicagdo aumenta o nivel de qualidade do servico e é impossivel
que haja uma boa hospitalidade sem que haja uma comunicacdo efetiva, pois, a
hospitalidade interage com os espacos emocionais e intelectuais dos individuos. Ao
viajar, os PAX1 buscam sentir-se confortaveis como em suas casas, portanto, ao serem
atendidos por pessoas que se comunicam em um idioma habitual ao deles, é causada
sensacdo de bem-estar pela maior facilidade de comunicar as necessidades e té-las
atendidas sem precisar de grandes esforgos.

Com base nessas informacdes, esta pesquisa buscou estudar o conhecimento da
lingua inglesa dos profissionais do setor hoteleiro da cidade de Mossor6/RN para
constatar como estavam sendo realizados os processos de atendimento ao turista
estrangeiro a partir do seguinte problema de pesquisa: os profissionais atuantes no
setor hoteleiro de Mossor6/RN estdao qualificados para recepcionar o publico
estrangeiro a partir do conhecimento e uso do inglés? Diante disto, foi realizada uma
pesquisa bibliografica e de campo, por meio da leitura de livros, artigos, monografias e
demais trabalhos académicos sobre o tema e realizacdo de entrevistas nos hotéis
estudados para captar as informagdes pertinentes a pesquisa.

O presente trabalho abrange a cidade de Mossord/RN, onde foi estudado
especificamente o setor de hotelaria com o intuito de avaliar qualitativamente qual a
demanda de turistas estrangeiros e como se da o atendimento dos PAX por meio do
conhecimento da lingua inglesa através dos profissionais atuantes neste importante
setor da cidade, e para isso foram selecionados cinco hotéis que se dispuseram a
participar da presente pesquisa, onde foram realizadas entrevistas para analise dos
dados. No entanto, o trabalho escrito focalizou apenas trés deles, respondendo ao
problema de pesquisa e aos seguintes objetivos propostos: objetivo geral: estudar a
qualificacdo dos recursos humanos em relacdo a lingua inglesa na hotelaria de Mossoro6-
RN, e objetivos especificos: a) Identificar se os profissionais atuantes nesses
empreendimentos estdo qualificados para atender os turistas estrangeiros por meio do
conhecimento da lingua inglesa; b) Investigar a demanda de turistas estrangeiros no
front-office dos hotéis estudados por meio dos relatos dos profissionais atuantes no
setor e c) Avaliar a percep¢do da geréncia acerca da importancia na contrata¢do de
profissionais que falem o idioma inglés para a qualidade do servigo oferecido aos
turistas estrangeiros.
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Este trabalho surgiu do interesse e afinidade da autora com a tematica, que utiliza
a lingua inglesa desde os 14 anos de idade quando iniciou um curso no nucleo de
pesquisa e ensino de linguas (NUPEL) no IFRN, campus Mossord, e passou a se
comunicar fluentemente em inglés em pouco tempo, finalizando o curso no mesmo ano
em que ingressou no curso de superior de turismo na UERN. Ja trabalhou como
professora, ensinando o idioma para criangas, jovens e adultos, e hoje trabalha como
recepcionista em um dos hotéis participantes da pesquisa, utilizando o idioma também
para o atendimento ao héspede estrangeiro.

Além disso, a autora percebe a importancia da comunica¢do nos mais diversos
contextos profissionais, especialmente no turismo, pois o setor necessita de
profissionais que tenham conhecimento acerca de idiomas estrangeiros por ser uma
atividade que se d4 em uma sociedade globalizada e em constante crescimento, que
pode lidar com o contato entre as nagdes todos os dias. Diante disto, buscou-se avaliar
especificamente a cidade de Mossordé por ser um municipio localizado entre duas
capitais (Fortaleza e Natal), e que estd em constante crescimento no que diz respeito ao
turismo, principalmente no ambito dos negocios e do lazer.

No que concerne a estudos anteriores, pouco se fala sobre essa tematica na
cidade, e na verdade, foi encontrada apenas uma monografia escrita por uma egressa do
curso de letras espanhol da UERN/Mossord, que objetivava fazer uma analise
principalmente do conhecimento do idioma espanhol por parte dos trabalhadores do
setor hoteleiro da cidade, mas que também questionava se havia conhecimento em
outros idiomas, como o inglés, por exemplo, que é o escopo desta pesquisa. Além deste,
foram encontrados outros trabalhos, mas que nao falavam especificamente de Mossoro e
sim de outras cidades do Brasil como Florian6polis e Jodo Pessoa, por exemplo.

A incipiéncia de pesquisas neste contexto na cidade e a relevancia da tematica
para a academia fez com que a pesquisadora tivesse o interesse em investigar o tema,
com o intuito de responder as perguntas propostas inicialmente, contribuir com o
conhecimento académico e cientifico local e incentivar mais pesquisadores, tanto do
setor do turismo, quanto do setor de letras, para futuramente realizarem pesquisas
neste ambito, utilizando este trabalho como base e principio norteador, e comparando
os resultados finais, de modo que seja possivel avaliar se houve alguma mudancga ou
evolugdo na capacitacdo profissional no setor ao longo dos anos.

Para atender os objetivos propostos, utilizou-se metodologia de pesquisa
bibliografica, qualitativa e exploratoria. Bibliografica pois foram realizadas leituras de
obras ja publicadas sobre o mesmo assunto e de assuntos afins, para respaldar o estudo
e construir referencial tedrico acerca do tema, qualitativa e exploratéria pois preocupa-
se mais com a riqueza das informacdes disponibilizadas pelos que vivenciam a
realidade, e ndo pela quantidade destes que estdo respondendo as questdes da pesquisa.
Neste contexto, os profissionais tiveram a possibilidade de falar abertamente sobre suas
experiéncias.

Foi realizada uma pesquisa de campo por meio da aplicagdo de entrevistas semi-
estruturadas para responder as questdes propostas e atingir os objetivos previstos.
Segundo Coelho (2020, n.p): “a entrevista é a interacdo social entre o pesquisador e a
pessoa entrevistada, seguindo um rigor metodoldgico”, o que é de extrema importancia
para a riqueza da pesquisa e a maior amplitude na coleta de dados. E a entrevista semi-
estruturada permite a abertura entre o pesquisador e o pesquisado, de modo que seja
possivel que a conversa flua e sejam realizadas perguntas que ndo estavam antes
previstas no roteiro, para adquirir uma maior quantidade de informacades.
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A NECESSIDADE DO USO DO INGLES NA HOTELARIA

O setor da hotelaria é um setor que lida diariamente com pessoas de diferentes
localidades, nacionais e/ou internacionais. Por este motivo, o conhecimento e o correto
uso do idioma inglés sdo de extrema importancia, devido a aspectos ja citados como
comunicacao, melhor recebimento dos héspedes, e consequentemente maior satisfacao
dos clientes com relacdo aos servigos ofertados. O inglés é utilizado por pessoas de
varias partes do mundo, e por tratar-se de uma lingua franca, este idioma ajuda as
pessoas a se comunicarem e se conectarem, de modo que ndo seja exatamente
necessario aprender a todas as linguas nativas do mundo isoladamente. Nesse sentido, a
necessidade do uso do inglés na hotelaria é muito grande.

E possivel explicitar um pouco mais a necessidade especifica do profissional do
setor hoteleiro por meio da dissertacio de Amorim (2011), onde ele afirma que no
contexto ocupacional, onde a educacdo profissional estd inserida, as praticas
comunicativas acontecem nas atividades cotidianas do trabalhador, onde ele precisa
desenvolver as suas habilidades e conhecimento da lingua inglesa com o propésito de se
comunicar em um contexto especifico. Nesse sentido, o conhecimento do inglés para fins
especificos é de extrema necessidade, pois um profissional que trabalha diretamente
com clientes precisa de conhecimento técnico para saber se comunicar da melhor
maneira possivel.

Para entender um pouco mais a respeito do uso do inglés no setor da hotelaria, é
possivel ler o estudo feito por Silva e Bonifacio (2015), onde elas afirmam que o inglés
precisa ser bastante utilizado em conversas espontaneas, ligacoes telefonicas, e-mails e
tradugao de cardapios nos restaurantes no contexto da rotina hoteleira, além disso, os
profissionais entrevistados afirmaram que um curso de inglés para a drea deve conter
vocabularios que sdo utilizados em conversas informais sobre passeios e atracdes
turisticas, servicos oferecidos pelo hotel, horarios, localizagdo, entre outros. Além disso,
devem proporcionar melhoria da conversacdo, interpretacdo de linguagem técnica e
gramatica. O estudo mostra que as areas do hotel com maior recorréncia no uso do
inglés sdo: a recepgdo, restaurantes, espacos de eventos e areas de lazer, pois sao
ambientes que contam com grande circulacdo de turistas, o que aumenta a necessidade
de profissionais capacitados para atendé-los.

Essas mesmas autoras (SILVA; BONIFACIO, 2015) avaliaram as necessidades no
uso do inglés em alguns profissionais no setor da hotelaria. A respeito dos
recepcionistas, os resultados obtidos demonstraram que os momentos em que o inglés é
mais usado é logo na chegada do hdspede - check in, e até a sua saida - check out (60%).
Outros 20% afirmam que o uso mais frequente é informando a respeito da localizacao de
pontos turisticos, repassando recados para os hospedes e sanando questdes acerca da
utilizacdo dos servicos do hotel, e outra parcela dos recepcionistas (20%) alegou que o
uso mais frequente é em ligacdes telefonicas.

Ja os mensageiros alegaram que precisam utilizar o idioma nos momentos de
check in e check out (100%) para sanar duvidas, auxiliar com bagagens, acolher e
repassar recados e encomendas, dentre outros. Utilizando em grande parte da
comunicacdo informal, informando sobre passeios turisticos (60%) e servigos no hotel
(40%). E os gestores precisam do inglés ao atender os hdspedes em momentos como o
check in e o check out (40%), ligacdes telefonicas e e-mails (40%), e informando sobre
restaurantes e atracdes turisticas (20%). (SILVA; BONIFACIO, 2015). Percebe- se nestes
relatos que, independentemente do setor de atuacao, os momentos de maior contato
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com os hdspedes para esses profissionais participantes no estudo é o check in e o check
out, pois € um momento onde o PAX precisa de um contato mais direto com os
trabalhadores do hotel, seja para obter informacgdes, realizar pagamentos ou cadastrar
os seus dados.

Aspectos a respeito da necessidade do uso do inglés na hotelaria sdo perceptiveis
também no trabalho de Abreu (2018), que percebe por meio de suas entrevistas que os
profissionais atuantes neste contexto profissional apresentam dificuldades que vao além
do ndo conhecimento do idioma, pois muitas vezes esses profissionais de fato possuem
conhecimento do inglés, mas carecem de vocabulario técnico na area de trabalho em que
atuam, por isso ele comenta Abreu (2018, p. 19):

Este estudo alerta que a competéncia comunicativa em inglés por si s6 ndo
garante uma interacao eficaz com o héspede, ha necessidade de outros conhecimentos,
como os especificos da area técnica da profissdo, e mais simples, como os culturais,
estratégicos, além de habilidades interpessoais, que foram identificados por meio das
percep¢des dos trabalhadores em relacdo ao atendimento ao héspede em inglés. Ainda,
o presente estudo sugere que a auséncia de um dos tipos de conhecimento tende a
fragilizar o conceito de satisfacido do cliente sobre o servico prestado e a gerar
percep¢des negativas, tanto no cliente quanto no trabalhador, que, por sua vez, podera
impactar negativamente a gestdo do empreendimento como consequéncia.

No turismo e na hotelaria existem uma série de termos que sdo utilizados e que
precisam ser conhecidos pelos profissionais para melhor atender aos héspedes. Como
por exemplo, no setor de A&B o profissional deve estar ciente de como falar sobre
refeicoes, ingredientes, tipos de alimentos e bebidas em inglés; na governanga, sobre
itens de limpeza e enxoval; na recep¢do, sobre pagamentos, sistema de front-office,
check-in, check-out, notas fiscais, etc.

O glossario de Vidovix (2009), detalha algumas das terminologias da lingua
inglesa bastante utilizadas na hotelaria, e que muitas vezes ndo sdo conhecidas nem
mesmo pelos proprios profissionais do turismo, como por exemplo: arrival (chegada),
walk-in (chegar sem reserva), check in (entrada), check out (saida), no show (quando o
héspede ndo aparece), overbooking (excesso de reservas), check room (conferéncia de
UHS5), check-list (lista de conferéncia), fully booked (hotel lotado), rooming list (lista de
quartos), available rooms (quartos disponiveis), budget (orcamento de gastos), day rate
(taxa diaria), day-use (uso diario), deadline (prazo final), downgrade (descer de
categoria), upgrade (subir de categoria), exchange (troca/permuta), entre outros.

A maioria dessas expressoes sdo utilizadas diariamente na rotina de trabalho da
hotelaria, e 0 ndo conhecimento delas pode causar falhas no entendimento com relagao
aos proprios processos operacionais internos da empresa. Quando se estuda inglés em
um curso generalista, o aprendizado compreende a rotina diaria do individuo, sem
personaliza¢des, porém, quando se trata do trabalho, onde o objetivo é sempre melhorar
a qualidade do servico oferecido, fazer um curso de inglés para fins especificos é muito
importante para aprofundar os conhecimentos ja adquiridos e aprender expressdes
detalhadas proprias do dia a dia da profissdo, que serdo necessarias tanto para
processos internos quanto para o atendimento direto ao cliente.

Nesse sentido, percebe-se a importancia da avaliagdo da competéncia
comunicativa dos profissionais do turismo em seu contexto profissional, pois segundo
Abreu (2018, p. 9): “ha uma lacuna significativa na competéncia comunicativa em inglés
dos trabalhadores de hotéis de grande porte em diferentes regides do Brasil, o que pode
fragilizar o atendimento...”, e como ja foi citado, mesmo quando esses possuem um bom
nivel de inglés, ainda ha a necessidade de que conhecam as terminologias técnicas de
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sua area de atuacdo, de modo que exer¢cam suas atividades da melhor maneira possivel,
por isso o inglés para fins especificos (ESL) e um curso de inglés que enfoque
especificamente nas tarefas que esses profissionais tém que exercer, como sugeriu
Amorim (2011) em seu estudo, é de extrema importancia no contexto ocupacional
hoteleiro.

0 INGLES PARA FINS ESPECIFICOS (ESL)

A metodologia de ensino ESP - English for specific purposes - tem enfoque
comunicativo nas tarefas-alvo e permite o estudo de contelddos especificos planejados a
partir da andlise das necessidades dos estudantes com relacao ao uso do idioma para
atingir seus objetivos académicos e/ou profissionais. De acordo com Silva (2018), essa
analise pode ser feita de maneira formal ou informal, podendo ter diferentes objetivos
como o de planejar o curso, determinar os contetidos programaticos, géneros textuais a
serem trabalhados, etc. Tudo isso é de extrema importancia para garantir o sucesso nas
acoes do curso e a capacidade do aluno em aplicar os conhecimentos adquiridos apos
sua finalizacgao.

Essa metodologia de ensino da lingua inglesa surgiu em ambito nacional a partir
da percepcdo da realidade na qual se faz necessario ter conhecimentos especificos em
cada setor de atuacdo, e com isso, estudos e aprendizados especificos também. De
acordo com Ramos (2008; traducao nossa), foi o projeto intitulado “the
brazilian/national ESP project”, liderado pela professora Maria Antonieta Alba Celanida
da PUC SP, que deu inicio a ESP no Brasil no final dos anos 70, e a partir disso, foram
realizadas uma série de estudos e propostas para que s6 entao fosse possivel de fato dar
inicio ao projeto, com o apoio de varios profissionais e 6rgaos governamentais.

Segundo ela, em 1977 a proposta foi entregue ao ministro da educagdo para
suporte financeiro, entdo, entre 1977 e 1979 foram arrecadados fundos e juntamente
com a professora Maurice Broughton, iniciaram um programa de visitas a universidades
federais que tinha como objetivo conhecer o maior nimero de pessoas possivel para
adquirir informagdes sobre as necessidades em se ter, de fato, o projeto nacional do
ensino da ESP, além de recursos e outras facilidades, equipe de professores, estudantes,
numeros, tamanho de salas, etc. Tudo isso para auxiliar no desenvolvimento inicial da
disciplina, a partir do amplo entendimento das necessidades envolvidas para a criagao
do projeto (RAMOS; 2008; tradugao nossa).

Os resultados dessas andlises demonstraram a necessidade do projeto e quais os
passos que deveriam ser seguidos para sua implementacdo, que eram: desenvolvimento
dos professores, producdo de materiais e ensino de habilidades de leitura. Entre eles, o
desenvolvimento da habilidade de leitura foi identificado como uma prioridade em
detrimento do ensino da gramatica e vocabulario, por isso a maioria do trabalho para
desenvolvimento do projeto foi realizado em workshops e seminarios em diversas
universidades brasileiras (RAMOS; 2008; traducao nossa). Apesar da habilidade de
leitura ter sido identificada como de grande importancia nas pesquisas realizadas, ela
ndo é o Unico principio norteador da ESP, pois o mais importante é que seja realizado
uma analise das necessidades de cada aluno para entender qual contetido seria melhor
para ele.

A respeito disso, Souza (2015) afirma que a analise das necessidades
desempenha um papel importante na elaboracao e planejamento do curso a ser seguido.
Portanto, pode-se perceber que este nio é um passo que deve ser ignorado ao
desenvolver os contetidos programaticos de um curso com enfoque nas tarefas- alvo do
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aluno, conforme principios do ensino do inglés para fins especificos, pois, conforme
afirma Bim (2020), o objetivo da ESP é capacitar os estudantes em um periodo
relativamente curto para que possam desenvolver suas atividades profissionais ou
académicas, ou seja, a necessidade é que o conhecimento obtido possibilite a imediata
aplicacao por parte dos estudantes.

Com esse intuito, no setor da hotelaria, ¢ muito comum que gestores de hotéis
financiem cursos de inglés para fins especificos para que os profissionais atuantes
possam se preparar para atender melhor aos seus clientes, por meio do conhecimento
dos termos particulares da area em que trabalham. No entanto, é importante estar
atento se essas iniciativas estdo surtindo o efeito esperado, pois muitas vezes, por uma
série de motivos como a falta de interesse dos alunos, a qualidade e/ou o tempo das
aulas e duracdo do curso, o estudante pode ndo adquirir o conhecimento necessario para
aplicar de maneira correta em seu setor de trabalho. Portanto, é imprescindivel investir
e incentivar o estudo continuo de todos os profissionais da organizacdo a respeito dos
idiomas, ndo se limitando as iniciativas oferecidas internamente, pois isso ajuda a
melhorar a qualidade do servico oferecido e a satisfacao dos héspedes.

E de suma importancia também, trabalhar a mentalidade para que o
empreendimento cresca, pois em alguns casos os gestores dos hotéis afirmam que nao
ha fluxo de estrangeiros na cidade e o hotel ndo precisa de profissionais que falem mais
de uma lingua. No entanto, é importante perceber que talvez ndo seja a falta de fluxo de
estrangeiros na cidade que cause a falta de demanda no hotel, e sim porque os héspedes
sempre pesquisam sobre op¢des de hospedagem antes de viajar, e ao constatar que o
hotel ndo tem profissionais capacitados para atendé-los, procuram outro local onde
serdo melhor atendidos. Esta é a lei da oferta e da demanda. Com certeza, se o
empreendimento estiver bem preparado para receber diversos publicos, tera melhores
resultados.

O livro “inglés para profissionais do turismo” de André Faxino e André Perusso
(2010) ensina, por meio do método desenvolvido por eles, termos especificos que o
profissional do turismo, nas mais diversas areas de atuac¢do, necessita conhecer. Ao
longo do livro, ele trabalha habilidades como leitura, escrita, fala, gramatica e
vocabulario, a partir de textos, audios e atividades propostas, que sdao subdivididas em
capitulos. Trata-se de um manual de inglés instrumental bem completo, onde os
profissionais do turismo, sejam eles do setor da hotelaria, restaurantes, agéncias de
viagens, aviac¢do, transportes, planejamento, lazer, ou qualquer area correlata, estejam
bem preparados para atender ao turista estrangeiro. Esse é apenas um exemplo dos
muitos materiais didaticos que utilizam a metodologia ESP, que possui enfoque nas
necessidades do aluno. Além de atender a cursos dessa natureza e estudar por meio
desses materiais, é de suma importancia que o profissional busque aperfeicoamento
continuo para melhorar suas habilidades e se preparar para situacdes adversas que
possam vir a ocorrer em sua vivéncia profissional.

RESULTADOS DA PESQUISA

Como ja citado anteriormente neste trabalho, a metodologia desta pesquisa é
qualitativa, exploratoria e bibliografica, onde preocupa-se mais com a riqueza de
informacdes do que com o quantitativo destas, utilizando como ferramenta principal de
coleta de dados a entrevista semi-estruturada, com perguntas abertas, algumas sobre o
perfil dos profissionais e outras mais especificas acerca do tema do trabalho. Para
atender aos objetivos propostos, buscou-se em cada hotel entrevistar os profissionais
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que atuam em contato direto com os hdspedes, ou seja, os profissionais do front-office.
Sendo estes, gerentes, chefes de recepcdo, recepcionistas, chefes de A&B e
governantas(es).

A pesquisadora realizou as entrevistas presencialmente e estagiou por um
periodo em dois dos hotéis participantes da pesquisa, sendo posteriormente contratada
por um deles, onde trabalha atualmente. A pesquisa ocorreu dos dias 24 de outubro de
2022 a 04 de novembro de 2022 em cinco hotéis da cidade, no entanto, este trabalho
escrito ird focar em trés deles, que serdo descritos como HOTEL A, HOTEL B e HOTEL C,
nos quais cada profissional trara nomes ficticios, para fins de privacidade e seguranca
das informagdes. A pesquisa bibliografica, que se deu por meio da leitura de varias obras
sobre o tema, serviu de subsidio para a compreensao da tematica e plena consecucdo
dos resultados desejados.

O hotel A é um hotel de grande porte, que possui 146 apartamentos e tem foco no
publico executivo e de lazer. A pesquisadora esteve no hotel pelo periodo de
aproximadamente dois meses devido ao estagio curricular obrigatério. Por meio disso,
foi possivel constatar que o empreendimento possui fluxo médio e variavel de turistas
estrangeiros, que sdo em grande maioria latinos e falantes do inglés como segunda
lingua.

Como foi possivel observar, a maioria dos profissionais possuem ensino médio
completo, com excecdo do gerente operacional que é formado em administragdo. Muitos
foram os relatos a respeito da escolaridade por parte dos profissionais, e por meio deles,
foi possivel perceber que ha o desejo por qualificacdo profissional, mas devido as
dificuldades em se conciliar estudos e trabalho, os individuos ndo conseguem obter grau
de formacgdo superior, pois apesar do mercado de trabalho estar constantemente
exigindo profissionais mais qualificados, uma grande parcela das empresas nao
possibilita que o profissional estude enquanto trabalha, com cargas horarias alternadas
e jornadas de trabalho extenuantes.

Os trabalhadores entrevistados no HOTEL A sdo em maioria do sexo masculino e
jovem, entre 22 a 52 anos, sendo Emanuele (assistente de A&B) a tinica do sexo feminino
e Marcelo (gerente operacional) o mais velho entre eles, que é também o mais
experiente na area hoteleira. Todos ja realizaram cursos de inglés pontualmente ao
longo de suas vidas, por um periodo entre um a trés anos, conforme relatos. No entanto,
0 unico que concluiu de fato um curso de inglés e hoje se considera fluente no idioma é o
profissional da recep¢ao (Ricardo), que além de ter aprendido por meio do curso,
aprendeu também com séries, musicas, videogames e conversacdo. O nivel de
proficiéncia dos demais se da da seguinte forma: Nilson (governante) - nivel basico,
Marcelo (gerente operacional) - nivel intermediario, Renan (chefe de recepg¢do) - nivel
basico, e Emanuele (assistente de A&B) - nivel basico.

E interessante atentar-se, no entanto, para nao considerar esses dados como uma
verdade absoluta no cenario da lingua inglesa na hotelaria da cidade, pois percebeu-se
por meio da pesquisa que muitos profissionais tinham dificuldade para diferenciar os
niveis de proficiéncia e ndo entendiam, muitas vezes, alguns aspectos das perguntas
realizadas. Por isso, pode ser que no dia a dia profissional eles demonstrem maior ou
menor desempenho com relacao ao idioma do que o que foi relatado, aumentando ou
diminuindo a qualidade no atendimento e experiéncia do héspede.

A experiéncia que os profissionais possuem no setor hoteleiro é bem variavel e
influi diretamente nos resultados da pesquisa, pois, quanto maior a vivéncia do
individuo, maior a quantidade de relatos que eles poderdao dar. No hotel A, os
profissionais com menor tempo de atuacao sdo o recepcionista e a auxiliar de A&B, com
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1 e 2 anos de trabalho na area, respectivamente, e os profissionais com maior
experiéncia sdo: gerente - 39 anos; governante - 19 anos e chefe de recep¢ao - 15 anos.
Ao questiona-los sobre a origem dos estrangeiros que visitam o hotel, eles citaram:
Argentina, Estados Unidos, Espanha, Franga, Italia, Reino Unido, india, Noruega, China,
Venezuela, Canadj, Costa do Marfim, Australia e Bolivia.

No entanto, a frequéncia média de visita e permanéncia desses hospedes variou
conforme relato dos profissionais, onde o governante teve dificuldades ao relatar a
quantidade que frequenta o hotel devido ao pouco contato que tem com os mesmos
(relatando ter visto apenas um em todo o periodo de trabalho no empreendimento) e os
demais relataram frequéncias entre trés a vinte estrangeiros por meés, sendo que a
média ficou entre quinze a vinte.

O chefe de recepcdo (Renan) informou na entrevista que dependendo do periodo
do ano, o hotel pode receber mais estrangeiros, em fun¢do de eventos como a
EXPROFRUIT, FICRO e workshops de petréleo por exemplo, onde os PAX permanecem
durante o tempo em que estd ocorrendo o evento, e em outros periodos, eles ficam
durante apenas uma noite e vao embora no dia seguinte.

Todos os entrevistados relataram que a maioria dos hospedes falam inglés como
segunda lingua, com excecdo de Emanuelle, que afirmou ser minoria. Ao se comunicar,
Ricardo (recepcionista) e Emanuelle (assistente de A&B) afirmaram que preferem os
que falam inglés como primeira lingua, Marcelo (gerente operacional) concorda com a
afirmacdo, mas acrescenta os que falam como segunda lingua, porém que sao fluentes no
idioma como preferéncia. O governante (Nilson) afirmou nao ter preferéncia pois possui
pouco conhecimento do idioma, e o chefe de recep¢dao (Renan) prefere os que falam
como segunda lingua, porque compartilham das mesmas dificuldades que ele como
aprendiz.

Com relacdo as dificuldades que os héspedes demonstraram ao falar inglés, trés
dos cinco entrevistados relataram situacdes assim. J& os profissionais, relataram ter
dificuldades no entendimento do idioma devido ao pouco conhecimento, comunicagao
truncada, sotaque forte de alguns hospedes etc. O governante relatou uma situacdo em
que um hoéspede estrangeiro queria pedir um item para o seu apartamento e usou gestos
para auxiliar na comunicacdo, de forma bem engracada, mas que demonstrava sua
dificuldade e desespero para ser entendido e ter sua necessidade atendida.

A chefe de alimentos e bebidas (Emanuelle) relatou que as dificuldades que ja
presenciou ao atender turistas estrangeiros foram com relacdao as duvidas que eles
necessitam sanar, e que muitas vezes nao sao entendidos por outros funcionarios, no
entanto, ela afirma que consegue contornar a situacao e resolver o problema do héspede
na maioria das vezes com o auxilio de tradutores online. Outro profissional que
demonstrou capacidade para contornar situacdes e efetivar um atendimento de
qualidade apesar do pouco conhecimento do inglés foi o chefe de recep¢do (Renan),
afirmando que por ja possuir um nivel basico no idioma, consegue dar informagdes
simples sobre o hotel sem precisar do auxilio de tradutores online ou gestos.

Segundo dados coletados na pesquisa, a grande maioria dos estrangeiros que vao
ao hotel possuem apenas o nivel basico na lingua portuguesa, com poucas excec¢des de
hdéspedes que ja tém maior vivéncia no pais, e consequentemente conseguem se
comunicar melhor (nivel intermediario). De acordo com o gerente operacional
(Marcelo), quando o hospede nao tem conhecimento de inglés e nem de portugués traz
um profissional tradutor ou alguém da propria empresa que possa auxiliar na
comunicacdo. Em outras situacoes, os facilitadores utilizados sdo: tradutores online e
gestos, conforme afirmou o Chefe de Recepcdo (Renan), e o governante (Nilson).
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Conforme relatado pelos profissionais, as situacdes especificas nas quais se faz
necessario o uso do inglés é para informacgdes, atendimento geral e fechamento de
vendas, variando com as particularidades de cada setor. Nesse aspecto da especificidade,
eles afirmam que o uso principal se da pelo contato direto com o hospede
(pessoalmente), e que dificilmente é necessario responder e-mails ou atender
telefonemas neste idioma.

Além disso, todos, com excecdo da assistente de A&B (Emanuelle) percebem a
importancia do inglés para fins especificos em cada setor do hotel em que atuam. Apesar
de Emanuelle ndo ter relatado perceber a importancia do conhecimento do inglés
instrumental em seu setor de atuacdo, relatou que sente a necessidade de fazer um curso
de inglés com foco em conversacdo, de modo que isso a ajude mais em seu setor de
trabalho.

Os profissionais percebem também a importancia de conhecer outros idiomas
como: espanhol, francés, italiano e LIBRAS, a partir das necessidades do
empreendimento, que recebe varios turistas que falam esses idiomas. O nivel mais
adequado de proficiéncia em inglés em cada setor é, segundo os profissionais
entrevistados intermediario ou avancado, para sanar as duvidas e atender melhor aos
héspedes com melhor fluéncia na comunicacao.

Por meio da observacdo realizada nos dias em que a pesquisadora esteve no
hotel, foi possivel encontrar alguns turistas estrangeiros no empreendimento, mas nao
de maneira tdo constante como no HOTEL C (que ainda serd exposto a seguir). No
entanto, apesar da necessidade ser média, é possivel afirmar que para melhorar a
qualidade no atendimento aos turistas e aumentar a demanda por estrangeiros,
principalmente a partir da propaganda boca a boca, seria interessante a contratagdo de
mais profissionais bilingues em todos os setores investigados, pois estes tém contato
direto com o cliente e influenciam diretamente na satisfacao dos héspedes.

Um dos objetivos desta pesquisa foi também o de avaliar a percep¢do da geréncia
acerca da importancia na contratacao de profissionais que falem o idioma inglés para a
qualidade do servigo oferecido aos turistas estrangeiros, e para tal, foram feitos alguns
questionamentos ao gerente operacional do hotel.

Na entrevista, o gerente destacou a importancia de ter profissionais que falem
mais de um idioma no hotel, principalmente no setor da recep¢do, e comentou que
antigamente ja teve trabalhadores que falavam inglés, italiano, espanhol e francés,
lamentando o fato de hoje em dia possuir apenas um. Ele destacou mais os critérios para
contratacdo de recepcionistas, que sao principalmente: conhecimento de idiomas,
facilidade para lidar com pessoas, conhecimento de informatica, entre outros. Nos
outros setores, ndo especificou, apenas disse que seriam conhecimentos especificos de
cada area, e afirmou ser essencial ter profissionais bilingues trabalhando no hotel em
todos os setores possiveis. No entanto, destacou principalmente a dificuldade para
encontrar profissionais qualificados e que tenham interesse em trabalhar na hotelaria.
Segundo ele, a maioria das pessoas que se candidatam ndao possuem um segundo idioma,
por isso pela necessidade de preencher a vaga e a falta de mao de obra qualificada,
acabam sendo contratadas pessoas que ndo tem esse pré-requisito. Porém, afirmou que
Mossor6 estd um pouco atrasada nesse contexto, pois em outras cidades jamais se
contrataria um recepcionista que nao falasse pelo menos um segundo idioma, pois isso é
essencial para a qualidade nos servicos de atendimento aos estrangeiros, conforme
exposto ao longo deste trabalho.

A seguir serdo expostos os resultados das entrevistas do Hotel B, que é um hotel
de médio porte, que possui 106 apartamentos e tem foco no publico executivo. A
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pesquisadora esteve no hotel por um periodo de aproximadamente seis meses: dois
meses e meio, do dia 07 de fevereiro de 2022 ao dia 30 de margo de 2022. As entrevistas
com roteiro semi-estruturado foram realizadas no dia 28 de outubro, e a partir dos
dados colhidos, foi possivel constatar que o local possui fluxo médio e variavel de
turistas estrangeiros, que sdo em grande maioria latinos e falantes do inglés como
segunda lingua.

A respeito do perfil dos profissionais, foi possivel traca-lo da seguinte forma:
todas as entrevistadas sdo do sexo feminino, tém idade entre 29 e 58 anos, com tempo
de atuacdo entre 15 e 32 anos (com excecdo da recepcionista que estava ha menos de
um ano no empreendimento) e niveis de instrucdo variados: a recepcionista, a
governanta e a cozinheira relataram ter o ensino médio completo, enquanto a gerente
relatou ter o nivel técnico em contabilidade e a chefe de recepc¢do (que também é sécia e
atua no setor comercial da empresa) relatou ser formada em administracdo, e ter
comecado outros niveis de estudo, os quais nao concluiu.

A maioria delas - governanta (Carla), cozinheira (Gabriela), recepcionista (Ana
Julia) e gerente (Emilly) - tém apenas o nivel basico de proficiéncia em inglés. Somente
Rafaela (recep¢dao/comercial) tém nivel intermediario no idioma, tendo adquirido o
conhecimento por meio de varios cursos que fez ao longo de sua vida, que completaram
uma média de 4 anos de estudo, além disso, também aprendeu por meio de praticas de
conversacao, filmes e séries. Segundo ela, para melhorar ainda mais o seu desempenho,
é necessario que haja um pouco mais de confianca ao falar, pois ela entende e escreve
bem no idioma, porém tem dificuldades ao falar devido a inseguranca e nervosismo.

As demais entrevistadas relataram ter feito cursos de inglés, com exce¢do da
recepcionista (Ana Julia), que relatou nunca ter feito. No entanto, as demais nao
concluiram nenhum curso, ndo conseguiram evoluir no nivel de proficiéncia do idioma e
nem relataram um periodo exato de estudo. A governanta (Carla) afirmou que além dos
cursos de curto periodo que fez, pratica o idioma diariamente no aplicativo Duolingo
como forma de passar o tempo e exercitar a mente, no entanto, ndo se sente preparada
para atender o hdospede estrangeiro com o conhecimento que possui.

Sobre a frequéncia e origem dos estrangeiros no hotel, elas fizeram relatos
variados, desde 1 estrangeiro a cada a 4 meses até 50 estrangeiros por més, o que
demonstrou uma certa disparidade de opinides com relacdo ao tema, impossibilitando
um diagnostico preciso da demanda no empreendimento, que posteriormente foi um
pouco aclarado a partir da presenca da pesquisadora no meio de hospedagem, que pode
vivenciar diariamente a demanda, que foi de 4 a 5 estrangeiros por més, que viajavam
por motivos de trabalho e permaneciam por um certo periodo no hotel.

Segundo os profissionais, as nacionalidades recebidas eram: Venezuela, Portugal,
Argentina, Japdo, Espanha e Estados Unidos, sendo a maioria falante de inglés como
segunda lingua, e essa informacao foi confirmada pela pesquisadora a partir de sua
vivéncia, que pode observar pessoas provenientes da Venezuela, México e Russia, sendo
a maioria falante de espanhol (mas que também falavam o inglés como segunda lingua).
Trés das cinco entrevistadas relataram ndo ter percebido situacdes em que esses
héspedes demonstrassem dificuldades ao falar inglés, enquanto as outras duas
relataram algumas situacées que demonstrassem isso.

Ja as dificuldades vivenciadas pelos proéprios profissionais no dia a dia de
trabalho sdao inumeras, principalmente provenientes da falta de compreensao pelo
desconhecimento do idioma, com relacdo as falhas no atendimento ao tentar entender a
necessidade do cliente para auxilid-lo e sanar duvidas, sotaques fortes, comunicacao
geral, termos especificos, entre outros. Artificios utilizados para contornar essas
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situa¢des sdo, segundo elas: gestos, tradutores online e glossarios fisicos, de modo que
elas sempre conseguem realizar o atendimento e passar a mensagem desejada, mesmo
que nao da maneira esperada.

A cozinheira (Gabriela), por exemplo, relatou uma situacao em que hospedes
estavam no restaurante mesmo apds o fechamento e ela ndo sabia como se comunicar
com eles, no entanto, bastou ir até eles com a bandeja para recolher os pratos que eles
haviam comido, e materiais para limpar a mesa que os mesmos entenderam que ja era
hora de partir, levantando-se educadamente e indo embora. Situagdes como essa
demonstram que muitas vezes ndo é necessdria comunicacao verbal para que seja
repassada a informacdo desejada, por isso muitas profissionais relatam conseguir se
comunicar com eles de alguma forma, de modo a efetivar o atendimento.

No entanto, é importante salientar que, conforme exposto ao longo deste
trabalho, solu¢des como essas podem resolver momentaneamente o problema de nao se
ter um profissional bilingue no empreendimento, porém, em situagdes mais complexas e
que fogem da normalidade, é necessario sim ter conversas com os clientes, precisando
fazer uso da comunicacdo verbal para dar a devida aten¢do que o cliente merece,
compreendendo suas necessidades e auxiliando no que for necessario.

Com relacdo a preferéncia na comunicacdo com o hoéspede, trés das cinco
entrevistadas relataram preferir se comunicar com aqueles que falam inglés como
segunda lingua, enquanto as demais relataram nao ter preferéncia nenhuma, pois a
dificuldade é a mesma independentemente da origem do PAX. Todos os profissionais
entrevistados relataram perceber a importidncia do conhecimento do inglés
instrumental no setor de turismo e hotelaria, enquanto quatro das cinco entrevistadas
percebem a importancia do conhecimento de outros idiomas como espanhol e LIBRAS,
no entanto, nenhuma relatou ter esse conhecimento de fato. Portanto, percebe-se que ha
a consciéncia acerca da importancia dos idiomas no setor, porém nao ha a iniciativa das
profissionais para aprendé-las.

Sobre a necessidade do inglés em cada setor, Ana Julia (recepcionista) e Carla
(governanta) afirmam que o nivel avancado é o mais adequado, enquanto Emilly
(gerente geral) afirma que é o nivel intermediario, Rafaela (recep¢ao/comercial) ficou
entre o intermediario e avangado e Gabriela (cozinheira) entre o basico e intermediario.
Elas relataram que: na recepg¢do a maior necessidade se da para comunicacao direta com
o hospede; na governanca para atendimento direto, objetivando sanar duvidas dos
héspedes por meio do conhecimento de termos especificos; na recep¢ao e no setor
comercial para informar sobre servicos do hotel e atracdes turisticas. Ja a cozinheira ndo
relatou atividades especificas e a gerente relatou ndo ser necessario em seu setor de
atuacao.

Com relacdao ao nivel de portugués dos estrangeiros, segundo as respostas das
entrevistas, a maioria deles possui apenas o nivel basico em nosso idioma, com excecado
da cozinheira (Gabriela), que relatou que eles possuem nivel intermediario. Trés das
cinco entrevistadas relataram que, ao desconhecerem o nosso idioma, os hdspedes
trazem consigo alguém que possa auxiliar na comunicag¢do, para realizar a traducao
simultdnea, porém salientam que essa pratica ndo é comum, o que alerta ainda mais
para a necessidade de se ter o conhecimento, e ndo de esperar que os outros o
detenham.

As profissionais do hotel B, de maneira geral, salientaram que o empreendimento
ndo estd bem preparado para receber o turista estrangeiro, porém que esse fato se da
devido a pouca demanda deles no local. Esses relatos foram fortemente questionados
quando a pesquisadora comegou a trabalhar no empreendimento e ver uma frequéncia
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de estrangeiros mensal que demonstrava sim, a necessidade urgente de capacitacao
profissional para atender bem a esses hdspedes, que muitas vezes chegavam assustados,
achando que nao seriam compreendidos e buscando outras formas de comunicacao, que
com o conhecimento do idioma, ndo eram necessarias.

A partir dessas experiéncias, foi possivel perceber que todos os héspedes que
foram atendidos pela pesquisadora (que fala inglés e espanhol), se sentiram mais
confortaveis para falar, sanar duvidas, e também se sentiram mais bem recebidos,
eliminando a tensdo que havia sido percebida inicialmente quando eles chegaram e
causando uma impressao positiva sobre o atendimento do meio de hospedagem. Com
isso, é possivel afirmar que caso houvesse mais profissionais capacitados para atender a
essa demanda, o conceito com relacdo ao hotel subiria consideravelmente, gerando
propaganda positiva para o empreendimento e aumentando a demanda de turistas
estrangeiros para o local.

Na entrevista, a gerente relatou que os critérios para contratacdo sdo possuir pelo
menos ensino médio completo, idade entre 18 e 35 anos (em média) - podendo abrir
excegoes, e dependendo da fun¢do sexo feminino ou masculino. Segundo ela, o hotel nao
exige que o candidato fale outros idiomas devido a demanda no local e também nao
percebe a importancia de ter um profissional bilingue, pois segundo relatou, se a
demanda fosse maior, seria imprescindivel, mas visto a realidade, ndo contratar um
profissional assim ndo é um problema tdo grande. No entanto, caso contratasse alguém
que falasse o idioma, seria um atributo a mais do candidato, que também beneficiaria o
meio de hospedagem.

Depois de alguns dias da entrevista, a pesquisadora foi chamada para trabalhar
no empreendimento. Portanto, acredita-se que a gerente possa ter refletido um pouco
sobre como seria ter um profissional bilingue trabalhando no empreendimento, e na
experiéncia da pesquisadora, conforme ja relatado anteriormente, foi de suma
importancia, e ela acredita que a demanda poderd aumentar na medida em que a
informacao se propagar. Esse fato ira melhorar o conceito do empreendimento a partir
da melhora nos servi¢cos de atendimento e hospitalidade oferecida ao turista estrangeiro
por meio da comunica¢do adequada.

A seguir poderdo ser visualizados detalhadamente os resultados das entrevistas
do Hotel C, que é um hotel executivo de médio porte com 110 apartamentos e com
publico principalmente executivo. A partir das entrevistas realizadas nos dias 24 e 25 de
outubro de 2022 foi possivel constatar as seguintes informac¢des: o HOTEL C é o hotel
com maior fluxo de turistas estrangeiros quando comparado aos outros hotéis
participantes e também € o que estd melhor preparado para receber esse publico. No
entanto, a realidade ainda estd aquém da necessidade do setor, e para atingir um cenario
mais agradavel seria necessdria a contratacdo de mais profissionais bilingues,
principalmente em outros setores do hotel, e ndo apenas na recepg¢ao e geréncia, como
se da a realidade atual.

Durante o curto periodo em que a pesquisadora esteve no hotel, presenciou uma
meédia de sete estrangeiros, entre eles espanhois e americanos, tendo a possibilidade de
conversar com um dos hdspedes, sendo ele americano e natural do Texas. Ele estava 14 a
trabalho, pois é gestor de uma empresa de petroleo, e conversando com ele, afirmou que
o hotel estd bem preparado para receber o turista estrangeiro na chegada e na saida
(setor de recepc¢ao), porém, em outros setores como no restaurante por exemplo, ndo ha
ninguém que fale o idioma, o que dificulta enormemente o atendimento.

O perfil dos profissionais entrevistados foi tracado da seguinte forma: trés dos
cinco entrevistados sdao do sexo masculino e dois do sexo feminino, e possuem idades
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entre 25 e 45 anos, sendo Sayonara (recepcionista) a mais jovem e Miguel (gerente
operacional) o mais velho entre eles. O tempo de atuacdo na hotelaria também variou,
entre um a trinta anos, sendo o Maitre (William) o profissional mais novo na area, e o
gerente (Miguel) o mais experiente. A maioria deles possui o ensino médio completo,
com exce¢do da recepcionista que é formada em letras inglés, onde também adquiriu
boa parte do conhecimento que tem hoje do idioma.

Segundo ela, nunca fez um curso extracurricular de inglés, mas o aprendizado na
universidade foi de extrema importancia para adquirir a fluéncia que possui hoje, pois
ap6s o 4° periodo da faculdade as aulas e apresentacdes de trabalhos sdao 100% em
inglés, o que ajuda a desenvolver as habilidades de leitura, fala e escuta (reading,
speaking e listening). Além disso, ela comentou sobre uma greve que ocorreu que a
possibilitou utilizar todo o seu tempo livre para aprimorar ainda mais o conhecimento
por meio do entretenimento, onde assistia séries e filmes em inglés, e escutava muitas
musicas no idioma, o que fez com que ela tivesse todos os artificios necessarios para
uma comunicacdo eficiente com os estrangeiros.

Com relacdo ao aprendizado e nivel de conhecimento dos demais, a governanta
(Raquel), o Maitre (William) e o Chefe de Recepgdo (Igor) - relataram possuir apenas
nivel basico, onde o Maitre afirmou ter dificuldades de se comunicar até mesmo com o
basico, e o chefe de recepcao afirmou que em situagdes que sdo mais corriqueiras para
ele, consegue se comunicar bem, pois aprendeu um pouco do idioma por meio da
internet (filmes e séries) e pelo seu trabalho. J4 o gerente (Miguel) afirmou ter nivel
intermediario, tendo aprendido por meio de varios cursos que fez em escolas variadas, e
também por meio de séries, musicas e praticas de conversacao.

A respeito da frequéncia de estrangeiros no hotel, ela variou de 8 a 50 por més,
conforme relatos dos profissionais, sendo que a média foi de 30, de paises variados
como Espanha, Inglaterra, Argentina, EUA, india, Russia, Portugal, Alemanha, Franga,
Holanda, Cuba e México, sendo a maioria falante de inglés como segunda lingua (todos
os entrevistados relataram isso, com excecdo do Chefe de Recepc¢ao que relatou ser
minoria). A recepcionista entrevistada (Sayonara), o gerente (Miguel) e o chefe de
recepcdo (Igor) afirmaram que a maior demanda de estrangeiros é de hdspedes que
viajam a trabalho, principalmente devido a fruticultura, onde as safras e colheitas, assim
como os eventos corporativos da area influenciam muito no fluxo dessas pessoas no
empreendimento.

Ao serem questionados se ja houve situacdes em que o hospede estivesse com
dificuldades para falar inglés relataram que sim, com exce¢do de Raquel (governanta),
que afirmou nunca ter percebido. A recepcionista relatou um caso de chineses, e o
gerente uma situacdo com indianos, o maitre afirmou que ocorreu uma vez com um
cubano, que no momento estava presente o gerente geral que fala cinco idiomas, e
auxiliou na comunicacao. Ja o chefe de recepc¢ao afirmou um caso que ocorreu no qual o
PAX fazia o uso do Google tradutor para auxiliar na comunicagao, falando no idioma dele
e traduzindo para o portugués, porém nao informou qual era a nacionalidade dele.

A respeito da preferéncia na comunica¢do, a governanta (Raquel) e o maitre
(William) relataram nao ter preferéncia, pois possuem um nivel muito basico no idioma.
Ja o gerente (Miguel) e o chefe de recepcao (Igor) relataram que preferem os hdspedes
que falam o inglés como segunda lingua, pois também sdo aprendizes como eles, e a
recepcionista (Sayonara) afirmou que prefere os que falam como primeira lingua,
principalmente os britanicos.

Quatro dos cinco entrevistados relataram que os hdspedes estrangeiros possuem
em grande maioria o nivel basico da lingua portuguesa e apenas um relatou que
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possuem nivel intermediario. A recepcionista afirmou que apenas 25% possui nivel
intermediario/avancado, e segundo ela, mesmo possuindo conhecimento do portugués
ou espanhol, preferem se comunicar em inglés.

O gerente, o maitre e o chefe de recepcdo afirmaram que a maioria dos hdspedes
ndo possui conhecimento do portugués, e os que possuem, apenas em nivel basico. Ja a
governanta afirmou que eles se comunicam em nivel intermediario em nosso idioma. A
respeito do uso de intérpretes, o gerente afirmou que € dificil os héspedes trazerem um
profissional tradutor consigo, mas que as vezes ocorre, principalmente quando vém
orientais, como chineses e japoneses.

Ja a respeito das dificuldades vivenciadas pelos profissionais com o inglés, elas
foram inimeras, como a presenca de sotaques mais fortes, situacdes que fogem do
habitual e a prépria falta de conhecimento do idioma, segundo eles, nessas situagdes os
artificios utilizados foram o uso de gestos e tradutores online. A respeito da necessidade
do uso do inglés, apenas a recepcionista relatou atender telefonema no idioma. Segundo
ela, o nivel de proficiéncia mais adequado em seu setor é o nivel avancado, para se
comunicar diretamente com os hospedes, pessoalmente no balcdo ou vitualmente em e-
mails ou contatos telefénicos e para fazer notas fiscais e relatérios. Porém a necessidade
maior é na fala e na escuta, no contato pessoalmente com o cliente.

As dificuldades relatadas por Sayonara no atendimento ao turista estrangeiro em
grande maioria nao sao situacdes vivenciadas diretamente por ela, e sim situacdes em
que o héspede ndo foi bem compreendido em outros setores que ndo possuem o
profissional bilingue e chegam na recepc¢ao nervosos e falando lentamente por achar que
nao serao compreendidos. Nessas situa¢des, ela os tranquiliza e segue com o
atendimento normalmente.

O chefe de recepg¢do concordou com a afirmag¢do de Sayonara de que na recep¢ao
o nivel de proficiéncia mais adequado é o nivel avangado. Segundo ele, as atividades que
sdo necessarias o uso do idioma sdo para o atendimento direto (pessoalmente),
principalmente no momento do check-in. E a dificuldade relatada por ele foi para a
comunicacao na conversacao, ao abordar conversas que fogem do contexto basico da
hotelaria, ou seja, em situacdes que fogem do contexto que ele ja conhece habitualmente.

O gerente afirmou que o nivel mais adequado em seu setor também é o avancado,
e enfatizou a importancia do idioma ao longo de toda a entrevista. Segundo ele, as
atividades nas quais se faz necessario é para a comunicagao direta com o héspede, como
para informar onde fica a piscina, sobre servicos do hotel e atragdes turisticas e que
dificuldades enfrentadas sdo quando ha a necessidade do atendimento ao turista
estrangeiro em determinado setor e ndo tem um profissional que possa atendé-lo
naquele local.

Nesses casos, é necessario chamar algum profissional bilingue para auxiliar no
atendimento, que hoje no hotel sdo: gerente operacional, gerente geral e dois
recepcionistas. Segundo ele, na falta desses profissionais, ha ainda mais trés
recepcionistas que tem uma compreensao entre o basico e o intermediario no idioma.
Portanto, apesar da dificuldade, ele afirma que sempre ha uma maneira de se resolver o
problema no hotel, e que o empreendimento estd bem preparado para este publico.

No setor de Alimentos e Bebidas, o Maitre afirmou que o basico ja atenderia bem,
e que o idioma é necessario para o atendimento direto, fazendo uso de linguagem
especifica para explicar o cardapio, as refeicoes, e caso o hdspede queira algo diferente,
ter como atender e sanar duvidas. Ele comenta que sem o conhecimento, o atendimento
se torna bem limitado, e que chamar alguém de outro setor para ajudar nao é bom, pois
ao fazer isso tira uma pessoa de sua fungdo, para auxiliar em outro local, podendo causar
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uma certa sobrecarga no setor que ficou sem a pessoa que se deslocou. Portanto, o mais
ideal seria ter alguém no restaurante que falasse o idioma.

Além disso, relatou uma situacdo em que uma héspede se irritou pois ela repetia
varias vezes beer (cerveja), e ele ndo entendia, até que ela falou Budweiser, e ele pode
finalmente atender ao que ela estava solicitando. Nessa situac¢do, o nivel basico do inglés
ndo foi capaz de atender e foi presenciado um momento de falta de paciéncia da
héspede, onde ndo deu tempo nem sequer de chamar outra pessoa. Situagdes como essa
podem ocorrer, portanto é sempre bom estar preparado.

Ja no setor de governanca, Raquel afirmou que o nivel mais adequado seria o
intermediario, para a comunicacdo direta com os hdspedes, para informar sobre
servicos do hotel e atracOes turisticas na cidade e afirmou que as dificuldades que
presencia sdo principalmente sobre situacdes especificas de seu contexto de trabalho,
para tirar duvidas a respeito de servicos de lavanderia, especificagdo de roupa, forma de
lavagem, e quando os hdspedes tém necessidade de informagbes como essa sempre
recorre a alguém da recepc¢do, pois ndo consegue seguir com o atendimento. Com
relacdo a outros idiomas e inglés técnico, nenhum dos entrevistados relatou falar um
terceiro idioma e quatro dos cinco entrevistados percebem a importdncia do
conhecimento do inglés com foco na hotelaria para melhoria do atendimento no meio de
hospedagem. Ja a respeito do conhecimento de outros idiomas, quatro dos cinco
entrevistados afirmaram que o conhecimento de espanhol é muito importante no
empreendimento.

O gerente salientou que o inglés técnico é de extrema importancia para toda a
cadeia produtiva do turismo como guias de turismo, taxistas, profissionais da hotelaria,
garcons, comerciantes da cidade, etc. e que sempre incentiva as pessoas a aprenderem o
idioma. No hotel, ele afirma que ja contratou um professor de inglés para dar aulas de
inglés instrumental, proposta que incluiu profissionais de todos os setores do hotel.

Além disso, comenta que sempre participa de eventos e vai como representante
do hotel e que comenta nesses locais sobre a importancia que entidades como a UERN,
por exemplo, criem um curso de inglés para a hotelaria. No entanto, ele pontua que os
cursos tradicionais atendem, pois ensinam o inglés para a vida toda, mas que em sua
area de atuacdo nao é suficiente, é necessario buscar conhecimentos por meio de outros
artificios para complementar e melhorar a qualidade no atendimento.

Ja o maitre afirmou que o conhecimento basico ja ajudaria bastante, mas que apoés
ter o basico, buscaria se aperfeigcoar mais no idioma, e consequentemente, em sua area
de trabalho. Na recepcao, Sayonara e Igor também percebem a necessidade do
conhecimento do inglés para fins especificos no turismo, ndo tecendo muitos
comentarios acerca do tema, e a governanta, apesar de ter relatado situacdes em que o
inglés para fins especificos ajudaria em seu trabalho, afirmou que um curso para fins
gerais ja ajudaria bastante em seu setor de atuacao

O gerente operacional afirmou na entrevista que no setor de recepgdo é
fundamental que a pessoa possua outro idioma, pois devido ao porte e a demanda que o
hotel possui, é impossivel trabalhar sem profissionais assim no empreendimento.
Porém, assim como o gerente do HOTEL A, afirmou que ha uma certa dificuldade de se
contratar profissionais bilingues, nesses casos, ele sempre liga para o curso de letras
inglés da UERN para buscar alguém que saiba o idioma.

Ja nos outros setores, como restaurante e governanca, ele afirma que é necessario
possuir conhecimentos técnicos da area, ndo se aprofundando muito sobre os aspectos
especificos de cada um, mas afirmando que caso o profissional saiba falar um segundo
ou terceiro idioma, tem grandes possibilidades de crescimento no hotel. Ele afirma que é
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imprescindivel possuir um profissional bilingue, conforme ja exposto, e visto seus
relatos, é perceptivel a valorizacdo que da a esses profissionais.

CONCLUSAO

O presente trabalho surgiu do interesse e da afinidade da autora com o tema e
também a partir da leitura da monografia de uma das egressas do curso de Letras
Espanhol da UERN, que versava sobre o mesmo tema, porém abrangendo mais o
conhecimento do espanhol. A ideia da pesquisadora foi de realizar um trabalho focado
na lingua inglesa, mas que também constatasse a importancia do idioma espanhol, como
ja se havia constatado no trabalho da discente de letras.

Os resultados obtidos por meio desta pesquisa foram bem parecidos com aqueles
obtidos em seu trabalho, o que demonstra que nao houve mudan¢a no contexto
hoteleiro da cidade a respeito do tema. Ja no contexto nacional, foi possivel obter dados
por meio da leitura de varios trabalhos com a mesma temadtica, que também
demonstram essa dificuldade, apesar do porte e alta demanda em muitas cidades ao
redor do pais, percebe-se que ainda ha uma grande incipiéncia de profissionais
capacitados para atender o publico estrangeiro.

Trabalhos como este sao de suma importancia para conscientizar a sociedade e a
iniciativa privada sobre a importancia de se tratar o tema com mais seriedade, pois, os
estrangeiros sdo uma realidade frequente em muitos empreendimentos ao redor do
Brasil e é necessario que se tenham pessoas fluentes para atendé-los de maneira
adequada, entendendo suas necessidades e também dificuldades, dispensando o
amadorismo que hoje impera.

O objetivo geral desta pesquisa foi o de estudar a qualificagdo dos recursos
humanos com relagdo a lingua inglesa na hotelaria de Mossord/RN a partir do seguinte
problema de pesquisa: os profissionais atuantes no setor hoteleiro da cidade estdo
qualificados para recepcionar o publico estrangeiro a partir do conhecimento e uso do
inglés? e os objetivos especificos foram: identificar se os profissionais estavam
qualificados para atender o publico de estrangeiros, investigar a demanda no setor e
avaliar a percepcdo da geréncia acerca da contratacdo de profissionais bilingues para a
qualidade na prestacao dos servicos de atendimento aos estrangeiros.

Para tal aquisicao, foi realizada uma pesquisa bibliografica e de campo, por meio
da leitura de trabalhos académicos e cientificos para embasamento do tema e realizagcao
de entrevistas a partir de roteiro semi-estruturado. Os resultados constatados por meio
da pesquisa foram de que a realidade ainda estd aquém do esperado com relacao a
qualificacdo profissional, pois os hotéis ndo possuem uma quantidade suficiente de
profissionais bilingues que supra a necessidade comunicacional.

No contexto local, e especificamente nos trés hotéis que foram avaliados,
percebeu-se que a demanda se deu da seguinte forma: no HOTEL A e no HOTEL C ha
uma demanda média e variavel de turistas estrangeiros, sendo que no HOTEL C essa
demanda é ainda maior, e no HOTEL B, a demanda é um pouco mais baixa. Conforme
relatado, o hotel que estd mais bem preparado é também o que hoje possui a maior
demanda ativa de estrangeiros (HOTEL C), o que demonstra que na medida que a
necessidade aumenta, a capacitagdo profissional acompanha esse fato.

No entanto, é interessante questionar a realidade de maneira critica, pois
conforme pesquisa de satisfacdo de hospedes que a pesquisadora esta realizando no
hotel em que trabalha, a maior propaganda se da por meio de indicacdo de amigos,
portanto, o HOTEL C, por ser o hotel que hoje possui a maior quantidade de profissionais
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bilingues dispostos a bem atender, pode estar gerando uma grande satisfacdo no
publico, que sempre retorna e indica o servico para amigos. Portanto, é necessario
capacitar-se para atingir essa parcela de mercado também, e ndo esperar que ela surja
para capacitar-se.

A respeito da percepgdo acerca da importancia na contratacdo de profissionais
bilingues nos meios de hospedagem, os gerentes dos HOTEIS A e C percebem mais a
importancia destes para o bom atendimento ao turista estrangeiro e relatam que é
imprescindivel ter profissionais assim, enquanto a gerente do HOTEL B afirmou que
contratar profissionais bilingues ndo é um pré-requisito e que ndo é um problema tao
grande o fato de nao se ter profissionais assim para trabalhar no empreendimento, pois
afirma que a demanda de estrangeiros é baixa no meio de hospedagem.

A realizagdo desta pesquisa foi de suma importancia para o enriquecimento do
conhecimento da pesquisadora acerca da tematica, e os métodos de coleta de dados
propiciaram o contato mais préximo com os gestores dos hotéis da cidade, o que
proporcionou maior aproximacao entre a teoria que foi aprendida ao longo dos quatro
anos de curso e um pouco da vivéncia do dia a dia profissional no setor hoteleiro.

Como sugestao para pesquisas posteriores a essa, sugere-se investigar o inglés
para fins especificos em outros contextos, como o da universidade por exemplo, onde
pode ser estudada a competéncia comunicativa dos estudantes dos cursos de turismo,
pois sdo futuros profissionais do setor, que precisam ter conhecimento de idiomas apos
formados. Nesse sentido, ao constatar uma baixa competéncia, sera possivel estabelecer
estratégias para estimular o desenvolvimento e aprendizado dos estudantes.
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