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RESUMO

No presente trabalho, analisou-se a usabilidade da lingua inglesa pelos profissionais
de atendimento (recepcionistas e gestores) na comunicacdo com os turistas
estrangeiros nos principais hotéis (com maiores numeros de leitos) da capital
Tocantinense. O objetivo central foi, apés uma analise dos dados obtidos, propor a
implantacdo de novas ferramentas para o desenvolvimento regional, no que tange a
relevancia do inglés como principal idioma na comunicagdo dos mesmos com 0
profissional de turismo e sua aplicagéo pratica nos atendimentos aos estrangeiros
nos ultimos 12 meses do ano 2017. Para tanto, buscou-se nas literaturas cientificas
de Silva e Bonifacio (2015) o trade turistico, que carece de um redimensionamento
ao qual concerne a formagao e/ou preparagao do profissional atuante na recepcéao
do turista estrangeiro. Para consecucdo do estudo, mobilizou-se uma pesquisa
especifica com profissionais através dos discursos de agentes ativos no setor
hoteleiro, porém, segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 61), “é recomendada
quando ha pouco conhecimento sobre o problema a ser estudado". Para geragao de
dados, propbs-se a aplicacdo de um questionario semiestruturado para, entio, fazer
o cruzamento dos dados e relatar o contraste entre os mesmos. A andlise dos dados
revela que ha uma consideravel demanda de turistas estrangeiros, porém nao ha a
devida qualificagdo e preparo dos profissionais na efetivagdo do atendimento de
qualidade. Contudo, acredita-se que ha uma possibilidade de futuras implantacoes
de projetos que viabilizariam o desenvolvimento do frade hoteleiro e suas
especificagdbes no quesito comunicagdo e atendimento, a anglofonia sendo como
principal tematica aqui analisada. Por fim, os dados obtidos causam impacto

diretamente no consolidagéo do fluxo constante sazonal dos turistas estrangeiros.

Palavras-chaves: Lingua Inglesa. Setor Hoteleiro. Turista Estrangeiro.

Internacionalizagdo. Desenvolvimento Regional.



ABSTRACT

In the present study, the usability of the English language was analyzed by the
professionals of reception (receptionists and managers), in the communication with
the foreign tourists in the main hotels (with greater numbers of beds) of the capital
Tocantinense. The central objective was, after an analysis of the data obtain,
proposed the implementation of new tools for regional development, regarding the
relevance of the English language as the main language in the communication of the
same with the tourism professional and its practical application in the services to the
foreigners in the last 12 months of the year 2017. For this purpose, the tourism trade
was searched for in the scientific literature of Silva and Boniface (2015), it needs a
resizing for the training and / or preparation of the professional, active in the tourist
receptive foreign. In order to achieve the study, a specific research was carried out
with professionals through the speeches of agents working in the hotel sector,
however, according to Cervo, Bervian and Silva (2007, 61) "is recommended when
there is little knowledge about the problem to be studied. "For data generation, it was
propos to apply a semi-structured questionnaire to crosscheck the data and report
the contrast between them. Data analysis reveals that there is a considerable
demand for foreign tourists, but there is not enough qualification and preparation of
the professionals in the accomplishment of the quality service. However, believe that
there is a possibility of future implantations of projects that would enable the
development of the hotel trade and its specifications in the area of communication
and service, the English language being the main theme analyzed here. Finally, the

data obtained have a direct impact on the seasonality of foreign tourists.

Keywords: English language. hotel sector. foreign tourist. Internationalization.

regional development.
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1 INTRODUGAO

Nesta década, o mundo contemporaneo tem testemunhado o avango
cientifico, tecnoldgico, a concorréncia de mercados internacionais, a evolucdo das
novas tecnologias e dos meios de transportes. Esses fendmenos estdo sendo
intensificados com as tendéncias da internacionalizacdo da economia mundial
ocasionada pela globalizagdo, gerando um fluxo de pessoas perpassando o0s
continentes do hemisfério norte e sul do planeta (RTC, 2015).

No contexto social global, o turismo corresponde a um dos fendmenos de
maior destaque no deslocamento de pessoas, na realizacdo de negocios, nas
estratégias e acumulo de capital, desenvolvimento de lazer, status, ou de satisfagéo
da populagédo contemporanea (DIAS, 2016).

Segundo Toledo et al. (2003), a atividade turistica pode ser definida como um
fendmeno sociolégico de grande amplitude, que deve ser estudado e analisado sob
varias perspectivas, integrando diferentes disciplinas ou areas do conhecimento, tais
como Economia, Ciéncia Politica, Geografia, Ecologia, Antropologia, Gestao,
dentre outras. Isso configura em uma abordagem multidisciplinar (TOLEDO, 2003
apud SENNA, 2015). Diante deste cenario, o trabalho tem como intuito levantar
dados para analise da relevancia da lingua inglesa como principal idioma na
receptividade dos turistas estrangeiros na rede hoteleira de Palmas/TO, obtendo-se,
assim, uma base de informagdes que poderao servir como instrumento para futuras
analises de demanda e necessidade na implantagdo de novas ferramentas para o
desenvolvimento regional, entendendo a lingua/gem' como uma agao de recursos
de autossustentabilidade.

No que tange ao Turismo no Brasil, em especifico ao estado do Tocantins, o
trade turistico carece de um redimensionamento ao qual concerne a formagao e/ou
preparacgao do profissional atuante na recepgao do turista estrangeiro, segundo Silva
e Bonifacio (2015). Neste caso, as competéncias linguisticas sdo de relevancia
capital para a realizacdo da comunicacdo necessaria entre os interlocutores do

trade.

' Lingua/gem: Utilizamos esta abreviagao para fazer referéncia a lingua e as linguagens utilizadas nos
contextos local e o regional, bem como os modos de comunicagdo nos ambitos local e global,
considerando, conforme Bronckart (2006), o fenébmeno dos idiomas no desenvolvimento de qualquer
atividade no mundo.
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A lingua inglesa, com o fenémeno da globalizagdo e internacionalizacéo da
economia mundial, tem se tornado a lingua franca na consecug¢ao das atividades
socioecondmicas globais, fazendo com que os profissionais dos diversos setores e
areas do conhecimento busquem desenvolver competéncias neste idioma, haja vista
sua necessidade em todas as relagdes entre os paises na contemporaneidade. No
que se refere ao Turismo, este vernaculo assume papel determinante nos requisitos
que integram o perfil do profissional neste campo de atuacdo (BALDUINO, 2011).

O relacionamento comunicativo entre os interlocutores, com idiomas nativos
distintos, levantam aspectos da necessidade e exigéncias na pratica do atendimento
do dia a dia, com base no documento oficial da portaria 100/2011, do Ministério do
Turismo, na matriz de classificagdo dos meios de hospedagem. Este documento
aponta a necessidade de recepcionista bilingue para um meio de hospedagem com
trés estrelas, no periodo de, no minimo, 12 horas, e de recepcionista trilingue, pelo
menos em dois turnos, e bilingue no periodo noturno para profissionais em hotéis de
quatro ou mais estrelas.

Considerando o exposto, o presente trabalho visou responder o seguinte
questionamento do estudo:

Qual a relevancia do dominio na fluéncia da lingua inglesa por parte dos
gestores e recepcionistas do trade hoteleiro de Palmas, Tocantins, no atendimento
de turistas estrangeiros?

Diante dessa problematica, pressupde-se (ou supde-se) que OS
conhecimentos necessarios da lingua inglesa dos referidos agentes hoteleiros
carecem de ser trabalhados pela gestdo da empresa a qual eles atuam, em
conformidade com as demandas do setor.

Isto posto, esta investigagcdo pretende comparar a correlagdo da quantidade
de turistas estrangeiros, praticantes do turismo local, com o numero de profissionais
— qualificados ou ndo — com a segunda lingua, a fim de oferecer uma comunicagao
efetiva entre si; com isso, possibilita 0 mapeamento do uso da lingua inglesa e suas
praticas na receptividade dos turistas estrangeiros na linha de frente do atendimento
dos principais hotéis selecionados; com o uso de ferramentas metodoldgicas,
identificar-se-do0, descritivamente, as necessidades na realizagcdo dos servigos
prestados, mapeando a existéncia ou ndo de preparagdo e/ou capacitagao

especifica do setor conforme os discursos dos recepcionistas entrevistados, em
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comparagdo com a percepgdo dos gestores na importancia deste fato de alta
relevancia para o desenvolvimento do turismo local.

A lingua inglesa tem exercido, cada vez mais, papel determinante nos
processos de internacionalizacdo das empresas, dos servigos prestados por
aqueles, na formacao e preparacado de profissionais com vistas a um atendimento
mais eficaz do contingente de turistas, profissionais e de pessoas em mobilidade.

Acredita-se que esses atores, quando bem recepcionados, neste ambito,
fomentam os negdcios que, por conseguinte, auxiliam no progresso da empresa
hoteleira e gera recursos que possibilitam a autossustentabilidade.

Por isso, examinar esse contexto pode contribuir para o avango dos estudos
do Turismo e hospitalidade, incentivando mais pesquisas que visem o entendimento
da relevancia de implantar projetos de capacitagdo de profissionais mais completos,
ou seja, dotados de competéncias multi/interculturais capazes de atuar em contextos
complexos, como € o caso da gestao do trade hoteleiro.

No ambito da capital tocantinense, embora as praticas da lingua inglesa para
finalidades de realizacdo dos servicos hoteleiros carecam de aprimoramento, os
atendimentos dos principais hotéis tém funcionado naquele municipio. Assim,
elaborar uma base de conhecimento sobre a capacidade de profissionais atuantes,
neste dominio, podem contribuir para o aperfeicoamento da formagao e preparagao
de profissionais deste setor, haja vista que, nesta década, Palmas tem sediado, com
frequéncia, eventos internacionais de natureza cultural, cientifica, tecnologica, o que
requer otimizagdo da infraestrutura hoteleira, que depende de agentes preparados
para a recepgao do turista.

Dentre estes eventos, se destacam os Jogos Mundiais dos Povos Indigenas,
que envolveu mais de 20 paises, incluindo paises angléfonos como os Estados
Unidos, Inglaterra, Canada, Nova Zelandia, entre outros, que, por conseguinte,
intensificou-se, assim, a necessidade de um atendimento hoteleiro mais
adequadamente bilingue.

Outro grande evento — também reconhecido internacionalmente — é a
INTERART (Feira Internacional de Artesanato). Essa feira recebeu estandes de 25
paises e mais 15 estados brasileiros. 150 expositores e 80 estandes fizeram parte
do cenario, e estdo sendo esperados cerca de 50 mil visitantes nos 10 dias de

exposicdo. E por esses e outros motivos que se justifica tamanha importancia do
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profissional preparado para receber e conduzir, com exceléncia e qualidade, o
atendimento ao turista estrangeiro.

Tendo apresentado a problematica, a questao orientadora da pesquisa e os
fatores que justificam a sua realizagéo, sera descrita a seguir, em objetivos geral e

especificos que servirdo de pistas para a sua execucao.

1.1 OBJETIVO GERAL

Investigar a relevancia social e profissional que a lingua inglesa exerce na
realizagcao dos servigos de atendimento aos turistas estrangeiros no setor hoteleiro
de Palmas/TO.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Comparar o contingente de turistas estrangeiros com o numero de atendentes
bilingues;

* Mapear os empreendimentos hoteleiros de grande porte? de Palmas/TO e sua
usabilidade com a pratica da lingua inglesa no atendimento aos turistas;

* |dentificar e descrever, nos discursos dos profissionais hoteleiros (recepcionistas e
gestores), as suas necessidades com relacdo a competéncia da lingua inglesa na
realizacao dos servicos atendimento hoteleiro;

* Mapear e descrever se ha, nos hotéis pesquisados, capacitagdo e/ou preparagao,
em lingua inglesa, de profissionais para as finalidades especificas deste setor;

* Identificar e descrever o perfil e a percepgcao dos colaboradores da pesquisa

quanto as suas fungdes na empresa.

2 REVISAO DE LITERATURA

2 Os MHs (Meios de Hospedagens) escolhidos representam uma classificagdo por tamanho do
estabelecimento — pequeno porte até 50 UHs (Unidades Habitacionais), médio porte de 51 até 100
UHSs, e grande porte acima de 100 Uhs, segundo a tabela de classificagao do Cadastur.
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Os estudos anuais apresentados pelo WTTC — World Travel & Turism.
Council (2015) mostram os resultados do desempenho da atividade turistica no
mundo, regides e paises em 2016 e projeta seu desempenho para esse ano de
2017. Em termos absolutos, somos a 112 economia do Turismo no mundo, mas, em
termos relativos, ainda temos muito a crescer (ABEOC, 2017). Neste contexto, além
das atividades turisticas, fala-se também sobre as grandes inovagodes, evolugdes e
transformacgdes no setor (MTUR, 2015).

A nocdo de turismo expressa, no excerto em destaque, revela que este setor
sofre transformacdes constantes em seu espaco social, tanto como sistemas de
objeto, quanto sistemas de agdes que devem ser apreendidos de forma integrada e
n&o dissociadas.

Assim como a cultura € mutavel no tempo e no espaco, os territorios eleitos
pelo turismo, na atualidade, ndo sdo, em todos os casos, os mesmos de ontem, e
nao serao necessariamenteos mesmos de amanha. Neste caso, como ndo ha uma
cultura mundial comum, para todas as sociedades, os lugares turisticos podem ser
valorizados com distintas interpretagcdées pelos grupos sociais, isto €, eles podem,
por vezes, nao ter nenhum significado certos grupos (CRUZ, 2002).

Logo, as politicas publicas setoriais foram sendo implantadas apds a década
de 1990, pois foi quando ja era perceptivel o crescimento econdmico e impactos
positivos na sociedade, gerando mudangas territoriais e maiores investimentos
direcionados as macrorregides que obtinham a “industria turistica”.

Existe muita dificuldade nas metodologias de investigagcdo, na aplicacéo e
efetivagdo dos dados estatisticos nacionais sobre o Turismo. Isso limita um pouco a
identificacdo do que realmente cresceu ou néo, afinal, de um lado ha uma parcela
da populacédo disposta a viver a experiéncia turistica, de outro , os “espacos e
territorios” prontos ou nao a oferecer essas expectativas do turista (CRUZ, 2002).

Neste sentido, as politicas publicas setoriais foram sendo implementadas
apdés a década de 1990, que, a partir de entdo, o crescimento econbémico e o0s
impactos positivos ja eram perceptiveis na sociedade. Esses fatos fizeram gerar
mudangas territoriais € maiores investimentos direcionados as macrorregides que
possuiam “industria turistica” (CRUZ, 2002, p. 50).

A pesquisa de Knafou (1996, p. 72) ja evidenciava a existéncia de trés tipos

de territérios correlacionados ao desenvolvimento do turismo e a necessidade de
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explora-los. Embora este trabalho ndao faca mencéo especifica as questbes da
lingua/gem e Turismo, o estudo do autor, aqui revisado, contribui para que
possamos refletir sobre a abrangéncia da lingua inglesa na concretizacdo do
planejamento do trade turistico: 1) territérios sem turismo; 2) turismo sem territorio;
3) territérios turisticos.

A primeira correlacdo faz mengado aos requisitos necessarios para
implantacédo da atividade turistica em um dado territério. Dentre eles, as condigdes
materiais, os recursos financeiros e a disponibilidade de tempo para a pratica
turistica.

Neste sentido, vale observar, que “[...] apesar do progresso dos transportes e
da ideia de acessibilidade a qualquer local, uma grande quantidade de pessoas e
lugares nao faz parte do mundo do turismo" (FONTANA; ANDRADE, 2008).

No que concerne a segunda correlacdo, € que o Turismo existe
independentemente de territérios, como é o caso dos produtos turisticos "que
ignoram por completo os territérios em que estao inseridos" (FONTANA; ANDRADE,
2008, p. 11-12). Sobre esta questdo, a lingua inglesa integra o conjunto dos
produtos necessarios para a execucado de praticas turisticas, considerando que o
idioma inglés ndo esta limitado, na contemporaneidade, a um territério especifico e
tem servido de ferramenta indispensavel nas negociagdes, nos servigos e na difuséo
dos produtos turisticos.

Ja no que diz respeito a terceira correlacao, o relacionamento entre turismo e
territério corresponde a “territérios inventados e produzidos pelos turistas, mais ou
menos retomados pelos operadores turisticos e pelos planejadores” (KNAFOU, 1996
apud FONTANA; ANDRADE, 2008, p. 11-12).

Desta forma, nota-se que correlagdo de desenvolvimento do frade turistico
estd intimamente ligado ao poder dos mercados e dos agentes controladores de
territérios, os quais definem as politicas publicas direcionadas aos servigos
prestados. A Lingua inglesa, neste contexto, assume papel central nas dimensdes
das correlacdes aqui revisadas, posto que este idioma tem se transformado cada
vez mais em uma ferramenta indispensavel na realizagdo das atividades nesta
esfera social.

Em um trabalho de pesquisa recente, realizado no contexto hoteleiro,
evidenciou-se a necessidade premente de implantar praticas da lingua inglesa como

ferramenta de desenvolvimento do trade turistico. As autoras apresentaram que a
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falta do conhecimento de linguagem técnica, da lingua inglesa de hotelaria, tem
ocasionado uma série de dificuldades na conversagao e interpretagdo necessarias
nos atos comunicativos com os turistas estrangeiros e que “cerca de 10% dos
recepcionistas nZo souberam descrever suas dificuldades" (SILVA; BONIFACIO,
2015, p. 14).

Baseado em fatos registrados pelos érgdos governamentais, houve um
crescimento consideravel na industria do Turismo no Brasil. Falando em numeros,
segundo a OMT (2014), a industria de viagem e turismo do Brasil, em 2014,
respondeu por US$ 76 bilhdes (3,5% do PIB) e 3 milhdes de empregados. O pais
recebeu, em 2013, cerca de 5,8 milhdées de turistas internacionais que gastaram
US$ 6,7 bilhdes — média de US$ 1,153 por pessoa (MINISTERIO DO TURISMO,
2014).

Conforme explicita o trabalho de Beni (2011, p.22-78), ha uma importancia
nas diferentes atividades ligadas ao desenvolvimento local, nacional e internacional,
por isso, € perceptivel que seja necessario, para essa abrangéncia do Turismo, o
planejamento e o entendimento que vejam além de numeros estatisticos,. Nas
palavras do autor supracitado, “o turismo é componente importante das relacdes
internacionais e da atividade diplomatica”. Neste caso, por meio de uma lingua
internacional, gera a facilidade de acesso entre os paises, o0 que, por vezes, torna-se
uma medida indireta do grau de relagdes positivas entre eles".?

A economia tem sofrido uma grande desestabilidade devido ao atual cenario
politico, sendo essa uma informagao de pouca influéncia. Na pratica, a atividade
turistica estda ganhando for¢ca a cada ano, devido os numeros expressivos que as
estatisticas sobre hospedagem, viagens, atrativos turisticos e afins. Dados do
Ministério do Turismo revelam que 24,3% dos brasileiros pretendem viajar nos
préximos seis meses (MINISTERIO DO TURISMO, 2016).

A atividade turistica precisa de gestores especializados em comunicagao
intercultural, especialmente dado a diversidade de seus clientes e sua forga de
trabalho cada vez mais diversa. Espera-se que eles sejam capazes de trabalhar em
um ambiente multicultural onde a lingua estrangeira impera na realizagdo dos
servigos, como € o caso da lingua inglesa. Por estas razdes, a internacionalizagao

do ensino superior e das profissdbes na contemporaneidade, deve ser visto como

% Op. cit., p. 22-78.
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crucial para programas de hospitalidade e turismo na educagao de paises turisticos.
O Brasil se enquadra nesta categoria. A este respeito, a pesquisa de Dias (2016)
traz esclarecimentos relevantes sobre esta questao.

Sem duvida, a tematica em questdo é extremamente valiosa, sobretudo
quando se constata que o segmento do turismo tem utilizado cada vez mais os
servicos de hotelaria. Sendo assim, ndo se concebe mais amadorismo, empirismo
no setor de hotelaria, mostrar os problemas e levantar, por intermédio do cliente, a
visdo relacionada aos pontos positivos e negativos. E salutar que o setor vislumbre,
desde uma perspectiva mais cientifica, as implicacdes de cada atributo de qualidade
e como cada um destes influencia o grau de satisfagao do cliente (RIBEIRO et al.,
2010, p. 577).

O turismo, hoje, € um dos setores econbmicos com maior expressao na
economia global, e, de acordo com as previsbes mais credenciadas, devera
assumir-se como a esfera econémica que tera maior desenvolvimento nas proximas
décadas. Este protagonismo, assim como os impactos econdmicos, sociais e
culturais que ira provocar nas sociedades e nas regides, justifica plenamente a
necessidade de as universidades considerarem o ensino e a investigagdo do
Turismo como uma das suas prioridades em termos de criagdo e gestdo do
conhecimento. Esta preocupacao faz tanto mais sentido quanto mais a universidade
se reconhecer como um dos stakeholders incontornaveis do sistema turistico
(MENDES; CAMPQOS, 2014, apud DIAS, 2016, p. 45).

Com base no exposto, € oportuno ressaltar que a formacgao profissional em
Hotelaria e Turismo projetou cursos de especializagdo em todos os respectivos
subsetores, tornando-se o ponto de capital indiscutivel para a populagao que queira
formar um profissional neste setor. Proporcionar uma bagagem profissional
necessaria para trabalhar em uma agéncia de viagens, ser guia de turismo, gerir um
hotel desde a recepgao, dirigir uma cozinha, ser um animador turistico, dirigir os
servicos de um quarto de hotel ou restaurante, cozinhar, servir clientes do
restaurante ou preparar sobremesas e bolos sdo especialidades que os profissionais

podem cursar na escola.



20

2.1 TRADE TURISTICO

O trade turistico € o conjunto de equipamentos da superestrutura constituintes
do produto turistico, caracterizados com meios de hospedagem, bares e
restaurantes, centros de convengdes e feiras de negocios, agéncias de viagens e
turismo, empresas de transporte, lojas de suvenires e todas as atividades comerciais
periféricas ligadas direta ou indiretamente a atividade turistica.

Logo, ha a categoria de profissionais que, por sua vez, mantém contato direto
com o estrangeiro, no que se refere a comunicagdo, dado que, todavia, se nota a
caréncia de precisdo e grau de detalhamento das informagdes obtidas além da
auséncia de diferenciacao no perfil de comportamento entre turistas brasileiros e
estrangeiros. Todos s&o avaliados de forma conjunta, havendo dificuldade de
utilizacdo adequada das informacbes que visam o direcionamento de acdes e
recursos segmentados por polos emissivos (MORETTO NETO p. 388-404, 2008).

2.2 PORQUE A LINGUA INGLESA

Desde a perspectiva do presente TCC, este tipo de formacgao pode promover
o desenvolvimento das habilidades necessarias para que o profissional do trade
hoteleiro trabalhe em um setor de relagdes humanas e atitudes necessarias aos
clientes, permitindo-lhes vivenciar praticas efetivas neste dominio. Porém, todas
essas agdes, aqui mencionadas, sO se realizariam tendo por base o dominio da
lingua/gem (em especifico de uma lingua abrangente como é o caso da inglesa),
que € central no funcionamento de qualquer atividade humana na sociedade
(BRONCKART, 2006).

2.3 QUEM E O TURISTA ESTRANGEIRO

A importancia do bom atendimento ao estrangeiro diz respeito diretamente ao
poder de influéncia que ele pode gerar em seu habitat nativo, com o advento da
tecnologia e o poder do compartilhamento, seja positivo ou negativo, refletindo,

posteriormente, no desenvolvimento do turismo local, baseado nas atualizagdes de
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qualificagdes e melhorias no atendimento, gerando, consequentemente, um fluxo
autossustentavel de retorno da classe de turistas nativos da lingua inglesa. O turista,
na concepcao da OMT, é a pessoa que realiza viagens e estadas em lugares
distintos de seu entorno habitual, por um periodo de tempo consecutivo inferior a um
ano, com fins de lazer, negdcios ou por outros motivos ndo relacionados ao

exercicio de alguma atividade remunerada no local visitado (OMT, S/D).

2.4 HOTELARIA DE PALMAS/TO

A questdo da mao-de-obra, na hotelaria, é algo que tem chamado muita
atencdo. E necessario formar bons profissionais aptos a atender o cliente de
maneira que ele se sinta completamente satisfeito. A hospitalidade é baseada na
troca e, independentemente da esfera, seja doméstica, publica ou comercial, esta
“troca” é realizada por pessoas. Assim, as pessoas, nessas trocas, passam suas
tradigbes, costumes e cultura. Sendo assim, deve-se ter o maximo de cuidado
quando se refere a questao destes trabalhadores do turismo, no sentido de formar
com exceléncia e que atendam as expectativas do mercado. A rede hoteleira se
enquadra como prestadores de servigos que possuem um elevado grau de atributos
relacionados a experiéncia. Para que o cliente construa uma imagem ou opinido a
respeito da qualidade do hotel, € necessario que ele o experimente, isto &, que
adquira o servico (MORGADO et al., 2010, p. 8).
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3 METODOLOGIA

3.1 ITINERARIO DA INVESTIGAGCAO SOBRE O PAPEL DA LINGUA INGLESA NO
TRADE HOTELEIRO DE PALMAS

Nesta sec¢do, apresenta-se o percurso metodoldgico que caracteriza o estudo
realizado, o tipo de pesquisa adotado, o contexto da pesquisa, a descricdo dos
instrumentos de coleta e geragcdo dos dados, os sujeitos participantes e os

procedimentos adotados.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizacdo do presente estudo, considerou-se a especificidade da
tematica e o objetivo almejado. Assim, adotou-se o modelo de pesquisa centrado na
abordagem qualitativa-interpretativa de natureza exploratéria, posto que o objetivo
da abordagem visou ao entendimento de como ocorrem as praticas profissionais
através dos discursos de agentes atuantes no setor hoteleiro.

Além disso, a pesquisa qualitativa centrada na interpretacdo com objetivos
exploratdrios, segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 61), “é recomendada quando
ha pouco conhecimento sobre o problema a ser estudado”.

Assim, o modelo de pesquisa elegido para a consecugdo do presente
trabalho, se justifica, posto que pesquisas sobre o papel da lingua inglesa, no
contexto dos servigos hoteleiros de atendimento e recepg¢éo do turista estrangeiro de
Palmas/TO, se inscreve como um tema que sofre a escassez de tratamento
investigativo. Devido a falta de dados e/ou pesquisas oficiais regionais, torna-se
fundamental para futuras analises estatisticas.

Para obter dados referentes a problematica investigada, aqui sob estudo,
questionarios semiestruturados (Apéndice 1) serdo especificamente aplicados
diretamente com os gestores e recepcionistas, o documento de pesquisa, e 0s
dados coletados para as produgdes das analises posteriores, sendo estes 18
recepcionistas com uma média entre dois e quatro colaboradores em cada hotel.

As motivagdes que levaram a escolha deste dispositivo de geragcdo de dados
estdo relacionadas ao entendimento de que o questionario, segundo as orientagdes

de Marconi e Lakatos (1999, p. 94), pode ser concebido como um tipo de
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interlocucdo que permite o “encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas
obtenha informagdes a respeito de um determinado assunto”.

Para tanto, considerou-se, ainda, que este tipo de disposto de geracao de
dados “possibilita medir com mais exatiddo o que se deseja” realizar para alcangar
0s objetivos tragados para a pesquisa (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007, p.53).

Assim sendo, o uso referido do mecanismo de comunicagéo, com 0s sujeitos
participantes da pesquisa, permitiu acessar as informacdes acerca de suas
atividades de atendimento, suas qualificacées e fun¢gdes no uso do segundo idioma
no dialogo com turistas estrangeiros no dominio hoteleiro, objeto de investigagcado do
presente trabalho.

Além do questionario, levou-se em consideracdo, do mesmo modo, os
discursos de cinco gestores responsaveis pelo setor de recepgdo dos hotéis,
através de entrevistas semiestruturadas (Apéndice Il), visitados sobre os atos
comunicativos na lingua inglesa com os turistas estrangeiros na empresa, e de como
eles entendem o papel dessa lingua na consecugado dos servicos prestados ao
estrangeiro visitante.

A utilizag&do de entrevistas, no presente trabalho, se justifica devido ao fato de
que este dispositivo se caracteriza como uma técnica que possibilita geragcado de

dados:

E uma técnica de interagéo social, uma forma de didlogo assimétrico, em
que uma das partes busca obter dados, e a outra se apresenta como fonte
de informagao. A entrevista pode ter carater exploratério ou ser uma coleta
de informagdes. A de carater exploratério & relativamente estruturada.
(GERHARDT,; SILVEIRA, 2009, p. 72).

Seguindo as orientagdes constantes no excerto citado, optou-se pela
entrevista semiestruturada, a partir de um roteiro (Apéndice | e IlI) previamente
elaborado com as perguntas que dizem respeito ao proposito do trabalho. A
entrevista semiestruturada possibilitou obter uma variedade de respostas distintas a
mesma pergunta, o que possibilitou um trabalho analitico comparativo dos dados
obtidos.

No que tange ao contexto de realizagdo da pesquisa, a amostra do perfil
estudado foi gerada nos cinco maiores hotéis de Palmas (baseado no maior numero
de leitos). Estas informagdes foram fundamentadas nos dados fornecidos pelo portal

oficial do Cadastur.*
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3.3 CARACTERISTICAS DOS HOTEIS

Estes hotéis foram escolhidos com base na classificacdo da quantidade de
leitos oferecidos. Supde-se que turistas estrangeiros prefiram hospedagens com
mais servigos e status; isto significa que sdo os estabelecimentos com maior
receptividade de héspedes estrangeiros. Tendo a Internet como a principal fonte de
informagbes a respeito da atividade turistica, a maior dificuldade sentida pelos
turistas € a barreira idiomatica, aliada ao fato que, antes da realizacdo da viagem, o
viajante busca informagdes generalistas a respeito do destino a ser visitado. Conclui-
se que é fundamental a adequacgao das paginas de conteudo turistico do municipio,
seja com relagdo ao assunto, seja quanto a forma de comunicagéo linguistica,
motivando-lhes a escolher hotéis com identificagcdo de disponibilidade da lingua
inglesa (BENI, 2003).

O Quadro 1 descreve sinteticamente as caracteristicas dos estabelecimentos
do contexto hoteleiro pesquisado. Por uma questdo de ética em pesquisa, as razdes
sociais dos estabelecimentos serdo omitidas e, doravante a identificacdo dos

mesmos, se dara conforme descricdo a seguir.

Quadro 1 - Caracteristicas dos hotéis pesquisados

_ . Tempo de atuagéao
Empresa Localizagao Numero de leitos
No frade hoteleiro
Hotel G PALMAS 286 8 anos
Hotel C PALMAS 282 3 anos
Hotel Z PALMAS 216 2 anos
Hotel K PALMAS 190 27 anos
Hotel T PALMAS 163 2 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Quadro 2 coloca em destaque os instrumentos utilizados na geragdo dos

dados da pesquisa e o0s seus respectivos objetivos.

* Cadastur € o cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor do Turismo.
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Quadro 2 - Sintese da pesquisa realizada

Tipo (.je Qualitativa interpretativa de carater exploratério

pesquisa

Inst_rl_Jmentos Questionarios e Entrevistas semiestruturadas
utilizados

Cont_exto~de Setor hoteleiro da capital tocantinense
realizagao

I:artlmpan_tes Gestores e Recepcionistas de hotéis de Palmas, Tocantins
a pesquisa

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O quadro elencado demonstra que a pesquisa realizada seguiu uma base
tedrica e metodoldgica, e a sua consecugado se deu mediante o uso de instrumentos
semioticos®, ou seja, textos como discursos — questionarios e entrevistas orientadas
por objetivos e finalidades de compreender as praticas hoteleiras em um dado
contexto regional (BRONCKART, 2006).

Assim, espera-se que a pesquisa realizada possa contribuir para a geragao
de mais estudos que coloquem as questdes que envolvam a fungcado determinante
que a lingua inglesa exerce no desenvolvimento de profissionais “recepcionistas” e
dos servicos turistico-hoteleiros em Palmas, e como estratégia de desenvolvimento
sustentavel do ramo no estado de Tocantins.

Tendo o itinerario da pesquisa, na proxima sec¢do, os dados da pesquisa

serao discutidos e analisados.

® Sentidos e/ ou significado construidos pelos textos orais e escritos, segundo Bronckart (2006).
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Com o propésito de responder as perguntas de pesquisa que orientam o
desenvolvimento deste trabalho, a presente sec¢ao apresenta e discute o resultado
dos aspectos analiticos referentes aos dados coletados. No primeiro momento,
coloca-se em destaque o resultado dos dados gerados mediante as entrevistas
feitas com os gestores dos hotéis pesquisados. Em seguida, as revelagdes das
respostas obtidas por meio dos questionarios. Por ultimo, o cruzamento dos dados

analisados, seguido das considerag¢des da pesquisa.

4.1 ANALISE DOS DADOS - ENTREVISTA DOS GESTORES HOTELEIROS

Atendimento ao turista estrangeiro segundo gestores do sistema hoteleiro
sobre a lingua inglesa.

Conforme ja discutido no capitulo referente a base metodoldgica do trabalho,
para a realizagdo da presente pesquisa, elegeu-se, como ponto de partida, um
levantamento do repertério de dados do Cadastur sobre as caracteristicas da rede
hoteleira da capital tocantinense.

Os MHs (Meios de Hospedagens) escolhidos representam uma classificagao
por tamanho do estabelecimento — pequeno porte (até 50 UHs); médio porte (de 51
até 100 UHs); e grande porte (acima de 100 UHs), segundo a tabela de classificagéo
do Cadastur.

O Gréafico 1 mostra os nomes dos estabelecimentos (em coédigos) por
questdes éticas, ja o Grafico 2 mostra a porcentagem meédia de turistas que os

hotéis avaliados receberam nos ultimos 12 meses.

Grafico 1 - Nomes dos hotéis
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GRAFICO 1

Nome do Hotel?
@ Hotel G
@ Hotel C
© Hotel 2
® Hotel K
® Hotel T

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Grafico 2 - Média de recepcéao de turistas nos ultimos 12 meses

GRAFICO 2
Qual é a média que seu hotel recebe de turistas nos dltimos 12 meses?

@ 10a20
@ 21a50
@ 51a100
@ Acima de 100

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Em conformidade com os apontamentos dos dados analisados até o
momento, obteve-se uma média estimada de aproximadamente 300 turistas
(baseado nas respostas dos gestores, estatisticamente falando, adotou-se uma
média, sendo que dois gestores disseram que recebem acima de 100 turistas
estrangeiros, e outros dois entre 21 e 50, e apenas um gestor respondeu entre 51 e

100), que se hospedaram em Palmas/TO, ao longo do ano de 2017.
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Por meio da comparacédo dos dados obtidos, foi possivel evidenciar que se
trata de uma quantidade significativa de turistas oriundos de outros paises, caso
haja comparagcao com o total de dias do ano (365), o que contabiliza quase um
turista por dia.°® Isso demonstra que existe uma grande demanda de turistas
estrangeiros no setor hoteleiro de Palmas, sendo que, dos gestores entrevistados,
apenas um respondeu que nado é mensalmente frequente a hospedagem dos
estrangeiros, enquanto os quatro restantes confirmaram a constancia mensal de
registros de héspedes estrangeiros.

De acordo com as discussdes postas na segéo 2, a investigacdo em Turismo
local ndo se limita em espacgo fechado, pois o turismo é a manifestacdo da vida
contemporanea e tem intensa e profunda influéncia pela globalizacdo das
economias sociais (comportamento dos hdspedes), econdmicos (globalizagao dos
mercados).

A constancia das novas tecnologias esta diminuindo cada vez mais as
“distancias territoriais”. Isto proporciona um maior deslocamento dos turistas globais,
antes limitados a capitais subdesenvolvidas. Agora, com todo esse acesso e
exposi¢cao no ambito nacional dos principais atrativos tocantinenses, deve-se estar
nao somente estruturado turisticamente, mas também com a comunicagdo dos nao
falantes do idioma local; exige-se adequacgao na receptividade esperada pelo frade
hoteleiro (SANTOS, 2014, p. 81).

Neste caso, independente do porte ou categoria do hotel, a efetividade na
comunicacgao esta relacionada com a hospitalidade como meio de fazer o outro se

sentir a vontade, mesmo estando distante de casa.

Grafico 3 - Relagdo de demandas apresentadas pelos turistas estrangeiros

8 Cf. Gréfico 2.
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GRAFICO 3

Em relag@o a demanda de estrangeiros, vocé considera que € importante
ter dominio da lingua inglesa para atuar no setor hoteleiro?

mpertantissamo Pod semprg
USEZAMES T LT NSO e 00
T TG
Super mportanie
@ Certamanie qub 59 & prmoncks
B Sm. importantissimd, Sida o
Qrance aurmento On turdlad por Cau
@ Completaments importanie, 50 assm
teremos eficsdngia @ efCacia no ate

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

A partir dos dados analisados, o Grafico 3 traz esclarecimentos bastante
pertinentes referentes a pergunta feita aos gestores sobre a demanda de
estrangeiros; se eles consideram relevante ter dominio da lingua inglesa com vistas
a efetivagdo das atividades de atendimento e recepcédo de turistas oriundos de
outros paises no setor hoteleiro palmense.

De acordo com a representacio constante do Grafico 3, do ponto de vista dos
gestores, no que se refere a relagdo “demanda x capacitagdo” do frade hoteleiro,
notou-se, por meio das respostas obtidas, consenso entre os gestores,
particularmente no que concerne a necessidade “importantissima” de se ter uma
equipe de apoio ao atendimento hoteleiro com habilidades especificas, diante de
supostas situagdes que a comunicagao por meio da lingua inglesa possa exigir.

O resultado dos dados obtidos, com base nos depoimentos dos gestores
entrevistados, suscita a reflexao de que a realidade de crescimento, da demanda em
questao, pode vir a ser um fator que proporcione o desenvolvimento do turismo no
contexto hoteleiro pesquisado. De certa forma, esse mesmo fator pode trazer
incentivo com vistas a investimentos especificos direcionados a capacitacdo do
frade hoteleiro, para que, assim, ndo seja apenas uma “teoria”, mas que se tornem
acgdes reais da parte da gestao dos hotéis pesquisados.

No que diz respeito ao atendimento de turistas que ndo falam a lingua

portuguesa, os gestores foram indagados se no hotel utiliza-se a lingua inglesa nos
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servicos de hospedagem daqueles sujeitos. O Grafico 4 pde em evidéncia o

resultado do questionamento feito.

Grafico 4 - Relagao de hotéis que possuem profissionais bilingues em seu corpo de
funcionarios

GRAFICO 4

Como vocés atendem esses turistas, ja que eles ndo falam portugués, vocés usam a
lingua inglesa para atendé-los? Explique um caso.

) Tem pelo menos um profissional bilingue

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Com relagao a realizagao do atendimento por parte dos recepcionistas, foi
relatado por todos os gestores (Grafico 4) que, de acordo Sistema Brasileiro de
Classificagao de Meios de Hospedagem (SBClass), os hotéis sdo todos de grande
porte. Sendo assim, sugere-se ter um profissional para cada troca de turno no setor
de atendimento, havendo, sim, pelo menos um profissional habilitado — com
formagao especifica em um segundo idioma, a lingua inglesa em questdo — com
fluéncia, preparado para suprir as demandas de turistas estrangeiros, com base nas
diretrizes descritivas padrées dos requisitos minimos de cada categoria de
classificagao do hotel (CADASTUR). O discurso dos referidos gestores revelou que a
lingua inglesa tem sido utilizada como a lingua padréo para atendimento no front
office.

Do ponto de vista do presente trabalho, este dado € relevante, posto que
evidencia, mais uma vez, o reconhecimento da lingua que permite a realizagdo dos
servigos hoteleiros prestados ao turista estrangeiro € a inglesa. Este dado ratifica o

que foi constatado nas respostas obtidas do Grafico 3.
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Nas respostas dos gestores entrevistados, observou-se, ainda, em seus
discursos se, por parte da gestdo, ha ou nédo exigéncias da lingua inglesa como
requisito obrigatério para os profissionais do hotel.

De todos os respondentes, somente um  gestor de hotel afirmou que a
fluéncia na lingua inglesa é pré-requisito para exercer a fungdo de atendimento ao
turista. Os demais gestores hoteleiros responderam que priorizam as qualidades
profissionais, como um todo, na hora da contratagao.

No que concerne aos termos praticos, foi revelado pelos entrevistados que,
quando a cidade sedia eventos internacionais, havendo demanda de turistas
estrangeiros, ndo ha contratacbes extras, os préoprios gestores gerenciam as
demandas de acordo com a disponibilidade do quadro efetivo de profissionais
qualificados.

Conforme evidenciado no Grafico 4, os hotéis palmenses pesquisados
contam, mesmo que de forma limitada, com profissionais falantes da lingua inglesa.
Neste contexto, os seus gestores tém consciéncia das demandas de turistas vindos
de outros paises’, da relevancia da lingua inglesa, na execugao das atividades
hotelaria, em questao®, e do atendente hoteleiro bilingue.®

Tendo por base o exposto no paragrafo anterior, embora os gestores
participantes do estudo tenham consciéncia, e, ao mesmo tempo, tenham
testemunhado a relevancia das praticas de profissionais bilingues no campo da
hotelaria de Palmas, o planejamento de gestdo daqueles sujeitos ndo prevé a
capacitacao e/ou atualizacao dos referidos profissionais.

Segundo Munby (1980), a partir de um perfil das necessidades comunicativas
de um individuo, pode-se especificar as fungdes e formas linguisticas que devem ser
ensinadas em um curso de Inglés para fins especificos a este respeito.

Os cursos superiores em turismo consideram a necessidade de formar
profissionais de qualidade reconhecida para atender a expansdo da atividade
turistica no pais, ja que as atividades que se desenvolvem na area de turismo e
hotelaria sdo muito variadas e requer colaboradores preparados para atuar nos
diversos setores dos empreendimentos publicos e privados que interagem no frade.

O Gréfico 5 da conta das assergbes que acabam de ser mencionadas aqui.

7 Cf. Gréafico 2.
8 Cf. Gréfico 3.
° Cf. Gréfico 4.



32

Grafico 5 - Relacéo de hotéis que oferecem capacitacao ou atualizagao profissional,
em inglés

GRAFICO 5
O hotel oferece capacitacao ou atualizag¢ao profissional em inglés?

@ Sim
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O Grafico 5 permite identificar que, no contexto do sistema hoteleiro
pesquisado, segundo os dizeres de seus gestores, ndo existe o empenho pelo
aprimoramento de capacidades linguisticas em lingua inglesa de seus profissionais.
Dentre eles, identificou-se que apenas dois gestores reconhecem o diferencial pela
fluéncia no segundo idioma, oferecendo um incentivo ou beneficio trabalhista pelo
fato de os profissionais possuirem esta qualificacdo. Porém, os demais gestores,
consoante os seus depoimentos, ndo praticam esta exclusividade de incentivo ao

diferencial do recepcionista, de ser ou n&o fluente da lingua inglesa.

4.2 ANALISE DOS DADOS REFERENTES AOS QUESTIONARIOS APLICADOS
AOS RECEPCIONISTAS

4.2.1 A lingua inglesa no trade hoteleiro palmense na voz do recepcionista

Na secado anterior, analisou-se e discutiu-se os discursos de gestores dos
hotéis pesquisados sobre as questdes que envolvem a lingua inglesa na realizagao
do trade hoteleiro na capital tocantinense.

Com esta parte do trabalho, objetiva-se tecer um cruzamento do resultado
dos dados analisados anteriormente com aqueles obtidos por meio das respostas

dos questionarios aplicados aos recepcionistas dos mesmos hotéis.
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Assim sendo, colocou-se em pauta, na presente secao, os feitios analiticos
referentes a interlocugao que mantivemos com o pessoal que trabalha no front office
da rede hoteleira sob estudo, para, em seguida, elaborar uma base de compreensao
dos depoimentos de gestores x recepcionistas sobre a lingua inglesa no trade

hoteleiro.

4.2.2 O Perfil da lingua inglesa dos recepcionistas do trade hoteleiro palmense

Grafico 6 - Relagao de profissionais do setor hoteleiro de Palmas/TO que ja

estudaram a Lingua Inglesa

GRAFICO 6
Voce ja estudou inglés?

@ NAD
® sV

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Visando elaborar uma base de entendimento do perfil do profissional bilingue,
no contexto do tfrade hoteleiro de Palmas/TO, foram analisadas™ 18 respostas dos
recepcionistas entrevistados. Ressalta-se que — no total de profissionais atuantes
do setor de atendimento direto com o turista estrangeiro, nas recepgdes dos demais
hotéis —, temos um numero considerado, com base no total médio da somatoria de

todos os hotéis com requisitos obrigatérios a ter (pelo menos) um profissional

1 Cf. Grafico 6.
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bilingue. Destas, destacaram-se os seguintes relatos e observagdes referentes a

lingua inglesa e suas usabilidades na fung¢ao de atendimento na recepgao.

Grafico 7 - Relagao do local de formagao em lingua inglesa dos funcionarios do
setor hoteleiro de Palmas/TO

GRAFICO 7

Aonde estudou?

@ ESCOLA DE INGLES
@ SOZINHO
CURSZ0 ONLINE

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Conforme mostra o grafico acima, dentre os 18 recepcionistas entrevistados,
11 deles, de alguma maneira, estudaram a lingua inglesa, isso transparece que a
maioria do frade hoteleiro obteve e/ou investiu em novas qualificacbes
profissionais, ressaltando a relevancia no que tange a aptiddo para exercer as
potenciais atribuicdes de sua funcdo no atendimento. Nota-se, por outro lado, uma
caréncia de oferta de capacitagao, ja que temos uma demanda notavel.

Com o propdsito de compreender a formacdo e atualizacdo profissional
desses profissionais bilingues, foram analisadas 11 respostas."

Com base nos graficos acima, identificou-se uma referéncia de quatro
recepcionistas em cada hotel, sendo apenas um hotel com apenas dois
recepcionistas. Do total de 18 entrevistados, foi relatado que 61% ja estudaram a
lingua inglesa e 39% nunca estudaram o idioma. Neste caso, sendo mais de 90%
com tempo de estudo no idioma entre 6 e 12 meses, no ambiente de trabalho.

Grafico 8 - Frequéncia do uso da lingua inglesa no dia a dia do trabalho

" Cf. Grafico 7.
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GRAFICO 8
Com que frequéncia vocé usa o inglés no seu dia-a-dia de trabalho?

@ SEMPRE (7 dias p/ semana
@ FREQUENTEMENTE (4 dias p
semana
AS VEZES (A cada 15 dias
@ NUNCA

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Conforme o grafico acima, dos 18 recepcionistas entrevistados, nenhum usa o
inglés todos os dias (7x por semana), porém, mais de 55% afirmam praticar o inglés
no atendimento a cada 15 dias em apenas dois hotéis mantém a frequéncia de 4x
por semana, recepcionando turistas de lingua estrangeira, e 3 hotéis disseram que
nunca usaram ou atenderam turistas internacionais de lingua inglesa.

Com base nestes dados temos uma referéncia de que ha sim uma demanda
consideravel da frequéncia da chegada de estrangeiros falantes da lingua inglesa, e

havendo tal demanda, é necessario que os profissionais estejam preparados.

Grafico 9 - Relagao de habilidades mais usadas no trabalho com relagéo a Lingua
Inglesa
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GRAFICO 9

Qual / Quais dessas habilidades vocé mais usa em seu trabalho em relagao
a lingua inglesa?

LER
ESCREVER
FALAR 14 (77.8%

COMFPREENSA

NENHUMA

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Foi observado que mais de 72% fazem utilizacdo da lingua inglesa no
cotidiano do trabalho, e pouco mais de 27% n&o praticam a lingua inglesa no
ambiente profissional. No que diz respeito ao critério da frequéncia na aplicacéo da
lingua inglesa, habitualmente no trabalho, registrou-se que mais de 77% empregam
0 uso da lingua inglesa em atendimentos numa média de duas a quatro vezes,
mensalmente, por hotel.

No que se refere as habilidades da lingua inglesa, concernentes a realizagao
das atividades de atendimento e recepg¢ao do turista proveniente de outros paises, o
resultado da analise de 18 respostas'™, apontaram para a seguinte configuragao
numeérica.

Quanto ao uso das quatro habilidades do idioma — leitura, escrita,
conversagao e compreensao —, as mais relatadas foram as de uso frequente no dia
a dia. Dentre aquelas, foram, respectivamente mencionadas, considerando o grau
de usabilidade: falar, compreender, ler e escrever. Porém, foi observado que ainda
existe, conforme revelado pela analise, a necessidade de aperfeicoamento e/ou
capacitacao especifica com perspectivas de possibilitar eficiéncia no uso pratico do

idioma.

2 Cf. Grafico 9.
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Grafico 10 - Relagao de graus de necessidade apontados pelos profissionais do
turismo

GRAFICO 10

Que grau de necessidade vocé atribui ao conhecimento da lingua inglesa
pelos profissionais de turismo?

@ MUITO NECESSARIO
@ FOUCO NECESSARIO

NAQ E NECESSARIO

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Outro dado significativo foi sobre a relevancia do conhecimento da lingua
inglesa pelos profissionais de turismo. Constatou-se a totalidade dos relatos
positivos, demonstrando que, dominar o segundo idioma pode ser um diferencial no
desempenho profissional, na valorizacdo do papel do recepcionista do setor
hoteleiro, e, principalmente, na garantia de satisfagcdo ao turista estrangeiro,
proporcionando-lhe um atendimento mais efetivo, com a qualidade esperada.

No que tange a autoavaliacdo dos recepcionistas, entre 6timo e ruim, ficou
evidenciado que ha uma grande porcentagem de atribuigbes negativas nas
habilidades concernentes ao ato de falar e compreender o idioma.

Buscou-se, ainda, construir uma base de compreensdo — entre o0 que os
gestores disseram sobre a oferta de capacitagdo ou atualizagdo do profissional
recepcionista bilingue, com as 18 respostas dos atendentes que foram analisadas.

O Gréfico a seguir, péem em destaque os resultados obtidos.

Grafico 11 - Relagao de hotéis que oferecem capacitagcao ou atualizacao
profissional, em inglés
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GRAFICO 11

O hotel oferece capacitacao ou atualizacao profissional em inglés?

@ Sim
® nio

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

O resultado deste dado mostra um contraste relevante no escopo geral da
pesquisa realizada, visto que 100% dos recepcionistas relataram que o hotel néo
oferece capacitagao/atualizagao profissional referente a lingua inglesa.

Esses depoimentos vém de encontro com os argumentos feitos pelos
gestores®™, que, de acordo com suas afirmagdes, a lingua inglesa tem um papel
primordial na constru¢ao do perfil do profissional hoteleiro.

Isto posto, as assertivas mencionadas pelos mesmos gestores dos hotéis
pesquisados corroboram os dados que fazem mengado sobre os objetivos e a
necessidade de preparar melhor os profissionais da hotelaria.™

Contudo, os dados revelam ainda, uma notavel coincidéncia no depoimento
das partes (gestores e recepcionistas), posto que todos sugeriram uma atengéo
especial para a capacitagcado e o incentivo ao desenvolvimento do perfil profissional

hoteleiro de Palmas.

3 Cf. Grafico 5.
4 Cf. Grafico 3.
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5 RESULTADO DAS ANALISES E DISCUSSAO

Nesta parte do TCC, retomamos aqui as perguntas de pesquisa com o
objetivo de respondé-las mediante o resultado das analises feitas até o momento.
Para tanto, elencamos, no Quadro 3, os questionamentos do estudo com as

respostas obtidas, e partir dele tecemos algumas conclusdes sobre o estudo.

Quadro 3 - Questionamentos e respostas da pesquisa

_ ) O que dizem os O que dizem os
Questdes de pesquisa o
gestores recepcionistas
1. Como se configura a N&o desempenham
competéncia da lingua inglesa | Desempenha comunicacdo  satisfatoria,
de profissionais do trade | comunicagao portanto, esses sujeitos
turistico (em contexto hoteleiro) | satisfatoria apelam para a ajuda dos
na capital Tocantinense? gestores

2. Esses profissionais “gestores |
o Sim, no momento |

e recepcionistas” possuem . Nao totalmente, eles “se
. o . da pratica de| _
dominio do idioma em situagoes viram com a situagao”

de trabalho? comunicagao

3. O profissionais de turismo

estdo realmente aptos para o
, ) Fluente Iniciante
recepcionar o] turista

estrangeiro?

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Tendo em vista os resultados das analises feitas sobre os dados levantados e
a sintese do Quadro 3, observa-se que, a resposta a pergunta 1, na fala dos
gestores, da conta de que a comunicagdo na lingua inglesa, no trade hoteleiro
estudado, é satisfatoria. Porém, no dizer dos recepcionistas™ “eles se viram”, ou
seja, ndo desempenha comunicagao satisfatoria; esses sujeitos recorrem a ajuda

dos gestores.

s Cf. Grafico 2.
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Este dado mostra um quadro de contradicdo que revela a auséncia de
investimento, da parte da gestdo hoteleira, no que diz respeito a capacitagdo dos
recepcionistas no idioma inglés, em situagdes de trabalho. A afirmativa aqui
colocada se confirma e se complementa com as respostas da pergunta 2. No dizer
dos gestores, ha dominio de uso do inglés em situagbes de trabalho, o que n&o esta
de acordo com o dizer dos recepcionistas.

Os meios utilizados para auxiliar na comunicagédo em inglés sao para 60%
dos gerentes da internet, e 40% recorrem a meios visuais. As situagbes mais
frequentes em que estes profissionais precisam usar o inglés sdo no atendimento
em geral (40%) como check in e check out, para 40% em ligacdes e em e-mails, e
outra parcela de 20% informando sobre restaurantes e indicagdes turisticas.

Vale ressaltar que tanto recepcionistas e mensageiros, quanto gerentes
apontam os momentos de check in e check out como situagdes recorrentes em que
a lingua inglesa é mais requerida. Alguns gerentes destacaram ainda que “saber
informar valores sobre tarifas em inglés no check out € muito complicado”.

Isso porque no momento do check out as contas dos hoéspedes sé&o
encerradas e muitas vezes as despesas do cliente precisam ser especificadas uma
a uma pelo profissional, como por exemplo: taxa por lencol extra, copo quebrado,
impressdes de documentos, empréstimos de ferro de passar, adaptadores de
tomada e secadores, cobrancga de ligagdes telefonicas e etc.

Sabe-se que a fiscalizagdo para verificar o que realmente acontece nos
atendimentos, ndo existe, isto banaliza e “normaliza” o fato que a sinceridade das
respostas ndo é coerente entre gerente e atendente, ou seja, como temos um
resultado de demanda de estrangeiros relativamente baixa, o bom senso comercial
dos hotéis deixam a desejar na efetividade da capacitacdo dos profissionais como
obrigatoriedade na qualidade do atendimento.

Medidas soécio politicas deveriam ser aplicadas para tornar acessivel o
aprendizado de novos idiomas e treinamentos para atendimento oficialmente

bilingue.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Com este TCC, pode-se concluir que os ambientes do hotel em que se utiliza
a lingua inglesa com mais recorréncia sao na recepgao, restaurantes, espaco de
eventos e areas de lazer. Esses ambientes contam com maior circulacdo de
héspedes, aumentando a necessidade de profissionais com fluéncia em inglés para
atender as possiveis solicitagoes e desenvolver dialogos.

Evidenciou-se que o profissional da hotelaria, com excecao dos gerentes, que
é formado na area e fluente em inglés, ainda n&o é devidamente valorizado pelos
grandes hotéis de Palmas, principalmente no que tange a remuneragao. Isso pode
ser afirmado porque no cenario geral descrito pelos colaboradores, o profissional
graduado disputa espago no mercado com profissionais sem graduagcdo e que nao
dominam o inglés.

Para que a hotelaria avance tanto em estrutura quanto em qualidade no
atendimento, conhecimentos especificos na area hoteleira e dominio de idiomas sao
fundamentais, e a motivagao positiva dos funcionamentos € primordial para a
hospitalidade.

Também foi possivel constatar que alguns colaboradores se sentem
desestimulados a participar de cursos de inglés por ndo acharem o conteudo de
ensino relevante para sua atuagao profissional. Acredita-se que os resultados dessa
pesquisa fornecem dados importantes para adaptacdo e melhoria das aulas de
inglés para o curso de Hotelaria, bem como das metodologias e estratégias
utilizadas no ensino.

Melhorias em materiais didaticos a partir das necessidades identificadas
podem ser aplicadas, enriqguecendo a listagem reduzida que é encontrada
atualmente. Compreende-se a limitagdo da pesquisa em relagcdo ao alcance de
todos os portes de meio de hospedagem e, consequentemente, o alcance de mais
profissionais da hotelaria palmense.

Contudo, entende-se que diante do objetivo proposto, o fluxo de hdspedes
estrangeiros em hotéis de grande porte € maior, de modo que os resultados finais

desta investigagdo ndo foram comprometidos.
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Tendo respondido as perguntas que orientaram o presente TCC, observamos
a contribuicdo quanto a importancia do uso da lingua inglesa no atendimento do
empreendimento do ponto de vista do gestor e do recepcionista (quanto sua analise
desde a perspectiva do discurso do gestor versus a pratica ou realidade existente).
Através de uma avaliagdo geral (de cenario da cidade como um todo) e global (de
cenario mundial — tendéncia) no que diz respeito a importancia do uso da lingua

inglesa para a recepcao turistica estrangeira no frade turistico hoteleiro de Palmas.
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APENDICE | — Questionario - Profissionais do atendimento hoteleiro

Empresa:

1. Vocé ja estudou a lingua inglesa?
()nao

() sim
Aonde?

Quanto tempo?

2. Durante dos JMPI (Jogos mundiais dos povos indigenas) vocé percebeu o
aumento de turistas falantes da lingua inglesa?

3. Usa a lingua inglesa no seu trabalho? () sim () ndo

4, Com que frequéncia vocé usa a lingua inglesa no seu dia-a-dia de trabalho?
() Sempre () frequentemente () as vezes ( ) nunca

5. Como vocé aprendeu a terminologia na lingua inglesa especifica da sua
area?

6. Qual a sua opinido sobre a inclusédo da lingua inglesa na realizagao do

trabalho no setor hoteleiro?

7. Que grau de necessidade vocé atribui ao conhecimento da lingua inglesa
pelos profissionais de turismo?
(') muito necessario ( ) pouco necessario ( ) ndo € necessario

8. Qual / Quais dessas habilidades vocé mais usa em seu trabalho em relacao a
lingua inglesa?

() ler () escrever () falar ( ) compreenséo auditiva

9. Como vocé avalia seu desempenho na lingua inglesa em relagao as

habilidades acima: 6timo, bom, regular, ruim?
Ler -

Escrever -

Falar -

Ouvir -

10. Caso tenha avaliado como regular ou ruim, a que vocé atribui?

11. O hotel oferece capacitagao ou atualizagao profissional na lingua inglesa?
( )sim( )nao

Se sim, atendeu suas necessidades na pratica?
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12. Alguma sugestao para acrescentar no objetivo de preparar melhor os
profissionais da hotelaria para o mercado de trabalho?

13. Assinale as tarefas que vocé efetivamente realiza utilizando a lingua inglesa
nas ocasides que necessita:
() Faz check in / check out

() Faz reservas de quartos / apartamentos

() Faz confirmagao de reservas

() Faz atendimento ao hdspede na recepgéao

() Faz e recebe telefonemas internacionais

() Lé e/ou escreve e-mails, informativos, documentos, contratos, relatérios

() Resolve problemas / duvidas dos clientes



N
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APENDICE Il — Entrevista do gestor do hotel

. E muito frequente a hospedagem de turistas estrangeiros neste hotel?
. Qual é a média que seu hotel recebe de turistas nos ultimos 12 meses?

()10a20( )21a50( )51a100( )Acimade 100

Como vocés atendem esses turistas, ja que eles ndo falam a lingua portuguesa,
vocés usam a lingua inglesa para atendé-los? Explique um caso.

O que vocé tem feito para aprimorar seu dominio da lingua inglesa no ambiente
de trabalho?

Em relagdo a demanda de estrangeiros, vocé considera que é importante ter
dominio da lingua inglesa para atuar no setor hoteleiro?

Para trabalhar neste hotel é pré-requisito a fluéncia na lingua inglesa?

No caso dos eventos internacionais que a cidade recebe, existe alguma
contratagao extra quando nao ha um profissional habilitado para atender os
estrangeiros?

. O profissional que tém a fluéncia na lingua inglesa recebe incentivo trabalhista

ou algum beneficio extra exclusivo?
Devido a globalizagao e internacionalizagcdo do Brasil, vocé concorda que
deveria ter um profissional bilingue em todos os estabelecimentos hoteleiros?



