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Resumo: Estudos recentes argumentam que a lingua(gem) é o mecanismo que constitui as interagdes humanas,
portanto crucial para o sucesso empresarial no setor de turismo. Apesar da reconhecida importancia, no Brasil ainda
s8o0 poucos os estudos que investigam fendmenos dessa natureza no setor hoteleiro e seu impacto na prestacao de
servigos. Assim, este estudo buscou entender o efeito da competéncia comunicativa em inglés do trabalhador nesse
contexto. Para o estudo, de natureza qualitativa, foram selecionados dois hotéis em Floriandpolis-SC e vinte e dois
participantes. Os dados foram gerados de documentos dos hotéis, questionarios, entrevistas e narrativas, que foram
categorizadas e validadas por confronto teérico. A andlise revelou que ter competéncia comunicativa em inglés gera
emocdes positivas nos participantes, colegas e hdspedes, e ndo a ter gera emogdes negativas em maior nimero,
diversidade e intensidade, afetando o desempenho profissional do trabalhador, que reverbera na sua autoestima, na
experiéncia do hdspede e na gestdo. Este estudo sugere ampliar o escopo investigativo e incluir o héspede no
processo.

Palavras-Chave: Setor Hoteleiro, Competéncia Comunicativa, Lingua Inglesa, Emocéo, Narrativas

Abstract: Recent studies have shown that language is the mechanism that constitutes all human interactions,
therefore crucial for the success of tourism businesses. Despite its importance, few studies seek to understand such
phenomenon and its impact on hotel services in Brazil. Thus, this study sought to understand the effect of hotel
workers’ communicative competence in English in that context. This study, qualitative in nature, selected two hotels
in Florianopolis-SC and twenty-two participants. Data was generated from hotel documents, questionnaires,
interviews, and narratives, which were categorized and validated by theoretical confront. Data analysis revealed that
holding communicative competence in English generates positive emotions in the participants, their colleagues, and
guests, and that the opposite generates negative emotions in a greater number, intensity, and diversity, affecting
workers’ professional performance, and reverberating on their self-esteem, on guests’ experience, and on hotel
management. The present study suggests enlarging its scope and including the guest in the process.

Key words: Hotel Sector, Communicative Competence, English Language, Emotion, Narratives.

Resumen: Estudios recientes argumentan que el lenguaje es el mecanismo que constituye las interacciones humana,
por lo tanto crucial para el éxito del sector de turismo. A pesar de la reconocida importancia, no Brasil hay pocos
estudios que buscan comprender fendmenos de esta naturaleza en el sector hotelero. Por lo tanto, este estudio busco
entender el impacto de la competencia comunicativa en inglés del empleado en el sector. Para el estudio, de
naturaleza cualitativa, se selecciond dos hoteles en Floriandpolis-SC y veinte y dos participantes. Los datos,
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obtenidos de documentos de los hoteles, de cuestionarios, entrevistas y narrativas, fueron categorizados y validados
por confrontacion tedrica. El analisis revel6 que tener competencia comunicativa en inglés suscita emociones
positivas en los participantes y huéspedes, y no tenerla suscita emociones negativas en mayor nimero, diversidad e
intensidad en el trabajador, afectando su desempefio profesional y reverberando en su autoestima, en la experiencia
del huésped, y en la gestion del hotel. Este estudio sugiere una ampliacion de foco y la inclusién del huésped en el
proceso.

Palabras clave: Sector Hotelero, Lengua Inglesa, Competencia Comunicativa, Emocidn, Narrativas.

1 Introducédo

O setor de turismo mundial vem demonstrando resiliéncia nos Gltimos anos, apesar do
baixo crescimento econdmico nas economias desenvolvidas e das tensdes geopoliticas em
algumas regides do planeta. O setor ainda € responsavel por uma grande parte da economia global
(9.5% do PIB mundial), das exportacfes mundiais (5.4%) e da geracdo de empregos (1 para cada
10), e o ndmero de desembarques internacionais no mundo (1.1 bilhdo em 2014) continua a
crescer (OMT, 2015; WTTC, 2016).

Embora o cendrio mundial seja positivo para o setor, no Brasil, estudos vém
demonstrando lacunas na formacao e qualificacdo dos profissionais que atuam no atendimento
ao turista estrangeiro, principalmente no que tange a competéncia em idiomas, que pode fragilizar
0 setor (a exemplo de RITTER, 1997; GOMES, 2003; BLANCO et al. 2013; AMORIM, 2011,
SILVA; BONIFACIO, 2015; LANZNASTER; DA SILVA, 2018). No exterior, estudos
relacionados ao uso de inglés em empresas multinacionais vém sinalizando uma forte relacdo
entre fluéncia e percepcao de confianca entre trabalhadores e clientes, apontando a importancia
da lingua(gem) nas relacbes empresariais (como os estudos de FEELY; HARZING, 2003;
BARNER-RASMUSSEN; BJORKMAN, 2007; TENZER; SCHUSTER, 2017), além do
impacto das emocdes na prestacdo de servigos (como os de MEHRABIAN; RUSSELL, 1974;
MACDERMID; SERRY; WEISS, 2002; LIMA; NETO, 2013).

Apesar de haver um movimento internacional reconhecendo a importancia da
lingua(gem) no contexto empresarial, principalmente do inglés devido ao carater de lingua
franca, ainda sdo escassos 0s estudos que investigam o impacto da competéncia comunicativa
dos trabalhadores que atuam no setor de turismo no Brasil. Assim, visando ampliar o
conhecimento sobre o impacto da lingua(gem) nesse contexto, o presente estudo busca entender

o efeito dessa competéncia no trabalhador do setor hoteleiro a partir da sua propria perspectiva.
20


https://doi.org/10.21714/2179-9164.2019.v16n3.002
https://doi.org/10.21714/2179-9164.2019.v16n3.002

Revista

LAPORTE, C.; DA SILVA, M. A Competéncia Comunicativa em
H 0 S P | TA I_I DA D E Inglés e seu Impacto nas Emogdes dos Trabalhadores do Setor

Hoteleiro em Floriandpolis-SC: um estudo de narrativas de

ISSN 1807-975X ———— experiéncia. Revista Hospitalidade. S&o Paulo, volume 16, n.03, p.
19-35, 2019. Doi: https://doi.org/10.21714/2179-
9164.2019.v16n3.002

Este estudo parte da premissa que a lingua(gem) permeia todas as interagdes humanas;
que o trabalhador do setor hoteleiro € peca-chave na satisfacdo do cliente e na geracdo de
emocOes tendo em vista que intermedia diretamente a prestacdo de servigos. Portanto, ter
competéncia comunicativa em inglés (ou em idiomas) faz parte do conjunto de competéncias dos
profissionais que atuam na area, consequentemente basilar e determinante para o sucesso das
empresas hoteleiras e, por conseguinte, para o setor de turismo no Brasil. Espera-se que 0s
resultados do estudo possam trazer insights que contribuam para politicas de formacdo e
profissionalizacé@o no setor de turismo no Brasil.

Este artigo estd organizado em cinco se¢fes. A primeira apresentou o cenario onde o
estudo se insere; a segunda apresenta o referencial tedrico que apoia o estudo; a terceira, o
percurso metodoldgico; a quarta, a andlise dos dados; e a quinta, a conclusdo e algumas

consideracoes.

2 Referencial tedrico
2.1 Um olhar sobre o turismo: conceitos e estudos relacionados

Pesquisa recente realizada pelo Travel & Tourism Competitiveness Report, em 2015,
sobre o turismo no Brasil mostrou que o setor contribuiu com a geracao de 700 bilhdes de reais
em impactos econdmicos, gerou 9 milhdes de empregos, e que os melhores indicadores sdo 0s
recursos naturais (1° lugar mundialmente) e culturais, além das viagens de negocio (em 8° lugar
no mundo). Mas o estudo também evidenciou problemas: os maiores sdo a seguranca e a
infraestrutura terrestre e portuaria. No tocante aos servicos dos recursos humanos e mercado de
trabalho, o Brasil € somente 0 66° colocado, indicando que ha lacunas na formacao profissional
no setor.

Soma-se a esses dados, o projeto de pesquisa elaborado pelo Ministério do Turismo, em
2016, para avaliar Floriandpolis por meio do indice de Competitividade no Turismo. O estudo
ratificou a informacdo de que o municipio figura entre os destinos mais competitivos pais,
destacando-se pela infraestrutura geral, capacidade empresarial, aspectos culturais e servicos e
equipamentos turisticos. Entretanto, o municipio apresenta limitacbes em &reas como

monitoramento, marketing e promog&o, aspectos sociais e cooperacao regional, gerando desafios

21


https://doi.org/10.21714/2179-9164.2019.v16n3.002
https://doi.org/10.21714/2179-9164.2019.v16n3.002

Revista

LAPORTE, C.; DA SILVA, M. A Competéncia Comunicativa em
H 0 S P | TA I_I DA D E Inglés e seu Impacto nas Emogdes dos Trabalhadores do Setor

Hoteleiro em Floriandpolis-SC: um estudo de narrativas de

ISSN 1807-975X ———— experiéncia. Revista Hospitalidade. S&o Paulo, volume 16, n.03, p.
19-35, 2019. Doi: https://doi.org/10.21714/2179-
9164.2019.v16n3.002

para 0 turismo na cidade nos préximos anos em diferentes dimensbes: na de servigos e
equipamentos turisticos, na de capacidade empresarial e social, onde foi verificado que
Floriandpolis possui deficiéncias na formagdo dos profissionais de turismo de nivel superior,
técnico e operacional em idiomas, informaética e atendimento ao cliente, entre muitas outras
(BRASIL, 2017). E no viés “deficiéncia na formagdo em idiomas” que este estudo busca uma

melhor compreensdo. A préxima subsecao aborda conceitos relacionados a essa questao.

2.2 Globalizagdo, lingua franca e competéncia comunicativa

O fendbmeno da globalizacdo é definido por Steger (2003 apud KUMARAVADIVELU,

2006, p. 130) como:
[...] uma série multidimensional de processos sociais que criam, multiplicam, dilatam e
intensificam interdependéncias e trocas sociais no nivel mundial [...] ao mesmo tempo
desenvolve nas pessoas uma consciéncia crescente das conexdes profundas entre o local
e o distante.

O mundo dos negdécios ndo ficou indiferente aos efeitos do fendmeno da globalizacéo.
Ao contrério, as pessoas passaram a ter uma consciéncia mais ampla das relagdes entre o local e
o0 global, e os processos sociais se alargaram e intensificaram. Ainda, a globalizacdo dos negdcios
e 0 aumento de viagens internacionais acentuou significativamente a importancia de falar outros
idiomas. Mas que idioma tem essa demanda na sociedade contemporanea?

Como enfatizam Assis-Peterson e Cox (2007, p. 6):
[O] mundo contemporaneo é o mundo da globalizacdo. E a globalizacdo declina-se
preferencialmente em inglés. Digo, preferencialmente, pois a presenca de outros idiomas
é constitutiva de nossa contemporaneidade, mesmo assim, uma Unica lingua, entre tantas,
detém uma posicao privilegiada.
Apesar de outros idiomas circularem na contemporaneidade, um unico idioma tem uma posi¢do
privilegiada - a lingua inglesa -, que instigada principalmente pelo poder tecnoldgico e
econémico dos Estados Unidos tornou-se uma lingua franca. Em outras palavras, o inglés
atravessou as barreiras geograficas do préprio pais e passou a ser visto como uma lingua que

promove a construcdo global de significados (JENKINS; COGO; DEWEY, 2011), mediando
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interacdes das mais variadas naturezas®, inclusive o acolhimento a turistas estrangeiros que
visitam nosso pais.

Pode-se afirmar, assim, que o movimento de globalizacdo demanda competéncia
comunicativa dos usuarios de inglés para que a comunicacdo de ideias e sentidos possa ser
efetiva. Mas o significa ter competéncia comunicativa?

Competéncia comunicativa € “o conhecimento que habilita o usuario a usar a lingua(gem)
efetivamente e a capacidade de usar esse conhecimento para a comunicagio”*. (HYMES, 1972,
p. 282). Mas que conhecimentos sobre a lingua o individuo precisa ter para ser considerado
comunicativamente competente e/ou proficiente®?

Segundo o Quadro Europeu Comum de Referéncia para Linguas (CONSELHO DA
EUROPA, 2001, p. 49), o aprendiz ou usuario proficiente é capaz de compreender um vasto
nimero de textos longos e exigentes, reconhecendo os seus significados implicitos. Também é
capaz de se exprimir de forma fluente e espontanea sem precisar procurar muito as palavras, e de
usar a lingua de modo flexivel e eficaz para fins sociais, académicos e profissionais. Ainda, pode
se exprimir sobre temas complexos, de forma clara e bem estruturada, manifestando o dominio
de mecanismos de organizacéo, de articulacdo e de coeséo do discurso.

No contexto empresarial, Gil (2000) e Blanco et al. (2013) asseveram que a comunicacao
dentro de qualquer empreendimento é essencial para que haja fluidez nos servicos, e enfatizam
que a capacidade de se comunicar de forma adequada e apropriada ao contexto deve fazer parte
das habilidades dos trabalhadores, principalmente os que estdo em cargos de geréncia.
Ampliando o desafio, Ismail (2010) alerta para a necessidade de os trabalhadores de empresas
hoteleiras terem habilidades em linguas estrangeiras. Para o autor, ter competéncia comunicativa

em idiomas é um dos pré-requisitos para o exercicio da fungéo profissional no setor.

3 Segundo Schiitz (2017), o inglés é a lingua materna de cerca de 400 milhGes de pessoas no mundo inteiro, usado
por 800 milhdes de pessoas em todos 0s continentes para atender a diferentes necessidades: ligacdes internacionais
(85%), livros cientificos (80%), correspondéncia mundial (75%).

4 Tradugdo livre das autoras.

® Embora os termos competéncia e proficiéncia tenham definigdes especificas, neste estudo, eles sdo usados como
sinbnimos.
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Assim, tendo como referéncia o conceito de competéncia comunicativa de Hymes (1972),
os conhecimentos descritos no pelo Conselho da Europa (2001) e as consideragdes de Gil (2000)
e Ismail (2010), pode-se inferir que a demanda da qualificacdo do profissional do setor hoteleiro
é de alta complexidade. Além dos conhecimentos técnicos e operacionais, o trabalhador do setor
precisa saber se comunicar com proficiéncia em diferentes idiomas para que 0s servigos fluam
com espontaneidade e qualidade. No entanto, estudos recentes no Brasil sinalizam que a realidade

brasileira é bastante preocupante. A proxima sec¢ao aborda essa questéo.

2.3 Estudos sobre competéncia comunicativa em inglés
Estudos em Linguistica Aplicada com viés na area de Turismo (a exemplo de RITTER,

1997; GOMES, 2003; BLANCO et al., 2010; AMORIM; 2011; SILVA; BONIFACIO, 2015;
LANZNASTER; DA SILVA, 2018) tém evidenciado a falta de competéncia comunicativa dos
trabalhadores do setor hoteleiro ndo apenas em linguas estrangeiras, mas também em lingua
portuguesa em diferentes regides do Brasil.

O estudo de Ritter (1997), que buscou identificar os cargos que necessitam usar inglés e
os tipos de tarefas que estes cargos demandam em hotéis de Curitiba/PR, mostrou que ha
deficiéncias no setor hoteleiro no que se refere a competéncia comunicativa nesse idioma. Com
foco no mesmo tema, o estudo de Gomes (2003), visando identificar as necessidades de uso de
inglés na rede hoteleira de Sorocaba/SP e regido, revelou que ha um baixissimo numero de
trabalhadores que domina o idioma de maneira a desenvolver uma conversa com o hospede; o
conhecimento da grande maioria esta limitado ao vocabulario especifico do contexto de trabalho
e a poucas expressoes.

Na mesma linha de pesquisa, buscando identificar as principais necessidades e
dificuldades linguisticas enfrentadas por trabalhadores de hotéis de grande porte, o estudo de
Silva e Boniféacio (2015) concluiu que, dentre as rotinas hoteleiras, a lingua inglesa precisa ser
bastante utilizada em conversas espontaneas, em telefonemas, em e-mails e na traducdo de
cardapios de restaurantes. Nesse sentido, o estudo de Blanco et al., (2013), sobre o setor de

reservas em hotéis de Porto Alegre/RS revelou um baixo indice nos retornos dos e-mails de
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reserva feitas em espanhol, inglés e portugués, dificuldades gerais nos idiomas, no conteldo das
informag0es e na cordialidade das respostas.

O estudo de Amorim (2011), com foco em analise de necessidades comunicativas no setor
de recepcdo e alimentos e bebidas, em hotéis de Floriandpolis, identificou que ser fluente em
inglés possibilita ndo somente a interacdo com clientes de nacionalidades diferentes, mas também
maiores oportunidades de emprego e de salarios melhores, podendo superar a importancia dada
a formacéo de nivel superior na area. O estudo de Lanznaster e Da Silva (2018), em hotéis de
lazer em Florianopolis, sobre a percepcao dos trabalhadores do setor de recepcdo em relacdo a
competéncia comunicativa em inglés, revelou que estes consideram o inglés uma ferramenta
basica na rotina profissional. No entanto, apesar de fundamental, a competéncia comunicativa
dos trabalhadores do setor no idioma ainda esta aquém das necessidades.

Os estudos aqui revisados sugerem que o setor hoteleiro no Brasil necessita de
investimento em recursos humanos para se alinhar as demandas atuais, que ndo sdo poucas ou
simples. Ademais, sugerem que ha necessidade de aprofundar os estudos sobre as necessidades
linguisticas dos trabalhadores de cada setor, devido as suas especificidades, a partir da
observagdo das atividades profissionais, aléem de entrevistas e questionarios, que tém sido
regularmente usados para coleta de dados.

No exterior, estudos sobre a lingua(gem) vém ganhando evidéncia, principalmente em
empresas multinacionais que adotam o inglés como lingua franca. O estudo de Tenzer e Schuster
(2017) sobre a lingua(gem) em negdcios internacionais e 0 comportamento organizacional
sinaliza que diferentes areas de conhecimento vém investindo esfor¢os para entender a complexa
influéncia da lingua(gem) sobre o comportamento no trabalho, com metodologias e abordagens
tedricas diferentes. O estudo de Feely e Harzing (2003), por exemplo, alerta que as diferencas no
nivel de competéncia comunicativa em inglés podem distorcer e prejudicar relagdes interpessoais
e gerar inseguranca e falta de confianca entre os trabalhadores e clientes. Ja o de Barner-
Rasmussen e Bjorkman (2007) revelou uma forte conexao entre fluéncia em inglés e percepcao
de confianca entre diferentes unidades de uma empresa multinacional. A préxima subsecéo

aprofunda essa tematica no setor hoteleiro.
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2.4 Hospitalidade e emoges no setor hoteleiro
A hospitalidade é uma caracteristica basica dos meios de hospedagem. Para Dias (2002),

a hospitalidade €, em si mesma, um acontecimento maior do que a oferta de abrigo e alimentacao
ao visitante; é a atitude de acolher em toda a sua plenitude, um envolvimento, pois trata-se de
produtos tangiveis e intangiveis que impactam diretamente no bem-estar do hospede. Na
perspectiva de Simoni e Bandeira (2012), os hoéspedes avaliam a qualidade dos servigos
hoteleiros prestados por meio das experiéncias vivenciadas em sua estada, ou seja, de suas
emocdes. Nesse sentido, Lima e Neto (2013) enfatizam que a percepcao emocional do hospede
em um meio de hospedagem influencia diretamente as experiéncias e o nivel de satisfacdo dos
servicgos oferecidos ao longo de sua permanéncia no estabelecimento. Mas afinal, como o termo
emocao é entendido?

Bagozzi, Gopinath e Nyer (1999) e Lo (2007) entendem emoc&o como um estado mental
de alerta que emerge de consideragdes cognitivas a respeito de eventos ou pensamentos,
acompanhado por processos fisioldgicos e expresso, geralmente, por meio de gestos, da postura
dos individuos e de caracteristicas faciais, e pode resultar em acgdes especificas ou ndo,
dependendo da natureza e do significado para a pessoa que sente. J& Manosso, Gandara, Souza e
Bdgea (2012) entendem emogdes “como um episodio de inter-relacionamento e também como
uma maneira de reagir afetivamente ao que se refere a percepgao de situacdes” (p.360), e sugerem
que elas influenciam de maneira direta a satisfacdo do cliente e seu retorno ao empreendimento.

Assim, considerando que a compreensdo de Bagozzi et al. (1999) e Lo (2007) sobre o
termo emogdes € essencialmente cognitiva-reativa: um processo mental, interno no individuo,
que gera uma acdo, e considerando que a compreensao de Manosso et al. (2012) ¢ interativa-
reativa: parte de um processo social (interacdo hdspede-trabalhador) que gera uma acéo e,
portanto, complementa a primeira, para este estudo, emocao é entendida como um estado mental
que emerge da inter-relacdo hospede-trabalhador, resultando em acBes que influenciam
diretamente a (in)satisfacdo do hdospede e sua fidelizagdo ou néo.

Aprofundando a temaética, os estudos de Mehrabian e Russell (1974) e Lima e Neto (2013)
identificaram que as emocdes tém duas dimensdes independentes: a positiva e a negativa. Outros,

como o de Ortony, Clore e Collins (1988) e Lima e Neto (2013) identificaram que as emogdes
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positivas sdo aquelas que envolvem atracdo, aproximagao ou comportamento positivo; ja as
emoc0des negativas, as que envolvem fuga, recuo ou comportamento negativo a eventos, agentes
e objetos.

Nessa mesma linha de investigacdo, o estudo de Lord e Kanfer (2002) salienta que as
emocdes positivas e negativas impactam de maneira direta no desempenho do trabalho, refletindo
no atendimento ao publico. O estudo de Lashley e Morrison (2004), por sua vez, destaca a
relevancia das emocBes na motivacdo dos trabalhadores. Para o autor, os individuos possuem
diferencas, tanto no aspecto emocional quanto nos seus objetivos de vida; portanto, é necessario
que suas individualidades sejam analisadas para que se crie um ambiente préspero na prestacao
dos servigos.

Nesse sentido, o estudo de Macdermid, Serry e Weiss (2002) aborda as diferencas
emocionais nos servigos prestados ao hospede. Para os autores, elas sdo relevantes e consideram
necessaria uma visdo mais apurada dessas diferencas, pois cada hdspede possui uma percepcao
diferente daquilo que Ihe é oferecido; portanto, suscitam emocdes distintas.

Ampliando a tematica, Bigné, Ros e Andreu (2004) argumentam que o entendimento
mutuo entre trabalhadores e clientes é relevante na melhoria da qualidade da prestacdo dos
servigos e pode proporcionar uma experiéncia construtiva para ambos. Ainda, os autores alertam
que a analise das emoc6es dos trabalhadores pode ser um instrumento relevante para a gestao das
emocdes dos hospedes. Afinal, elas podem contribuir para fidelizar o cliente e trazer sucesso e
lucratividade, que é o proposito principal do setor hoteleiro (ISMAIL, 2010). Assim, visando
ampliar as discussdes sobre esse tema e entendé-lo nesse contexto especifico, este estudo também
busca insights para potencializar acdes de gestdo. A proxima secdo detalha o percurso

metodoldgico da pesquisa.

3 Procedimentos metodologicos

Esta pesquisa busca compreender o efeito da competéncia comunicativa em inglés do
trabalhador do setor hoteleiro no desenvolvimento de suas funcgdes profissionais. Para atingir

esse objetivo, propds-se as seguintes perguntas: Ter ou ndo competéncia comunicativa em inglés
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gera algum tipo de impacto nos participantes? Esse impacto reverbera em seu desempenho
profissional? Que emoc0es sdo geradas?

Este estudo caracteriza-se por ser essencialmente qualitativo, pois preocupa-se “[...] com
aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreensdo e
explicacdo da dinamica das relagdes de um grupo [...]” (SILVEIRA; CORDOVA 2009, p. 31).
Os dados foram gerados de diferentes fontes, a citar: referéncias bibliograficas; documentos de
registro de ocupacdo de 2016 e 2017 dos hoteis; questionario eletrdnico; e entrevistas que
estimularam as narrativas das experiéncias vividas pelos participantes no contexto profissional.

As respostas do questionario geraram alguns dados estatisticos que serviram para
construir o perfil dos participantes no que concerne a informagdes pessoais, profissionais e ao
seu conhecimento de inglés; para identificar experiéncias vividas no atendimento ao hdspede
estrangeiro; e para guiar as entrevistas. Ja as entrevistas serviram para resgatar as memdarias das
experiéncias profissionais dos participantes relacionadas a sua competéncia comunicativa em
inglés. As narrativas das experiéncias foram gravadas em audio, transcritas, lidas e categorizadas
de acordo com o conceito de emocdes elaborado para o estudo e as dimensdes identificadas nos
estudos aqui revisados. A partir dos dados gerados, foi possivel desvelar o impacto da
competéncia comunicativa em inglés dos participantes na prestacdo de servico ao hospede
estrangeiro, cujos resultados foram validados por confronto tedrico. A proxima subsecédo

apresenta o contexto do estudo.

3.1 O contexto
Do contexto hoteleiro de Florianopolis, foram selecionados dois hotéis de lazer

localizados no norte da Ilha. Ambos os hotéis, aqui denominados Hotel A e Hotel B para
preservar 0 anonimato assegurado pela pesquisa, sdo de gestdo familiar®, de um Unico

proprietario. A escolha dos hotéis deu-se por estarem localizados em praias altamente

6 Segundo Werner (2004 apud PEREIRA, 2013, p. 28) a gestdo familiar de hotéis “esta diretamente vinculada com
o controle acionario”, onde a gestdo ¢ assegurada por um ou varios elementos da familia proprietaria do hotel e onde
podem  existir mais elementos da familia entre os trabalhadores.  Disponivel  em:
https://www.iconline.ipleiria.pt/handle/10400.8/1087
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frequentadas por turistas estrangeiros e por hospedarem participantes e entusiastas do evento
internacional Ironman’.

A tabela 1 apresenta resumidamente, com base nos registos oficiais dos hotéis, a
quantidade de Unidades Habitacionais (UH), o numero de trabalhadores, a capacidade de
atendimento de cada hotel, a quantidade de hdspedes estrangeiros no verdo de 2016 e 2017, sua
procedéncia e o idioma usado para solicitacdo de servigos e produtos. Cabe salientar que o0s

hospedes falantes de espanhol ndo foram incluidos nos dados.

Tabela 1 — Oferta & Demanda

UH Trabalhadore Capacidade/ Hdspede Procedéncia Idioma
S dia estrangeiro
Hotel A 90 43 270 hospedes  2016: 419/ano  América do Norte, Asia,  Inglés

2017: 670/ano  Europa, Africa e Oceania

Hotel B 60 37 120 hospedes  2016: 739/ano  América do Norte, Asia, Inglés
2017: 649/ano  Europa, Africa e Oceania

Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando que a quantidade de hospedes estrangeiros retratada na tabela 1 se refere
apenas aqueles que usam inglés para interagir nos diferentes espacos dos hotéis pesquisados,
pode-se dizer que estes ocupam um namero significativo de UH/ano, e que este nimero vem
aumentando, exceto em 2017, no Hotel B, que devido ao fenébmeno natural conhecido como
ressaca, a orla balnearia foi encoberta pelo mar, provocando o cancelamento de muitas reservas.
Pode-se dizer também que os trabalhadores dos hotéis A e B, além dos conhecimentos especificos
em hotelaria, precisam ter competéncia comunicativa em inglés para prestar um atendimento de

qualidade a esse hospede especifico. A proxima subsecdo apresenta o perfil dos participantes.

! Floriandpolis é sede do Ironman/Brasil ha 15 anos e considerada a capital mais importante do percurso no Brasil.
Em Floriandpolis, o Ironman é uma prova de triathlon com as distancias: 3,8 km de natacdo, 180,2 de ciclismo e
42.2 km de corrida. Disponivel em: http://www.ironmanbrasil.com.br/2017/fIn/br/fag.php
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3.2 Os participantes
Embora o total de funcionarios dos hotéis estudados seja 80, voluntariaram-se para o

estudo 22 participantes, denominados aqui de P1 até P228 que assinaram um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, explicitando o objetivo do estudo e solicitando a autorizagao
para o uso dos dados.

Os dados provenientes do questionario mostram que, dos 22 participantes, 50% sdo
homens e 50% sdo mulheres, com idades variando entre 21 e 42, exceto por 2 participantes que
tém mais de 50 anos de idade. No que tange a funcdo que desempenham no contexto, 18% dos
participantes homens ocupam cargos de geréncia e 32% cargos de recepcionistas e garcons. Ja
27% das participantes mulheres ocupam cargos de geréncia e 23% cargos de recepcionistas e
camareiras.

Em relacdo a formacéo escolar dos participantes, 9% dos homens tém formacdo basica
em nivel fundamental; 18% formacdo basica em nivel médio e 18% formacao em nivel superior
e/ou tecnoldgico, em curso ou finalizado. Em relacéo a formacao escolar das mulheres, 9% tém
formacéo basica em nivel fundamental; 9% formacao basica em nivel médio e 27% formacéo em
nivel superior e/ou tecnolégico, em curso ou finalizado.

No que se refere ao nivel de competéncia comunicativa na lingua inglesa, a maioria dos
participantes (81,8%) ja fez curso de inglés, mas tem somente nivel iniciante. Ainda, todos
consideram o idioma importante em seu local de trabalho, tendo em vista que precisam usa-lo
com frequéncia, tanto para a compreensdo quanto para a producéo oral ou escrita, na interagcdo
com o héspede estrangeiro. Ademais, as experiéncias de interacdo com o hdspede variam entre
os setores, predominando no de recepcao (68,2%) devido a sua especificidade, e entre exitosas
(68%) e ndo exitosas (90,9%), predominando a Gltima, em consequéncia do maior nimero de
participantes (17) com nivel que se aproxima do iniciante.

O resultado da anélise do questionario aplicado para tracar o perfil dos participantes esta

em consonancia aos estudos aqui revisados. Ou seja, os trabalhadores do setor hoteleiro vém

8 por questBes préticas, este estudo ndo fara, na escrita, a distin¢do de género.
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investindo, tanto em sua formacéo geral quanto em idiomas, mas a grande maioria ndo se
considera comunicativamente competente em inglés, desconhece a linguagem técnica da
hotelaria no idioma, além da gramatica, e tem dificuldade de conversacéo e interpretacdo. Tais
resultados levam ao questionamento, tanto dos contetidos e abordagens dos cursos de idiomas,
quanto da visdo da gestdo em relacdo a importancia da competéncia comunicativa em linguas no
0 contexto hoteleiro, indicando que mais pesquisas precisam ser conduzidas para iluminar essas
questoes.

Com o intuito de resgatar a memoria das experiéncias vividas pelos participantes em
relagdo a competéncia comunicativa em inglés no contexto profissional e o que elas geraram, 0s
participantes foram estimulados a narrar suas experiéncias, que sdo apresentadas e analisadas na

proxima segao.

4  Conclusoes

De forma geral, este estudo sugere que ter (ou ndo) competéncia comunicativa em inglés
impacta, sim, no desenvolvimento profissional dos trabalhadores do setor hoteleiro, mais
especificamente em suas emog0des e em duas dimensdes: a profissional e a pessoal. O impacto,
seja positivo ou negativo, é gerado por diferentes experiéncias e estas ndo se limitam ao contexto
de trabalho, mas abrangem experiéncias de aprendizado de lingua inglesa e experiéncias da rotina
profissional vividas com colegas de trabalho e com hdspedes estrangeiros que demandam o uso
de inglés.

O presente estudo também identificou que as emogdes negativas sdo quantitativamente
maiores e mais intensas que as positivas, independentemente do fato gerador: experiéncias de
aprendizagem de inglés ou experiéncias profissionais relacionadas ao idioma. Esses resultados
sinalizam que h& necessidade de investimento continuado na formag&o dos trabalhadores tendo
em vista que impacta seu desenvolvimento profissional, a percepcdo que tem de si mesmo e da
percepcao que o hospede, os colegas e o gestor tém dele. Por conseguinte, tais percepcdes podem
afetar - positivamente ou negativamente - a imagem do hotel, haja vista que o trabalhador é o
agente que media a venda e pds-venda dos produtos/servigos hoteleiros, 0 que sugere a
importancia do estudo das emogdes na gestdo hoteleira.
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Pode-se dizer ainda que a competéncia comunicativa em inglés nao € a Unica variavel no
processo, a forma como o hospede percebe e reage a ela pode gerar emocdes, tanto positivas
quanto negativas em ambos, trabalhador e hdspede, podendo trazer resultados inesperados para
o0 hotel e gerar um efeito cascata.

Por fim, mas ndo menos importante, os resultados do presente estudo instigam alguns
questionamentos que o extrapolam, mas que afetam diretamente o micro contexto pesquisado e
seus atores e 0 macro contexto - a area de turismo e atividades afins: i) a falta de conscientizagdo
e investimento no aprendizado de idiomas sdo indicios de um entendimento do conceito de
hospitalidade, por parte da gestdo, que privilegia a infraestrutura na prestacdo de servi¢os do
setor em detrimento da valoriza¢do dos recursos humanos, que, na verdade, sdo os atores que
mediam o acolhimento ao hdspede por meio da lingua(gem)?; ii) sdo indicios de lacunas na
formacgéo geral dos trabalhadores do setor e, portanto, precisam ser investigadas com mais
profundidade a busca de solugdes?; iii) sdo indicios de falta de politicas de valorizacdo
profissional, que parecem ir na contramao dos resultados de pesquisas atuais?; iv) ou sdo indicios
dessas e de outras varidveis ainda ndo desveladas? Temas para novas investigaces na area?
Quem sabe!?

Finalmente, embora este estudo tenha se limitado a investigacdo dois hotéis e vinte dois
trabalhadores, por meio de questionario, entrevistas e narrativas de experiéncias para a geracao
de dados, visando entender o fendmeno sob investigacdo, considera-se importante que se
investigue também a prestagdo de servicos ao hdspede in loco, e que a voz destes seja igualmente
analisada, para corroborar, refutar e/ou ampliar os resultados aqui apresentados. Investigagdes
com escopo ampliado podem aprofundar o conhecimento sobre o impacto da lingua(gem) no
contexto turistico empresarial, contribuir com insights para politicas de formacdo e
profissionalizacdo, orientar o contedo de oficinas de capacitacdo em idiomas e de cursos

técnicos e superiores de tecnologia em turismo e/ou hotelaria.
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