UNIVERSIDADE ESTADUAL DE PONTA GROSSA
SETOR DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE TURISMO

MARINA MALUCELLI

MULTILINGUISMO NA HOTELARIA: UMA ANALISE DO USO DE LINGUAS
ESTRANGEIRAS PELOS RECEPCIONISTAS DE HOTEIS EM PONTA GROSSA -
PR

PONTA GROSSA
2024



MARINA MALUCELLI

MULTILINGUISMO NA HOTELARIA: UMA ANALISE DO USO DE LINGUAS
ESTRANGEIRAS PELOS RECEPCIONISTAS DE HOTEIS EM PONTA GROSSA -
PR

Trabalho de Conclusdo de  Curso,
apresentado para obtencdo do titulo de
Bacharel em Turismo, na Universidade
Estadual de Ponta Grossa, Setor de Ciéncias
Sociais Aplicadas.

Orientador Prof. Dr. Leandro Baptista.

PONTA GROSSA
2024



MARINA MALUCELLI

MULTILINGUISMO NA HOTELARIA: UMA ANALISE DO USO DE LINGUAS
ESTRANGEIRAS PELOS RECEPCIONISTAS DE HOTEIS EM PONTA GROSSA -
PR

Trabalho de Conclusdo de Curso, apresentado para obtengao do titulo de Bacharel
em Turismo, na Universidade Estadual de Ponta Grossa, Area de Ciéncias Sociais
Aplicadas.

Ponta Grossa, 23 de outubro de 2024

Prof. Dr. Leandro Baptista

Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof.2 Dr.2 Larissa Mongruel Martins de Lara

Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof.2 Dr.2 Sandra Dalila Corbairi

Universidade Estadual de Ponta Grossa



DEDICATORIA

Dedico este trabalho a minha mée, Lohe, que sempre esteve presente todos os
dias me apoiando e me ajudando em tudo e nunca se negou ou mediu esfor¢os para
fazer nada por mim. Tudo que ja conquistei foi gragas ao seu apoio e dedicagao em

me ajudar a crescer!

Dedico este trabalho ao meu pai, Mario, que também sempre me apoiou em
todas as decisdes que eu tomei e sempre esteve disposto em me ajudar no que eu

precisasse!

Obrigada aos dois por sempre estarem presentes por mim! Amo muito vocés

dois <3



AGRADECIMENTOS

Agradeco aos meus pais, Lohe Lisovski e Mario Luis Malucelli, por sempre
estarem presentes me ajudando no que eu precisei e sempre me fornecendo apoio e

amor incondicional nas minhas decisdes e para mim!

Agradeco a minha cachorrinha Fofinha que esteve presente na minha vida
desde meus 4 anos de idade e mesmo sem entender muito, sempre foi um apoio e

uma alegria imensa na minha vida.

Agradeco a minha vo, Ivone, que mesmo morando longe sempre me mandou
mensagens positivas, me apoiou nas minhas decisdes e sempre demonstrou estar

orgulhosa de mim.

Agradeco ao meu orientador e professor Leandro Baptista por toda a ajuda e
por ndo deixar eu desistir deste trabalho, me orientando para que tudo decorresse da

melhor forma.

As professoras Larissa Mongruel Martins de Lara e Sandra Dalila Corbari pelos
auxilios e sabedorias passadas na banca de qualificagdo, ajudando a nortear o

trabalho para o melhor caminho.

Agradeco as minhas amigas Gabrielle e Larissa, que convivi diariamente
durante todo o processo do TCC, por compartilharem surtos e desesperos por conta

deste trabalho, tornando essa fase das nossas vidas um pouquinho mais leve.

As amizades que fiz durante esses 4 anos de graduacao, a nossa turma so6 de
meninas, agradeco imensamente pela parceria e pelos bons momentos que tivemos

nessa jornada.

Aos meus amigos da vida, Pedro B., Idely, Thayse, Vivian e Pedro F., agradeco
a amizade e os bons momentos durante todos os anos que nos conhecemos e mesmo
nao conseguindo nos encontrar mais com tanta frequéncia por conta da vida corrida,
ainda continuam sendo uma das partes mais importantes na minha vida e quero levar

a amizade de vocés para sempre.



“It’s like I can feel time moving
How can a person know everything at eighteen
But nothing at twenty-two?”

(Taylor Swift, Phoebe Bridgers — Nothing New)



RESUMO

Este trabalho busca analisar o nivel de comunicagdo em linguas estrangeiras dos
colaboradores da recepcéo dos hotéis em Ponta Grossa. Para a realizacido do estudo,
utilizou-se a pesquisa de carater qualitativo, descritivo e exploratério, Com pesquisa
bibliografica, baseada por diversos autores incluindo Castelli (2001) e Lashley (2000),
e a aplicacdo de um questionario foram recolhidos dados referentes aos objetivos
especificos desta pesquisa que buscam identificar o perfil dos colaboradores da
recepcgao, identificar quais linguas estrangeiras sdo utilizadas e necessarias no
contexto hoteleiro local, investigar se existem bonificagbes para os funcionarios que
tém conhecimento em outras linguas e identificar qual sdo as dificuldades dos
colaboradores em aprender um novo idioma. Os resultados demonstraram que
existem alguns funcionarios que possuem o conhecimento nos idiomas no inglés e no
espanhol, mas esse numero pode ndo ser suficiente caso haja um aumento
significativo no numero de visitantes internacionais na cidade.

Palavras-chave: Hotelaria; Linguas Estrangeiras; Recepc¢ao; Ponta Grossa.



ABSTRACT

This study aims to analyze the level of communication in foreign languages among
reception staff at hotels in Ponta Grossa. To conduct the study, we used qualitative,
descriptive and exploratory research. With bibliographical research, based on several
authors including Castelli (2001) and Lashley (2000), and the application of a
questionnaire, we collected data related to the specific objectives of this research,
which seek to identify the profile of reception staff, identify which foreign languages
are used and necessary in the local hotel context, investigate whether there are
bonuses for employees who have knowledge of other languages and identify what
difficulties employees have in learning a new language. The results showed that there
are some employees who have knowledge of English and Spanish, but this number
may not be sufficient if there is a significant increase in the number of international
visitors to the city.

Keywords: Hotel Industry; Foreign Languages; Front Desk; Ponta Grossa.
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1 INTRODUGAO

O turismo consiste no deslocamento temporario de um individuo do seu local
de residéncia, ele acontece principalmente na busca das pessoas em satisfazer
alguma necessidade pessoal, seja ela de lazer, saude, estudos, negodcios, eventos ou
apenas a busca de sair da rotina. Foi um dos motivos que a interacéo entre povos de
culturas e costumes distintos se tornou possivel.

Aintegracao de culturas e pessoas que a globalizagdo promove se mostra cada
vez mais notoria no cotidiano do turismo, a globalizacdo gerou as pessoas a
curiosidade de aprender sobre locais e culturais diferentes, o que é essencial para o
crescimento do turismo, ja que desde os primérdios esse foi utilizado para trocas de
todos os tipos, seja de informagdes, cultura ou conhecimentos.

Para Santos (2002), a globalizagédo se transforma no processo de interagdes
entre nacionalidades, no uso e na disseminacgao de informacdes e nos deslocamentos
de pessoas em escala mundial, nada é mais presente no turismo do que o
deslocamento de pessoas. Como mostra De la Torre (1992 apud Barreto, 2006, p.
13), “o turismo é um fenbmeno social que consiste no deslocamento voluntario e
temporario de individuos ou grupo de pessoas por motivo de recreagéo, descanso,
cultura ou saude (...)".

A cada ano o Brasil recebe maior quantidade de turistas estrangeiros, segundo
dados da Policia Federal, junto com a Embratur (2024), apenas nos meses de janeiro
a junho de 2024, o Brasil recebeu, aproximadamente, 3,6 milhdes de turistas
internacionais de diversas partes do mundo, sendo o maior emissor o continente sul-
americano e o segundo, o continente europeu. Comparando com 2023, houve um
aumento de cerca de 320 mil turistas internacionais durante o mesmo periodo do ano,
isso mostra a necessidade de o Brasil estar preparado para receber e bem atender a
onda de estrangeiros que vem ao pais todo ano.

O estado do Parana mostra estar acompanhando o aumento do niumero de
estrangeiros que o visitam, nos mesmos meses de janeiro a junho de 2024 o estado
recebeu 504 mil turistas internacionais, comparado com o ano anterior que a entrada
de estrangeiros no mesmo periodo do ano foi de 403 mil pessoas (EMBRATUR, 2024).
Esse aumento significativo de turistas por ano, impacta diretamente toda a estrutura

necessaria para o turismo, os meios de hospedagens, restaurantes, aeroportos,
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rodoviarias, entre outros servigos e infraestruturas, precisam estar preparados para
receber essa quantidade de estrangeiros que entram no estado.

Ponta Grossa segue se destacando no setor turistico, sendo a quarta maior
cidade do Parana em relagdo ao numero de habitantes, o municipio esta
constantemente recebendo novas industrias multinacionais e expandindo as que ja
estdo presentes, cada vez mais se tornando uma das mais atrativas dos fluxos
internacionais de turistas de negdcios e de lazer.

Com o aumento do fluxo de turistas, € preciso que a rede hoteleira esteja
preparada para recebé-los. Ponta Grossa conta com aproximadamente 2.000 leitos
de hotéis cadastrados no Cadastur (2024) distribuidos em 18 hotéis, mas além de
possuir uma boa estrutura de hospedagens também séo necessarios profissionais que
possam se comunicar com estes turistas de forma clara.

Diante deste cenario, compreende-se que a qualificagao dos profissionais que
atuam diretamente com os visitantes ndo é mais sé um diferencial para os
estabelecimentos turisticos, mas sim um fator determinante para manter-se
competitivo e necessario para trade turistico, em especial os meios de hospedagem,
estes que sao parte fundamental para que o turismo ocorra.

Para foco de pesquisa, neste trabalho a problematica trara uma analise se os
hotéis da cidade de Ponta Grossa - PR estdo preparados para atender turistas
internacionais no quesito da comunicacéo.

Como objetivo geral tem-se analisar o nivel de comunicagdo em linguas
estrangeiras dos colaboradores da recepcao dos hotéis em Ponta Grossa € como
objetivos especificos teremos: identificar o perfil dos colaboradores da recepc¢ao dos
hotéis parceiros do Ponta Grossa Campos Gerais Convention & Visitors Bureau
(PGCGC & VB), identificar quais linguas estrangeiras sao utilizadas e necessarias no
contexto hoteleiro local, investigar se existe bonificacbes ou premiacdes para
funcionarios do setor da recepgao que tém conhecimento em linguas estrangeiras e

identificar qual sao as dificuldades dos colaboradores em aprender um novo idioma.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 HOTELARIA: CONCEITOS E DEFINICOES

A hotelaria é pecga chave para o bom funcionamento do turismo, dentre tantos
equipamentos turisticos necessarios para o turismo acontecer de forma organizada,
0s meios de hospedagem (MH) s&o o alicerce para que uma viagem seja proveitosa,
seja la qual for o motivo pelo qual o turista esta viajando, o objetivo principal de um
MH deve ser oferecer conforto e segurancga para o hospede.

Duarte (1996, p.18) enfatiza que:

A hotelaria teve a fungdo inicial basica de alojar aqueles que, por
estarem fora de seus lares, necessitavam de um quarto, uma cama e
um bom banho. Com a evolucéo da area, os novos empreendimentos
hoteleiros procuravam entender todas as necessidades das pessoas
em transito e a atrair a populagédo da microrregido para consumir seus
produtos e servigos.

A evolucéo do setor se deu a partir da percepgao dos empreendimentos que
oferecer apenas uma cama e um banho nao era suficiente para agradar os hdspedes,
era preciso algo que incrementasse a experiéncia oferecendo mais comodidades para
que o cliente ndo precisasse sair do espag¢o do hotel para buscar outros servicos,
como a alimentagao, lavanderia, entretenimento e entre outros.

Castelli (2001, p. 15) define o produto hoteleiro como:

Um conjunto de bens e servigos que objetivam satisfazer o cliente: os
bens sdo constituidos pelos produtos tangiveis como apartamentos,
refeicdes etc. e os servigos sao constituidos pelo conjunto de agdes
(intangiveis) que fazem com que o cliente possa usufruir dos bens.

Além destes servicos oferecerem comodidade e conforto maiores para os
hospedes, ainda ajudam em aumentar a receita do hotel agregando a quantidade de
itens comercializados dentro do mesmo local, além de que podem ser ofertados para
0 publico no geral, ndo sendo restringidos apenas para hdspedes, como o servigo de
restaurante.

Candido e Vieira (2003, p. 49) apud Muro (1999) definem um hotel como:

Um estabelecimento de carater publico, destinado a oferecer uma
série de servigos: alojamento, alimentos e bebidas e entretenimento e
que persegue trés grandes objetivos: a) ser uma fonte de receita, b)
ser uma fonte de empregos e c) oferecer um servigo a comunidade.
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Como aponta Duarte (1996), a finalidade de um meio de hospedagem deve ser:
hospedar. Diante disto, existem diversas nomenclaturas para diferentes tipos de meios

de hospedagem que possuem esta mesma finalidade.

Quadro 1 — Nomenclaturas dos meios de hospedagens hoteleiros

Meios de hospedagem hoteleiros

Hotel (H): estabelecimento comercial de hospedagem que oferece aposentos para ocupagio
eminentemente temporaria, possuindo ou nao servigo de alimentacéo e, obrigatoriamente, sendo
ofertado de uso exclusivo e privativo por cada héspede, destinado para atender turistas em viagem

de lazer, negdcios, saude e outros;

Resort (R): hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento, que disponha de servigcos de
atividades fisicas, estética, recreagdo e convivio com a natureza, de preferéncia que estejam

localizados fora do centro urbano;

Hotel Fazenda (HF): localizado em ambiente rural, dotado de exploragdo agropecuaria, que oferega

entretenimento e vivéncia no campo;

Hotel historico (HH): estabelecimento instalado em prédio de valor histdrico preservado em sua
forma original ou restaurada, reconhecido pelo Poder Publico, ou ainda que tenha sido palco de fatos
histéricos culturais de importancia reconhecida;

Pousada (P): empreendimento de caracteristica horizontal que possui no maximo 30 unidades
habitacionais (UH) e 90 leitos com servicos de recepc¢édo, alimentacdo e alojamento temporario,

construido com instalagées, equipamentos e servigcos mais simplificados;

Cama e Café (CC): hospedagem em residéncia com no maximo trés unidades habitacionais para

uso turistico que conta apenas com servigo de café da manha e limpeza;

Flat/Apart Hotel: constituido por unidades habitacionais que disponham de dormitério, banheiro,
sala e cozinha equipada que possui servigo de recepcao, limpeza e arrumagao.
Fonte: Autoria prépria, baseada em SBClass (2011), Candido e Viera (2003) e Duarte (1996).

Além dos meios de hospedagem hoteleiros, também existem aqueles que nao
sao classificados como hoteleiros e os extra-hoteleiros, mas ainda recebem hospedes

e estdo presentes no trade turistico.

Quadro 2 — Nomenclaturas dos meios de hospedagens nao-hoteleiros.
Meios de hospedagens nao-hoteleiros
o Albergues
e Chalés
e Hospedarias
e Pensodes

e Pensionato
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e Republica
e  Clube cruzeiro
e Monastérios

Fonte: Autoria prépria, baseada em Candido e Viera (2003).

Quanto a classificagdo dos meios de hospedagem, esse se tornou necessario
a partir do crescimento do turismo, quando 0s governos passaram a exercer um
controle maior sobre os hotéis visando assegurar a qualidade do atendimento e a
padronizagao dos servigos prestados por cada meio hoteleiro (CASTELLI, 2001).

A classificacao utilizada atualmente é do Sistema Brasileiro de Classificagao de
Meios de Hospedagem (SBClass) que foi instituida no ano de 2011, categoriza os

meios de hospedagem por “estrelas”, em uma escala de uma a cinco estrelas.

Tabela 1 — Classificagcdo das categorias dos meios de hospedagens.

Meio de hospedagem Categoria
Hotel 1 a 5 estrelas
Resort 4 a 5 estrelas
Hotel fazenda 1 a 5 estrelas
Hotel historico 3 a 5 estrelas
Pousada 1 a 5 estrelas
Cama e Café 1 a 4 estrelas
Flat/Apart hotel 3 a 5 estrelas

Fonte: Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBCLASS, 2011).

Cada categoria de estrelas é definida por critérios que abrangem os servigcos
prestados, qualidade na infraestrutura das instalagcoes e equipamentos e as variaveis
e fatores relacionados com o desenvolvimento sustentavel, como conceitos
ambientais, relagdes com a sociedade e satisfagdo do usuario (SBCLASS, 2011).

Segundo o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem (SBClass, 2011),
sao considerados empresas hoteleiras aquelas que preencham requisitos minimos
descritas no regulamento como: oferecimento de unidades habitacionais
acompanhadas de servigos de recepcao com controle de entrada e saida de pessoas,
guarda bagagens de hdspedes e conservagao, manutencgao, arrumacao e limpeza das
areas e instalagbes do empreendimento.

A recepcgao € um dos setores mais necessarios de um meio de hospedagem, é
por ela que acontece o primeiro contato entre o hdspede e o hotel, sendo responsavel

por criar a primeira impressao do cliente sobre o empreendimento. O atendimento
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prestado pelos colaboradores deve ser sempre de forma educada e polida para
garantir que a experiéncia do hdspede seja satisfatoria sinta-se bem-vindo.

A funcéo principal de uma recepcgao € prestar atendimento de qualidade para
os hospedes, mas além do atendimento existem alguns fatores que podem colaborar
para a impressdo acolhedora de um meio de hospedagem. Como mostra Castelli
(2016), a recepgao se mantém em constante contato com o cliente e deve sempre se
esmerar no zelo e aparéncia pessoal, na cortesia (sorriso, boa disposi¢cdo e
preocupagao com o hospede), na cooperagdao (acolher o héspede e prestar
informacdes devidas aos demais setores), na discricdo e na honestidade, lealdade de
responsabilidade.

Para isso, o profissional deve estar satisfeito e motivado com seu ambiente de
trabalho, uma motivagéo profissional colabora de forma significativa para a prestagéo
de servigcos de qualidade e exceléncia, o que transforma o ambiente de trabalho em
um local acolhedor tanto para os trabalhadores, quanto aos hdéspedes (SIMONI,
2012).

Os empreendimentos hoteleiros vém buscando se atualizarem cada vez mais
para se manterem competitivos no mercado, seja por oferecerem outros servigos além
da hospedagem e alimentagao ou por se destacarem na qualidade de atendimento.

Uns buscam atender todos os clientes da mesma forma e outros buscam
personalizar o atendimento para cada hospede. E preciso conhecer antecipadamente
as necessidades e desejos dos clientes para que a empresa possa se adaptar e
corresponder as expectativas de forma que agregue qualidade no servigo prestado
(AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015).

O bom funcionamento de um empreendimento hoteleiro depende
majoritariamente do fator humano. A qualificacdo profissional dos funcionarios,
gualidade do servico e atencao ao cliente sao itens base para o éxito de uma empresa
(KAUFMANN, 1996), essas qualidades podem ser facilmente desenvolvidas através
de treinamentos de formacdo que trardo aos meios de hospedagens diversos
beneficios.

Como demonstra Mayer (2001), o aumento da produtividade, melhoria da
qualidade de trabalho, modificacdo da percepcdo que o cliente tem da empresa,
desenvolvimento das habilidades e competéncias dos funcionarios e entre outros,
porém, para que essa qualificacdo seja acompanhada de todos esses beneficios para

a empresa € preciso que a colaboracdo seja mutua e o funcionario também seja
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bonificado pelas suas qualidades e qualificacdes que trara a empresa. Entretanto, a
autora pontua o fato de o setor hoteleiro ser mais lento na elaboracédo de programas
de valorizag&o e formagé&o dos profissionais e como isso pode impactar negativamente

a imagem do negécio.

2.2 HOTELARIA E HOSPITALIDADE

Pode-se dizer que os conceitos de hotelaria e hospitalidade estéo interligados,
em alguns dicionarios de lingua portuguesa mostram similaridades na significacao
dessas duas palavras, hospitalidade é “ato de hospedar; acolhida de hospedes;
hospedagem” (HOSPITALIDADE, 2024), mas ao mesmo tempo, no cotidiano, a
hospitalidade é entendida como uma acéo de tratar bem e receber pessoas da melhor
forma, se trata de uma reaproximacao critica das duas palavras, percebendo todas as
instancias envolvidas com o receber humano, tanto no plano da recepcéo turistica,
como no plano das demais circunstancias que envolvem o ato de receber pessoas
(CAMARGO, 2002), isso que ja é utilizado por diversas empresas como um diferencial
no atendimento, agregam no valor dos servi¢os prestados a hospitalidade.

Historicamente, King (1995) faz uma reviséo da literatura e identifica trés tipos
de hospitalidade:

e Hospitalidade privada: sdo acbes de individuos para individuos em um
ambiente privado (como em uma residéncia);
e Acomodacdes para viajantes oferecidas por organizacfes nao-comerciais

(instituicdes religiosas ou governamentais)

¢ Hospitalidade comercial: refeicbes, bebidas, alojamento e entretenimento
oferecidos ao hdspede pelos anfitribes em busca de lucro.

Lashley (2000) contribuiu para o entendimento reconhecendo que a raiz para o
estudo da hospitalidade € o relacionamento entre os héspedes e os anfitrides, e
propds uma explicacdo com trés dominios interligados: social e cultural, privado ou
doméstico e comercial. No nivel social e cultural, o autor explica que diferentes
sociedades requerem graus variados de obrigacdes hospitaleiras entre hdspedes e
anfitrides, como por exemplo a noc¢ao de hospitalidade de povos latino-americanos é
a de oferecer alimentos e bebidas quando recebem alguém. No nivel privado e
doméstico, os individuos aprendem sobre hospitalidade no ambiente familiar, onde

aponta-se que se produz um sentimento hospitaleiro mais genuino e auténtico. E por
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fim, o nivel comercial representa uma industrializacdo da hospitalidade baseada em
modelos administrativos econémicos, entrelacando com os outros dois elementos que
socialmente estruturam as dimensdes dos sentimentos e valores emocionais do
anfitrido e do hdspede nas interagdes de servico, entendendo que ha um potencial de
melhorar e tornar mais competitivo o mercado.

Hemminton (2007) traz a discussdo sobre haver uma tensdo entre a
generosidade e a relacdo econ6mica nos meios de hospedagem (hospitalidade),
mostra que os estabelecimentos possuem uma necessidade de controlar custos e
gerar retorno financeiro, mas isso acaba confrontando com a experiéncia do héspede,
onde ele é constantemente “bombardeado” por pessoas oferecendo adicionais que
poderiam ja estar inclusos no preco original, e isso acaba minando a experiéncia do
hospede e tornando a visdo sobre hotel “ndo-amigavel”. Em troca disso, se torna
essencial a ideia de “pequenas surpresas”, que consiste em alguns gestos de cuidado
gue faz com que a experiéncia no hotel seja mais personalizada, contribuindo para a
valorizacdo do sentimento e do emocional do hospede.

Os autores Hepple, Kipps e Thomson (1990) colocam que a experiéncia da
hospitalidade é essencialmente interativa e identificaram que os fatores fundamentais
gue fazem a hospitalidade séo: o conforto e a seguranca fisica e psicologica passada
do anfitrido ao héspede, tendo algum reconhecimento de pagamento atrelada a ela, é
composto por uma mistura de fatores tangiveis e intangiveis e é conferido por um
anfitrido a um hdspede que esta fora da sua casa.

Cassee e Reuland (1983) dizem que a hospitalidade € uma harmoniosa mistura
de alimentos e bebidas, abrigo, um ambiente fisico confortdvel e o comportamento
das pessoas presentes nela, isso se transforma em um sentimento de estar em casa,
onde a pessoa se sente acolhida mesmo estando em um pais, estado ou cidade que
nao seja a sua propria casa.

Outro fator importante para esse sentimento de acolhimento é quando a
comunicacdo entre hospede/anfitrido é clara e completa, pois uma comunicagao
eficiente além de poder transformar alguma situagcdo incomoda em momentos
agradaveis, ainda pode garantir a fidelizacdo e a satisfacdo do hdspede (SOUZA;
RODRIGUES, 2004), contribuindo para o sucesso da empresa e a sensagao de bem-

estar do hospede.
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A hospitalidade € um processo que passa por diversas fases, a experiéncia de

um héspede em um hotel s6 é cem por cento positiva quando todas as fases desse

processo sdo bem-sucedidas.

hotel:

a)

b)

d)

Para Castelli (2016), existem cinco fases que estéo presentes no cotidiano do

Receber: essa tarefa € executada pelos integrantes da recepcao, agueles que
fazem o primeiro contato do héspede com o hotel, as atitudes hospitaleiras
desses colaboradores devem ser: sorrir, saudar e dar boas-vindas, abrir a porta
do veiculo, primar pela cortesia e amabilidade e sempre se colocar a disposi¢cao
do héspede.

Hospedar: significa conduzir o hdspede para o apartamento destinado, esta
ligado diretamente com os servicos prestados pela governanca e precisam se
certificar que o apartamento estara em perfeito estado de limpeza e higiene, os
pertences dos hospedes estardo seguros, zelar pela tranquilidade e boa
aparéncia dos andares e, sempre que possivel, disponibilizar mimos para o
héspede.

Alimentar: significa deixar disponivel ao héspede alimentos que condizem com
a categoria oferecida pelo hotel, além de recepcionar todos os clientes com
cortesia e educacdo e sempre se certificar que o ambiente que o preparo e
onde sera servido o alimento esta bem higienizado.

Entreter: € a insercdo do hdspede no ambiente do hotel, certificar que ele nédo
sera incomodado e que o clima do ambiente seja harmonioso, demonstrando
exceléncia na expressao corporal e zelando pela boa aparéncia.

Partir: significa dar toda atencdo ao hdspede nos momentos finais da sua
estada, de maneira que o check out seja feito com agilidade, o automével do

hospede seja trazido, se for o caso, e se despedindo com cordialidade.

King (1995) argumenta que a esséncia da hospitalidade, que vem evoluido

junto com o senso comercial, é a antecipacao e a previsao do que for necessario para

agradar um hospede. Garantindo que o conforto e a seguranca psicoldgica (HEPPLE;

KIPPS; THOMSON, 1990) do héspede acontecam sem que ele precise ficar pedindo

por algo o tempo todo. Portanto “o processo da hospitalidade, implica ndo somente a

abertura de espacos fisicos, mas também a abertura de espacos emocionais e

intelectuais nas interfaces com o outro” (CASTELLI, 2010, p. 309).
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Isso passa a ser uma tentativa do empreendimento de valorizar a “abertura de
espagos emocionais” com a priorizacdo da comunicacdo como peca essencial no
atendimento, evitando que falhas ocorram por conta de mensagens incompletas ou
mal compreendidas.

No processo de hospitalidade ocorre interacBes entre as pessoas por
meio de palavras, gestos, sinais, ideias, simbolos e emog8es. Essas
diferentes linguagens utilizadas na comunicagdo nos ajudam a
perceber as manifestacbes da hospitalidade (CASTELLI, 2010, p.
342).

A comunicacao e a linguagem utilizada com o hdspede fazem com que a
experiéncia em um meio de hospedagem seja agradavel ou ndo, isso se torna mais
simples quando a lingua materna utilizada entre o anfitrido e o hdspede € a mesma.
Mas pode se tornar um problema quando é necessario prestar atendimento a um
turista estrangeiro, o uso das linguas estrangeiras se torna uma ferramenta importante
para gerar um ambiente hospitaleiro vendido por um meio de hospedagem (BROCCA
et al., 2022).

Assim, é possivel observar como a necessidade de profissionais capacitados
para entender, conversar e interagir com héspedes internacionais acontece para que

possam proporcionar uma experiéncia hospitaleira e completa.
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2.3 USO DE LINGUAS ESTRANGEIRAS E A COMUNICACAO NO TURISMO

O uso de uma segunda lingua no mercado de trabalho ja deixou de ser visto
apenas como um diferencial e passou a ser uma necessidade basica (SANCHEZ,
1997). Isso pode ser observado com ainda mais zelo no setor do turismo, no qual o
contato com pessoas do mundo inteiro se torna algo comum em locais com fluxo
turistico internacional, o sucesso desses depende principalmente da qualidade do
atendimento prestado pelos colaboradores que devem tentar suprir as necessidades
demandadas pelos clientes, especialmente, no quesito da comunicacéao entre eles em
outros idiomas (ARAUJO, 2021).

Hagen et al. (2006) constataram em sua pesquisa que de 2000 entrevistados
em 29 paises ja perderam contratos de trabalho e oportunidades de emprego por ndo
possuirem competéncias linguisticas e ndo falarem uma outra lingua. Segundo os
autores, essa falta de conhecimento em linguas estrangeiras implicava uma
inabilidade de responder a pedidos tdo simples quanto atender uma chamada no
telefone, falta de confianga na comunicacéo, erros de tradugado e interpretacao,
inabilidade de tirar proveito de oportunidades e ignorancia de outras culturas (COSTA
etal., 2017).

Araujo (2021) também destaca como a comunicacgdo € algo primordial para o
contato do dia a dia, € uma atividade que se faz como algo essencial para a vida em
sociedade, para sobrevivéncia, realizacdo pessoal e de sucesso para qualquer ser
humano, uma ferramenta de conhecimento, troca mutua e de desenvolvimento em
contextos sociais e profissionais.

Para isso, é preciso que a comunicacdo entre os turistas e os profissionais do
turismo seja feita de forma clara. Sobre o processo de comunicacdo no atendimento
Knapik (2012, p. 107) diz que “o objetivo € a compreensdo e a interpretacdo de
mensagens por parte de quem a recebe, embora nem sempre as pessoas se
entendam”, quando ndo ha compreensdo em alguma das partes da conversa, a
mensagem se da incompleta causando entendimentos duvidosos e estranhamentos
das informacdes passadas.

Num mundo globalizado e conectado, a proficiéncia em uma lingua e o
entendimento intercultural faz a diferenga num empreendimento turistico, faz com que

ele se torne atrativo e traga novos clientes, consolidando sua imagem no mercado.
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Nesse sentido, pode se observar a necessidade dos profissionais do turismo
em possuir conhecimento em pelo menos um idioma estrangeiro, para que garantam
que a experiéncia de um turista estrangeiro seja completa da mesma maneira que a
de um turista nacional sera, sem que haja problemas de comunicacgéo pela falta de
entendimento do idioma.

A necessidade de uma “lingua em comum” nunca foi tdo presente quanto
atualmente, segundo a pesquisa de lancu (2024) para a Wordtips existem mais de
1.13 bilhdes de falantes da lingua inglesa, sendo a maioria vasta que fala inglés como
a segunda lingua.

Nao parece estranho termos, atualmente, a dominancia linguistica de
uma unica lingua no cenario mundial — o inglés — se considerarmos
que esta é a lingua da economia, das relagdes internacionais, das
redes virtuais, do entretenimento de massa, da ciéncia e da tecnologia
(ARCHANJO, 2015, p. 626).

Isso indica que o inglés deve fazer parte do cotidiano de quem trabalha com o
turismo, principalmente nos meios de hospedagem onde o idioma assume o papel
principal na comunicagao com héspedes de diversas nacionalidades.

No Brasil, além do uso constante do inglés para atendimento dos turistas
internacionais, o espanhol se faz muito presente no dia a dia de um empreendimento
turistico, principalmente pelo fato da América Latina ser o principal emissor de turistas

que chegam ao pais.

Imagem 1 — Ranking dos 10 principais paises emissores de turistas para o Brasil em 2023.

Argentina 1.882.248

Estados Unidos 668.478

Paraguai 424.468
Uruguai 334703
Franga 187.559
Portugal 182.463
Alemanha 158.582
Reino Unido 1308.239

Italia 129,447

Fonte: Painéis de Turismo — Observatério Nacional de Turismo (2023)
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O idioma é fundamental para o turismo, seja para trabalhos, apresentagdes ou
projetos, é indiscutivelmente necessario a importancia de aprender bem outra lingua,
e pela proximidade com a América Latina, o espanhol passa a ser uma escolha
atraente, mas a lingua inglesa é o basico (TRIGO, 2003).

No sentido de se comunicar com hospedes latino-americanos é possivel que
haja a utilizagdo de um conceito/técnica chamado de “plurilinguismo”, o qual “vé as
linguas em interagdo e postula que a competéncia em uma lingua pode ajudar na
compreensao de outras” (ARCHANJO, 2015. p. 631), nesse tipo de comunicagao é
possivel utilizar repertorios linguisticos que misturam duas ou mais linguas para
passar eficacia na comunicagdo, que também pode ser denominado como
“codeswitching”, e independe do nivel de proficiéncia do locutor nos idiomas que estéo
sendo falados. A missao final € compreender a mensagem que esta sendo passada.

No Brasil, isso se torna praticavel pela proximidade de palavras entre a lingua
portuguesa e a lingua espanhola, o famoso “portunhol”’, muito utilizado quando a
comunicagcao em um dos dois idiomas nao é fluente.

Sao0 multiplos os argumentos em prol da facilidade, sendo o
primeiro deles a experiéncia dos brasileiros que, sem ter
estudado o espanhol, “dao um jeito” para se comunicar com 0s
hispano-falantes; estes, por sua vez, quando na necessidade de
comunicar-se com aqueles, conseguem sem grande
dificuldade (CAMORLINGA, 2010. p. 6).

E por conta da proximidade entre as duas linguas, que existe uma dificuldade
para diferenciar os niveis de proficiéncia na lingua espanhola quando se € nativo em
portugués. O aprendiz tende a “relaxar” no aprendizado de uma lingua similar a sua
materna pois tem essa “falsa impressao” que ja sabe suficiente para se comunicar
com o nativo, “na verdade, esse ‘quase falar’, essa ‘criagao possivel’, essa facilidade,
enfim, que o falante de espanhol experimenta ao produzir a palavra, mostra uma outra
face da facilidade enganosa e do conhecimento movedi¢co” (ALMEIDA FILHO, 1995.
p. 15).

Diante disto, € possivel observar como o aprendizado da lingua espanhola se
faz mais lenta por aqueles que sao nativos em portugués, principalmente porque
acreditam que a proximidade das linguas € suficiente para que a comunicagao seja
efetiva e o uso do “portunhol” entra no cotidiano.

Ja na lingua inglesa, isso se mostra diferente pois existe pouca proximidade

entre as palavras utilizadas. Segundo Barcelos (1995), os estudantes da lingua
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acreditam que aprender inglés é saber sobre a estrutura gramatical e que € necessario
fazer um curso no exterior para que possa aprender fluéncia, entonagao, sotaque e
como se fala da maneira que um nativo fala.

Isso mostra a necessidade que os aprendizes tém em falar a lingua inglesa da
maneira “correta” e falar igual um nativo, diferentemente do espanhol, o qual foi
mostrado que o “quase falar’ ja se da como suficiente e a importancia de falar como

um nativo € quase nula, pois o “portunhol” ja passa a mensagem proferida.
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3 METODOLOGIA

Esse trabalho tem carater de pesquisa qualitativa que segundo Minayo,
Deslandes e Gomes (2002, p. 21) “se ocupa, nas Ciéncias Sociais, com um nivel de
realidade que n&o pode ou nao deveria ser quantificado, trabalha com o universo dos
significados, dos motivos, das aspiragdes, das crengas, dos valores e das atitudes”.

E exploratério, buscando explorar informacdes sobre temas ja discutidos por
demais autores que tem por definigao:

Finalidade de proporcionar mais informagdes sobre o assunto que
vamos investigar, possibilitando sua definicdo e seu delineamento, isto
é, facilitar a delimitacdo do tema da pesquisa, orientar a fixagcao dos
objetivos e a formulagéo das hipéteses ou descobrir um novo tipo de
enfoque para o assunto (PRODANQYV e FREITAS, 2013. p. 51).

A pesquisa tem carater descritivo, segundo Prodanov e Freitas (2013) se
caracteriza no uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, questionario e
observacao sistematica, ela busca classificar, explicar e interpretar fatos que ocorrem.

Juntamente com a coleta de dados bibliograficos, essa que foi utilizada para
entendimento dos temas e apresentagdo de conceitos usados no decorrer da
pesquisa, foram aplicados questionarios levantando dados sobre o perfil dos
colaboradores da recepgdo dos hotéis de Ponta Grossa, quais sdo as linguas
utilizadas no dia a dia da recepcdo, se esses colaboradores que possuem o
conhecimento de outras linguas sdo bonificados de alguma maneira e qual é a
dificuldade de cada colaborador em aprender uma nova lingua.

O recorte escolhido para definir em quais hotéis a pesquisa sera aplicada foi de
acordo com os hotéis parceiros do Ponta Grossa Campos Gerais Convention &
Visitors Bureau e que estdo localizados na regido central da cidade, entre os nove
hotéis que sdo associados, foram escolhidos seis. Desses que, além de estarem
localizados na regido central de Ponta Grossa, contam com a quantidade de UH
superior a sessenta unidades.

O questionario foi elaborado de maneira autoral e consiste em onze perguntas,
sendo dez delas objetivas e apenas uma descritiva. As quatro primeiras perguntas sao
para conhecer o perfil do colaborador, 1. Sexo, 2. Idade, 3. Nivel de escolaridade, 4.
Ha quanto tempo trabalha na empresa. Em seguida, a quinta pergunta é referente ao
conhecimento nos idiomas, é apresentado o idioma (Inglés, Espanhol, Francés,
Italiano, Alem&o, Japonés ou Outro) e em seguida para assinalar o tipo de

conhecimento que o funcionario possui nele (Entende, Fala, Sabe ler, Escreve ou
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Nenhum). As perguntas de 6 e 7, séo referentes ao hotel e hdspedes estrangeiros, 6.
Qual a frequéncia que o hotel recebe hospedes estrangeiros, a descritiva, 7. Qual é a
nacionalidade dos turistas estrangeiros que mais se hospeda no hotel. As perguntas
8, 9 e 10 tém como respostas sim ou ndo e indagam: 8. Vocé acha que é importante
o conhecimento em linguas estrangeiras para o melhor desempenho da sua fungéo,
9. Ja passou por alguma situacao dificil pela falta de conhecimento em algum idioma
e 10. Vocé recebe alguma bonificagdo ou tem algum reconhecimento especial da
empresa por ter conhecimento em linguas estrangeiras. E a ultima pergunta, 11.
questiona o porqué de o funcionario ndo possuir conhecimento em nenhum outro
idioma.

A coleta de dados foi aplicada de forma presencial, entre os meses de agosto
e setembro de 2024, este foi iniciado com o primeiro contato feito com os gestores de
cada hotel solicitando a autorizagdo para a coleta de dados, em seguida foram
deixadas copias impressas do questionario para que os colaboradores tivessem maior
liberdade para respondé-los e apos finalizados foram retirados para a analise das
respostas.

Durante a aplicagao dos questionarios houve consideragdes sobre acrescentar
novos questionamentos no formulario que ja havia sido aplicado, por isso, na
apresentacao das respostas havera diferenca entre algumas delas que serao
pontuadas em seguida. Apenas dois hotéis responderam novamente com o

questionario atualizado.

3.1 CARACTERISTICAS DOS HOTEIS ESCOLHIDOS PARA PESQUISA

Ponta Grossa € a quarta maior cidade em numero de habitantes do Parana e
esta localizada na regido turistica dos Campos Gerais, segundo dados do Cadastur
(2024), o municipio possui 18 hotéis cadastrados e aproximadamente 1.148 UHs

A cidade possui o Ponta Grossa Campos Gerais Convention & Visitors Bureau
que consiste em uma associacdo sem fins lucrativos, formada por associados que
reconhecem o turismo como atividade socioecondmica. O principal objetivo da
associagao é trabalhar para aumentar o fluxo de pessoas na regido e busca promover

e divulgar eventos, atrativos turisticos e servigos da regido (PGCGC & VB, 2024).
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O PGCGC & VB possui 9 hotéis associados que possuem ao todo 685 UHs,
desses nove, foram escolhidos para a aplicagdo do questionario seis que representam
582 UHs.

Por motivos de preservagao de imagem, iremos manter o anonimato dos hotéis
que foram entrevistados e cada um deles sera apresentado como Hotel A, B, C...,
apresentaremos apenas as caracteristicas basicas de cada hotel em itens como:
numero de funcionario na recepcéo, numero de UHs e caracteristicas gerais da
estrutura e servigos conforme mostrado na Tabela 2.

A aplicagao dos questionarios nos hotéis foi feita entre os meses de agosto e
setembro de 2024.

Tabela 2 — Hotéis em que houve aplicagado do questionario da pesquisa.

Hotel A Hotel B Hotel C Hotel D
N° de funcionarios na recepgéio 9 6 10 8
N° de UHs 94 126 66 80
Caracteristicas gerais da estrutura e servigos

Espaco para eventos X X X
Estacionamento X X X

Restaurante X X X

Servigo de quarto X X

Café da manha X X X X
Academia X X X
Frigobar X X X
Lavanderia X X X X
TV a cabo X X X X
Ar-condicionado X X X X

Fonte: autoria prépria.

Nos hotéis E e F, ndo obtivemos respostas da parte do gestor sobre a
autorizacdo da aplicacdo do questionario e nao obtivemos também respostas no
questionario. Por este motivo, as caracteristicas desses hotéis nao serao

apresentadas neste trabalho.
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3.2 RESPOSTAS OBTIDAS PELO QUESTIONARIO APLICADO

Entre os quatro hotéis que aceitaram participar da pesquisa, foram recolhidas
33 respostas dos colaboradores da recepg¢ao que serao apresentadas na sequéncia.
As quatro primeiras perguntas buscam encontrar o perfil dos colaboradores da
recepgdo, as perguntas 5 a 10 buscam entender o conhecimento das linguas
estrangeiras de cada colaboradores e entender a importancia de se falar outro idioma
no hotel e a ultima busca entender a dificuldade de cada colaborador em aprender
uma nova lingua.

Adendo que durante o processo da aplicacdo dos questionarios houve
consideragdes e ocorreu uma atualizagdo nas perguntas aplicadas, por isso, é
necessario cautela com os novos dados pela amostra ter sido recolhida em apenas
dois dos quatro hotéis que aceitaram participar da pesquisa, especialmente em termos
percentuais e estatisticos.

A atualizagdo ocorreu no adicionar da pergunta numero 11, a qual foi
respondida apenas pelo Hotel C e Hotel D.

As respostas foram coletadas de forma presencial em papel A4, e apos
recolhidas, a autora as transcreveu para o aplicativo de formulario Google Forms para
facilitar a compreenséo, andlise das respostas e a formulagdo dos graficos com as
respostas.

Na pergunta 1, referente ao sexo do respondente, foram obtidas 33 respostas,
sendo 21 do sexo masculino e 12 do sexo feminino.

Grafico 1 — Respostas questionario: Sexo do respondente

33 respostas

® Feminino
® Masculino
Prefiro nao identificar

36,4%

Fonte: autoria prépria.

Na pergunta 2, referente a idade do colaborador, foram obtidas 33 respostas,
nao havendo nenhum colaborador menor que 18 anos, o que mostra a inexisténcia de

trabalhadores na categoria jovem aprendiz, 12 possuem entre 18 e 25 anos, 16
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possuem entre 26 e 35 anos, 3 possuem entre 36 e 45 anos e 2 possuem entre 46 e

55 anos.

Grafico 2 — Respostas questionario: Idade

36,4%

Fonte: autoria propria.

33 respostas

@ Menos de 18 anos
® 18-25anos
26 - 35 anos
@ 36- 45 anos
@ 46 - 55 anos
@ 56 anos ou mais

Na pergunta 3, referente ao nivel de escolaridade, das 33 respostas obtidas,
13 possuem o0 ensino superior incompleto, 9 possuem o ensino médio completo, 7

possuem o ensino superior completo e 4 possuem o ensino médio incompleto.

Grafico 3 — Respostas questionario: Nivel de escolaridade

@ Ensino médio completo
39,4% @ Ensino médio incompleto
Ensino superior completo
@ Ensino superior incompleto

Fonte: autoria propria.

33 respostas

Na pergunta 4, referente ha quanto tempo trabalha na empresa no setor de
recepcao, das 33 respostas obtidas, 15 trabalham na empresa ha menos de um ano,
11 trabalham na empresa ha mais de um ano, 3 trabalham na empresa ha cinco anos

ou mais e 4 trabalham na empresa ha dez anos ou mais.
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Grafico 4 — Respostas questionario: Quanto tempo trabalha na empresa no setor de recepg¢éao?
33 respostas

@ Menos de um ano

@ Mais de um ano
Cinco anos ou mais

@ Dez anos ou mais

Fonte: autoria prépria.

A pergunta 5, referente ao conhecimento em outro idioma, obtemos 33

respostas que serao apresentadas na Tabela 3.

Tabela 3 — Respostas da pergunta “Tem conhecimento em outro idioma?”

Entende Fala Escreve Sabe ler Nenhum
INGLES 24 18 16 18 7
ESPANHOL 21 8 7 10 9
FRANCES 0 0 1 2 31
ITALIANO 0 0 0 0 33
ALEMAO 0 0 0 0 33
JAPONES 0 0 0 0 33

Fonte: autoria propria.

Lembrando que nesta pergunta, era possivel que os respondentes marcassem
mais de uma alternativa, de acordo com as habilidades que cada um possui na lingua

apresentada.
Grafico 5 — Grafico geral de todas as respostas.

B Entende MM Fala Escreve [l Sabe ler M Nenhum

30
20
10

0

Ingles Espanhol Frances ltaliano Alemio Japonas Outro

Fonte: autoria prépria

Na opcao de resposta “Outros”, obtivemos 3 respostas, sendo 2 delas LIBRAS

(Lingua Brasileira de Sinais) e 1 dela sendo Russo:
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Tabela 4 - Respostas questionario: Outros
Entende Fala Escreve Sabe ler Nenhum
LIBRAS 2 2 0 1 28
RUSSO 1 1 0 1 30

Fonte: autoria prépria.

Na pergunta 6, referente a frequéncia que recebe turistas estrangeiros, das 33
respostas obtidas, 25 respondentes disseram que o hotel em que trabalham recebe
turistas estrangeiros todo més, 6 disseram que recebem turistas estrangeiros “Em
alguns meses do ano” e 1 disse que recebem turistas estrangeiros todos os dias e

todas as semanas.

Grafico 6 — Respostas questionario: Qual frequéncia recebe turistas estrangeiros?
33 respostas

@ Todos os dias
@ Toda semana
Todo més
@ Em alguns meses do ano
@ Uma vez por ano
@ Nunca recebe

Fonte: autoria prépria.

Na pergunta 7, foi questionada a nacionalidade dos turistas que mais se
hospeda no hotel, das 33 respostas obtidas, 18 disseram que os hospedes que mais
se hospedam nos hotéis em Ponta Grossa sé&o dos Estados Unidos, 11 disseram que
sao héspedes latino-americanos, 2 disseram que sao hospedes alemaes e 1 disse
que sao hospedes da Alemanha e da Poldnia.

Ressaltando que esta pergunta era no formato descritivo e foram obtidas
respostas variadas que foram filtradas e apresentadas da seguinte maneira no Grafico
7.

Grafico 7 — Nacionalidade dos estrangeiros que mais se hospedam nos hotéis

20

18 (54,5%)

10 11 (33,3%)

1(3%) 1(3%)

PAGRLED)
Alemao

Polonés

Canadense Estadunidense Latino americano

Fonte: autoria propria.
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Na pergunta 8, referente a importancia do conhecimento em linguas
estrangeiras, das 33 respostas obtidas, 31 consideraram que falar uma lingua
estrangeira € importante para o melhor desempenho da fungéo no setor da recepg¢ao

e 2 pessoas ndo concordam que o conhecimento em linguas estrangeiras €
importante.
Grafico 8 — Conhecimento em linguas estrangeiras é importante para o desempenho da fungéo?

33 respostas

® Sim
® Nao

]

Fonte: autoria propria.

Na pergunta 9, questionando se o colaborador ja passou por alguma situagéo
desafiadora por falta de conhecimento em outro idioma, das 33 respostas obtidas, 22
pessoas disseram que ja passaram por alguma situacdo dificil por ndo terem
conhecimento em outro idioma e 11 pessoas disseram que nunca passaram por
nenhuma situagao dificil por falta de conhecimento em outro idioma.

Grafico 9 — Ja passou por alguma situacgao dificil pela falta de conhecimento em outro idioma?

33 respostas

® Sim
® Nzo

Fonte: autoria prépria.

Na pergunta 10, questionando se existe alguma bonificacdo por parte da
empresa para aqueles que falam outro idioma, das 33 respostas obtidas, 28 dos
respondentes disseram nao receber nenhuma bonificacdo ou reconhecimento por
falarem outras linguas ou nao recebem pois nao falam outra lingua e 5 pessoas dizem

receber bonificagdo ou reconhecimento por falarem outra lingua.
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Desses 5 que dizem receber bonificagédo, sdo 3 deles funcionarios do Hotel C

e 2 deles funcionarios do Hotel B.
Grafico 10 — Vocé recebe alguma bonificagdo ou tem algum reconhecimento por falar outro idioma?

33 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: autoria propria.

Como exposto anteriormente, houve uma atualizagao no questionario e nao foi
possivel reaplica-lo para todos os hotéis que ja haviam respondido. Portanto, foram
obtidas apenas 18 respostas desta pergunta, sendo assim ressaltamos a cautela em
tomar estes dados como verdade absoluta pois existe apenas uma pequena
quantidade de dados coletados nesta pergunta em especifico.

Sendo assim, na pergunta 11, sobre a dificuldade em aprender um novo
idiomas, houve 18 respondentes, 11 pessoas disseram que sua dificuldade em
aprender um novo idioma é a falta de dinheiro, 10 pessoas disseram que sua
dificuldade é que nao possuem tempo para dedicar ao aprendizado, 3 pessoas
disseram que n&o possuem incentivo da empresa ou de outros para aprender uma
nova lingua e ndo houve nenhuma resposta que ndo acha necessario ou ndo quer

aprender. Lembrando que nesta pergunta era possivel marcar mais de uma opgéao.

Grafico 11 — Qual sua dificuldade em aprender um novo idioma?
18 respostas

Falta de incentivo (da empresa
ou de outros)

Falta de tempo 10 (55,6%)
Falta de dinheiro 11 (61,1%)

Nao quero

Nao acho necessario

0,0 25 5,0 7.5 10,0 12,5

Fonte: autoria propria.
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Apos a compreensao dos dados brutos recolhidos pelo questionario, em
seguida, passaremos a parte da analise e consideracdes sobre os dados obtidos e

apresentados.

3.3 ANALISE DOS DADOS OBTIDOS PELO QUESTIONARIO

Como apresentado anteriormente, nesta parte, sera analisado os dados obtidos
pelos questionarios e serao feitas constatagdes dos resultados.

Para a identificacao do perfil dos colaboradores da recepgédo nos hotéis em
Ponta Grossa — PR numa observacao geral das respostas, obteve-se que a maioria
(21) sdo homens de 26 a 35 anos (16) que possuem o Ensino Superior Incompleto
(13) e trabalham no setor da recep¢ado ha menos de um ano (15).

Podendo tomar como entendimento que ao marcarem que possuem o Ensino
Superior Incompleto estao dizendo que estdo cursando no momento, isso devido ao
fato da maior parte dos respondentes estarem em uma faixa de idade comum de
estarem inseridos no ensino superior.

Quanto ao resultado sobre trabalharem ha menos de um ano na empresa ser
majoritario, isso pode ser compreendido como motivo pelo qual os empreendimentos
hoteleiros podem ser considerados mais lentos ao investirem na qualificacédo
profissional dos seus colaboradores. Essa alta rotatividade de funcionarios pode
representar ressalvas das empresas em investir seu dinheiro em um colaborador que
ira ficar apenas alguns meses dentro do quadro de funcionarios.

Quanto ao quesito conhecimento em idiomas temos no inglés que marcaram
as quatro competéncias (Entende, Fala, Escreve e Saber ler): 16.

Aos que marcaram apenas competéncia Entende tivemos: 7, Fala: 1, Sabe ler:
1, Entende, Fala e Sabe ler: 1 e que nao possuem nenhuma competéncia no inglés
foram: 7.

Compreendemos assim que a maioria dos colaboradores da recepcéao
possuem as quatro competéncias na lingua inglesa, sendo que a maior parte (24)
Entende mais do que Fala (18) a lingua.

No espanhol, os que marcaram conhecimento nas quatro competéncias
(Entende, Fala, Escreve e Saber ler) foram: 4

Os que marcaram as competéncias, Entende, Escreve e Sabe ler tivemos: 2,
Entende e Fala: 3, Entende e Sabe ler: 3, Entende: 9, Fala: 1, Escreve: 1, Sabe ler: 1

e que nao possuem nenhuma competéncia na lingua espanhola foram: 9
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Compreendemos que a maioria dos colaboradores da recepgao possuem a
competéncia Entende (21) mais desenvolvida do que a Fala (8), isso demonstra que
possa haver uma facilidade na assimilagdo do que esta sendo comunicado/solicitado
pelo héspede, mas no momento de passar a informacéo a ele podem ocorrer falhas
ou a necessidade de utilizar ferramentas de traducéo.

No francés, ndo obtivemos nenhuma resposta que possuisse as quatro
competéncias, mas obtivemos 1 resposta marcada competéncia Sabe ler e 1 marcada
Escreve e Saber.

Entretando, os que marcaram que nao possuem nenhuma competéncia foram
31.

Mostrando assim que o francés ndo € foco no aprendizado de linguas
estrangeiras dos colaboradores da hotelaria em Ponta Grossa, isso pode ocorrer pelo
motivo que nao ha muitos turistas que se comunicam com a lingua francesa na cidade,
ou se existem, se comunicam pelo inglés que é considerado uma lingua “mundial’.

No italiano, alemao e japonés obtivemos os mesmos resultados, nos quais
todos os respondentes (33) marcaram que ndo possuem nenhuma competéncia na
lingua.

Existem entre tantas hipéteses do motivo pelo qual nenhum colaborador possui
conhecimento nessas trés linguas, entre eles estdo a pequena quantidade de hotéis
que foi aplicado o questionario, a dificuldade de aprender estas linguas seja por falta
ou complexidade de acesso aos conteudos para aprendizado ou até mesmo por
acharem que estas linguas ndo sdo necessarias para o desenvolvimento profissional
em Ponta Grossa.

Como apresentado no tépico anterior, segundo 25 colaboradores (Grafico 6)
disseram que recebem todo més turistas estrangeiros no hotel, o que pode variar de
més a més, em alguns periodos o numero de turistas pode ser maior do que outros.
Mas em nenhum dos casos, os hotéis nunca receberam nenhum turista estrangeiro.

Quanto a nacionalidade que mais se hospeda de estrangeiros (Grafico 7),
segundo a opinidao dos colaboradores, em primeiro lugar estdo os estadunidenses (18)
e em seguida os latino-americanos (11), mostrando a necessidade do conhecimento
nas linguas inglesa e espanhola, a primeira por ser fonte de comunicagao entre varias
nacionalidades, ndo sé com os estadunidenses, e a segunda devido a proximidade do
Brasil com paises hispanicos e por esses serem 0s principais emissores de turistas

para o pais.
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Quanto a opiniao dos colaboradores da recepgdo sobre a importancia do
conhecimento em linguas estrangeiras 31 colaboradores consideraram importante
(Grafico 8), a razdo pela qual esta resposta foi da maioria pode ser explicada por
Archanjo (2015):

As linguas passam a ser um meio para viabilizar
oportunidades de crescimento pessoal, econémico e social
no mundo globalizado, seu valor como mercadoria cresce
exponencialmente (ARCHANJO, 2015. p. 626)

Sobre ja haverem passado por alguma situagao dificil por falta de conhecimento
em algum idioma 22 colaboradores disseram que ja passaram por situagdes dificeis
(Gréfico 9). E provavel que os respondentes que disseram que ja passaram por estas
situagcdes sejam aqueles que possuem um certo conhecimento em alguma lingua,
mas nao o suficiente para se comunicarem com o falante nativo e acabaram se
perdendo na comunicagao.

As perguntas que indagam se o colaborador recebe alguma bonificagdo por
falar outras linguas foi descrita pela maioria como negativa (Grafico 10) e ela pode
estar ligada diretamente com a ultima pergunta que a maior parte respondeu que sua
dificuldade em aprender um novo idioma esta na falta de dinheiro e, em seguida, na
falta de tempo.

Desta forma, questiona-se as empresas ofertassem incentivos salariais para
aqueles que se esforcarem para aprender novo idioma, sera que os colaboradores
nao procurariam aprendé-los?

Além da falta de dinheiro, o segundo item mais respondido foi a falta de tempo
este que poderia ser possivelmente solucionado caso fosse ofertado pelas empresas
uma carga horaria de trabalho menor para aqueles que estdo matriculados em cursos
para aprender um novo idioma, além de agregarem valor ao seu curriculo, irdo
também agregar valor ao atendimento da empresa que contara com funcionarios
qualificados. Entretanto, como expde a autora Rosa (2003. p. 93)

O emprego invade o horario de lazer do funcionario, que seria
destinado ao almogo, ao descanso, a familia etc. Como a
empresa nao diminui a produtividade, o tempo destinado a
qualificagao ndo é subtraido da empresa e sim do funcionario,
aumentando, de forma camuflada e indireta, sua jornada de
trabalho (ROSA, 2003. p. 93).

Mostra-se desta forma que a necessidade do incentivo das empresas venha
por meio de aumentos salariais e na disposi¢cao de tempo para que os funcionarios
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possam se qualificar sem perder oportunidades de lazer e qualidade de vida. Sendo
que esta disposicdo do tempo para o funcionario afetara muito pouco na sua
produtividade, ou pelo contrario, podera até mesmo aumenta-la devido ao fato dele se
sentir valorizado(a) dentro da empresa e contara com maiores conhecimentos para
que o desenvolver do seu trabalho seja mais eficiente.

Ao mesmo tempo que entende-se que haja certo cuidado das empresas em
investir na qualificacdo dos funcionarios devido a alta rotatividade deles, acredita-se
que o motivo pelo qual o funcionario do setor hoteleiro busque tanto novas
oportunidades de emprego, possa ser esta falta de incentivo por parte das empresas
de quererem manté-lo dentro do quadro de funcionarios, o valorizando por ser um
bom colaborador e por estar disposto a aprender e se qualificar possa ser peca chave

para que ele se mantenha na empresa por um longo periodo.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Como visto anteriormente neste trabalho, o setor hoteleiro pode ser lento para
a implementacdo de acgbes de valorizacdo e qualificagcdo de trabalho dos seus
funcionarios. Isso pode impactar diretamente no desenvolvimento profissional do
colaborador e na possibilidade de crescimento da empresa, pois ambos ficam
estagnados sem chance de melhorias pela falta de qualificagao.

De acordo com o que foi apresentado no Grafico 2, a média de idade dos
colaboradores da recepgao varia entre 26 e 35 anos, faixa etaria que ja mostra uma
certa maturidade para se desenvolver profissionalmente, principalmente ao considerar
que parte deles podem estar cursando o Ensino Superior no momento, a disposi¢ao
para adquirirem conhecimento em outros idiomas pode ser ampliado por ja estarem
nessa fase de aprendizado e agregarem mais um conhecimento para seu curriculo.

Outro fator a se considerar é o que foi constatado nos graficos 8, 9 e 6, que a
importancia do conhecimento em linguas estrangeiras para o desempenho da fungao
na recepgao é valida, pois a maioria dos colaboradores afirmam ja ter passado por
alguma situacdo complexa ao atender hdspedes internacionais pela falta de
conhecimento no idioma, visto que os hotéis recebem esses hospedes todos os
meses ndo seria interessante perder hospedagens devido a impossibilidade da
comunicagao com o estrangeiro.

Ainda demonstrado pelos graficos 10 e 11, o fato da maioria dos colaboradores
nao receberem bonificagdes da empresa por saberem outros idiomas pode estar
diretamente ligado com as dificuldades dos funcionarios em aprenderem um novo
idioma, uma vez que apontado que a maior dificuldade é a falta de dinheiro para
investir em um curso de linguas.

Isso apresenta a importancia das empresas em incentivar monetariamente
seus funcionarios a investirem em um curso de idiomas, principalmente pelo fato que
a maioria deles concordam que a importancia do falar uma nova lingua é significativa
para o desenvolvimento da sua fungao.

A tabela 3 que demonstra que existem mais colaboradores que falam a lingua
inglesa do que qualquer outra esta de acordo com o que foi constatado no grafico 7
que mostra que a maioria dos hospedes estrangeiros nos hotéis sdo de nacionalidade
estadunidense, nativos da lingua inglesa. Reforgando a importancia do conhecimento

no inglés, idioma considerado como lingua universal, podendo ser utilizado em
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situacdes diversas de comunicagdo com pessoas das mais variadas nacionalidades,
além de estar presente no nosso vocabulario mesmo quando a comunicacgéao € feita
em portugués nas palavras que foram “abrasileiradas”, mas que origem no inglés.

Conclui-se que os hotéis de Ponta Grossa — PR incluidos nesta pesquisa estao
preparados para atenderem hospedes internacionais de acordo com a quantidade de
turistas que vem recebendo atualmente, caso haja um aumento muito significativo no
numero de hdspedes estrangeiros, sera necessaria uma melhoria na qualificagdo dos
profissionais responsaveis em fazer a recepgao deles.

Mesmo havendo alguns profissionais que dominam as linguas inglesa e
espanhola, ainda nao sera suficiente caso o aumento do numero de turistas
estrangeiros seja alto, principalmente pelo fato desses hotéis contarem com recepgéo
24 horas, € possivel que nao existam funcionarios para todos os turnos que falem
outro idioma.

Fazemos algumas ressalvas dos resultados desta pesquisa quando
reconhecido que os exemplares recolhidos sdo de quantidade pequena e podem nao
possuir 100% de veracidade, principalmente pelo fato de que as respostas sio
baseadas nas opinides proprias de cada respondente.

No decorrer do trabalho houve algumas limitagdes encontradas, tais como
contato com os gestores de cada hotel para autorizagao e a atualizagéo de ultima hora
do questionario que causou pequenas divergéncias entre as respostas dos hotéis que
ja haviam respondido o questionario antes da atualizagéo.

Por fim, espera-se que esse estudo possa contribuir para auxiliar demais
discentes que buscam atuar no setor hoteleiro ou que buscam inspiragao para dar

continuidade neste tipo de pesquisa.
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PERGUNTAS:

1- Sexo do respondente:

() Feminino

2- |dade:

) Menos de 18 anos

) 18 — 25 anos
) 26 — 35 anos

3- Nivel de escolaridade:

) Ensino médio completo

) Ensino médio incompleto

APENDICE 1

() Masculino

(
(
(

(

) 36 — 45 anos
) 46 — 55 anos
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) Prefiro nao identificar

) 56 anos ou mais

() Ensino superior completo

Qual curso?

() Ensino superior incompleto

4- Ha quanto tempo trabalha na empresa como recepcionista?

) Mais de um ano

) Menos de um ano

() Cinco anos ou mais

() Dez anos ou mais

5- Tem conhecimento em outro idioma? Se sim, qual(is)? (Entende, fala, escreve

ou sabe ler)
Inglés
( )Entende ( )Fala
Espanhol
( )Entende ( )Fala
Francés
( )Entende ( )Fala
Italiano
( )Entende ( )Fala
Alemao
( )Entende ( )Fala

Japonés

(

) Escreve (
) Escreve (
) Escreve (
) Escreve (
) Escreve (

) Sabe ler  (
) Sabe ler (
) Sabe ler (
) Sabe ler (
) Sabe ler (

) Nenhum

) Nenhum

) Nenhum

) Nenhum

) Nenhum
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( )Entende ( )Fala ( )Escreve ( )Sabeler ( )Nenhum
Outro:

( )Entende ( )Fala ( )Escreve ( )Sabeler ( )Nenhum

6- Qual frequéncia o hotel recebe turistas estrangeiros?

() Todos os dias () Em alguns meses do ano
() Toda semana () Uma vez por ano
() Todo més () Nunca recebe

7- Qual é a nacionalidade dos turistas estrangeiros que mais se hospeda no hotel?

R:

8- Vocé acha que € importante o conhecimento em linguas estrangeiras para o
melhor desempenho da sua fungéo?

() Sim () Nao

9- Ja passou por alguma situacao dificil pela falta de conhecimento em algum
idioma?

()Sim ( )Nzo

10-Vocé recebe alguma bonificagdo ou tem algum reconhecimento especial da
empresa por ter conhecimento em linguas estrangeiras?

() Sim () Nao

11-Qual a sua dificuldade em aprender um novo idioma?

() Falta de incentivo (da empresa ou de outros) () Nao quero
() Falta de tempo () Nao acho necessario
() Falta de dinheiro () Outro:




