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REsumo:

Impulsionada pela evolugio da tecnologia ¢ pelo fendmeno da globalizagio, a industria hoteleira vem se transformando para
atender as necessidades de clientes estrangeiros que solicitam servicos cada vez mais exclusivos. Nesse cendrio, ter competéncia
comunicativa na lingua inglesa tornou-se uma demanda profissional da hotelaria. Este estudo, de natureza qualitativa, investiga as
percepgoes do setor de recepgio sobre a lingua inglesa em dois hotéis de grande porte em Floriandpolis. Para tanto, foi coletado
material documental, realizada entrevista semiestruturada e aplicado questionério a quatorze colaboradores do setor. A andlise dos
dados revelou que os participantes percebem a competéncia comunicativa na lingua inglesa como uma ferramenta bésica em sua
rotina profissional. No entanto, apesar de ser uma demanda, a realidade ainda estd aquém das necessidades do setor de recepgio.
O estudo ainda mostra uma lacuna na formacio profissional especifica em hotelaria e em lingua inglesa entre os participantes da
pesquisa, uma rotatividade significativa de profissionais no setor e sugere ampliar o escopo da investigacio a fim de corroborar ou
refutar os resultados obtidos.

PALAVRAS-CHAVE: Industria Hoteleira, Lingua Inglesa, Setor de recep¢ao, Florian6polis, SC.

ABSTRACT:

Driven by the evolution of technology and by the phenomenon of globalization, the hotel industry has been transformed to attend
the needs of foreign guests, who request more and more exclusive services. In this scenario, holding communicative competence
in English has become a professional demand for this industry. This study, qualitative in nature, investigates the perceptions of
reception desk employees about the English language in two large hotels in Florian6polis. To do so, it was collected documental
material, conducted a semi-structured interview and applied a questionnaire to fourteen professionals of the sector. Data analysis
revealed that the participants perceive the communicative competence in English as a basic tool in their professional routine.
However, despite being a demand, the reality is still below the ratio the reception sector needs. The study also revealed a gap
in professional training in the hospitality area and in English, a significant professionals’ turnover in the sector, and suggests
broadening the scope of this research topic to corroborate or refute its results.

KEYWORDS: Hotel Industry, English Language, Reception Sector, Florianépolis, SC.

RESUMEN:

Impulsada por la evolucién de la tecnologia y por el fendmeno de la globalizacién, la industria hotelera se ha transformado con
el fin de satisfacer las necesidades de los clientes extranjeros que solicitan servicios cada vez mas exclusivos. En este escenario,
tener competencia comunicativa en el idioma Inglés se ha convertido en una demanda profesional de la industria. Este estudio,
de naturaleza cualitativa, investiga las percepciones de los empleados del sector de recepcién sobre el idioma Inglés de dos hoteles
de gran tamafio en Floriandpolis. Por lo tanto, se recogié material documental, se realizé una entrevista semiestructurada y se
aplicé un cuestionario a catorce trabajadores del sector. El andlisis de los datos revelé que los participantes perciben la competencia
comunicativa en el idioma Inglés como una herramienta bésica en su rutina profesional. Sin embargo, a pesar de ser una demanda,
la realidad estd todavia abajo de las necesidades del sector de recepcion. El estudio también revelé una brecha en la formacion
especifica en hoteleria y en el idioma Inglés entre los participantes, una rotacién significativa de personal en el sector y sugiere
ampliar el alcance de la investigacion para confirmar o refutar los resultados obtenidos.
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INTRODUCAO

Na sociedade contemporinea, a industria hoteleira encontra-se em grande transformagao devido a evolugao
da tecnologia, da ciéncia e das estratégias de administracao, que aperfeicoam as empresas ante as necessidades
dos clientes ¢ as demandas de um mercado altamente competitivo (BLANCO; LEAQO; GUZZO, 2013).

Em se tratando de contemporancidade e lingua inglesa, Ortiz (2006) coloca que, apesar de a multiplicidade
de idiomas circular normalmente na sociedade contemporanea, o fendmeno da globaliza¢io[2] adotou a
lingua inglesa como ferramenta preferencial de comunicagio[3] entre povos de diferentes nagoes. Sobre
esse fendmeno, Rajagopalan (2010) coloca que “[...] ‘o inglés do mundo’ ou ‘o inglés mundial’ [..] nao
tem dono [...] pertence a todos aqueles milhdes de pessoas que dele fazem uso didrio no mundo inteiro”.
(RAJAGOPALAN, 2010, p. 23). Assim, como lingua mundial para a comunicagio, alingua inglesa passa a ser
(ou deveria, seguindo a tendéncia global) a ferramenta de acolhimento aos milhares de turistas estrangeiros
que visitam nosso pais.

Segundo Nascimento (2016), citando dados do Ministério do Turismo, dos 6.305.838 estrangeiros que
visitaram o Brasil em 2015, 2.079.823 eram da Argentina, o que equivale a 33% do total, os Estados Unidos
mantiveram a segunda posi¢io, com 575.796, seguido do Chile, com 306.331 turistas. No municipio de
Florianépolis, o cendrio nao ¢ diferente. Floriandpolis ¢ um dos responséveis pelo movimento intenso de
atracoes ¢ de turistas de diversos locais do Brasil e do mundo. A capital do estado de Santa Catarina estd
em terceiro lugar, abaixo somente do Rio de Janciro e de Foz do Iguagu, entre os lugares mais visitados
pelo turista estrangeiro nos anos de 2010 e 2011, quando o motivo da viagem internacional ¢ puramente
lazer (FUNDACAOQ INSTITUTO DE PESQUISAS ECONOMICAS; MINISTERIO DO TURISMO,
2012).

Os dados estatisticos impressionam ¢ colocam nao apenas o Brasil, mas também o municipio de
Floriandpolis em foco, o que por si s6 ja justificaria pesquisa na drea de turismo. Uma rdpida busca na base
de dados Scopus[4], no intervalo de tempo entre 2009 e 2015[5], mostrou apenas seis estudos relacionados
a lingua inglesa e hotelaria, mas nenhum deles no Brasil. J4 no banco de teses e dissertagoes da Capes[6],
entre 2009 e 2015, cinquenta e seis estudos foram identificados, mas nenhum abordava o tema lingua inglesa
na hotelaria. Porém uma busca em Revistas de Turismo no Brasil mostrou trés estudos: dois relacionados a
linguas estrangeiras na hotelaria e um relacionado a operacionaliza¢io no setor de recepgao hoteleiro, o que
sugere uma lacuna na drea.

Com base nessas evidéncias, este estudo busca investigar a percepgao de colaboradores do setor de recepgao
em relagio 4 lingua inglesa no desenvolvimento de suas rotinas profissionais em hotéis de grande porte em
Florianépolis-SC. A partir dessa compreensao, espera-se contribuir para a drea de pesquisa e para o contexto
investigado.

O presente artigo estd organizado em cinco se¢des. A primeira apresentou o cendrio onde o estudo
estd inserido; a segunda apresenta o referencial tedrico que deu apoio ao estudo; a terceira, o percurso
metodoldgico; a quarta, a andlise dos dados; ¢ a quinta, a conclusdo e consideragoes finais.

REFERENCIAL TEORICO

A demanda turistica vem se modificando por conta do fend6meno da globalizagao, da evolugio da economia,
do progresso tecnoldgico, da exigéncia dos consumidores, entre outros fatores (BENI, 2006). Segundo
o autor, as transformagdes que aconteceram no turismo nas ultimas décadas estao fazendo com que
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empreendimentos turisticos busquem uma posi¢ao de maior qualidade no mercado, que pode ser alcancada
por meio da elaboragao de estratégias ou de vantagens competitivas.

Conforme Castelli (2007), essas estratégias ou vantagens podem estar associadas, por exemplo, a novos
modos de organizacao e gestio, qualidade, flexibilidade e cuidado diferenciado com o consumidor. E
acrescenta que a nova era do turismo se caracteriza por servigos turisticos pensados em consonancia com as
exigéncias particulares dos clientes, marketing direcionado para mercados exclusivos, viajantes com maior
experiéncia e estimulo procurando por regioes que deem valor a cultura local, fazendo com que esta passe a
integrar a vivéncia turistica e as novas tecnologias de informagao e comunicagio, que possibilitam uma maior
flexibilidade as companhias de turismo.

Essa nova visao de turismo, empresas e servicos turisticos também afetam a industria hoteleira. Dias (2005)
¢ Beni (2006) afirmam que, com o passar do tempo, o mercado hoteleiro sofreu altera¢oes por conta da
evolucio na demanda turistica, que passou a ser cada vez mais diferenciada e exigente. Para Beni (2006)
¢ Castelli (2007), essas transformagdes fazem com que as companhias turisticas busquem uma posi¢io de
maior qualidade no setor hoteleiro, por meio da formulagao de estratégias ou vantagens competitivas, as quais
incluem também o acolhimento diferenciado do héspede.

Nesse sentido, Castelli (1994) argumenta que hotéis sio industrias de servi¢os que proporcionam
naturalmente o contato humano durante a agao de produtividade ¢ obtencio do produto do hotel. Por sua
vez, Ford, McNair e Perry (2005) alertam sobre a importancia de se delimitar as expectativas dos clientes
na area de servigos e enfatizam que “na qualidade de clientes espera-se: consideracio e qualidade de servigo”
(FORD et al., 2005, p. 101). J& Vallen e Vallen (2003) enfatizam que ¢ necessdrio entender o que significa
qualidade de servico na perspectiva do cliente do setor hoteleiro. Para os autores:

Do ponto de vista do hdéspede, a qualidade ¢ o grau no qual uma propriedade oferece o que ele espera. Se
surpreendé-lo com uma estada melhor do que a esperada, o hotel ¢ visto como de alta qualidade, mas se a
visita no atender as expectativas, a propriedade perde conceito. (VALLEN; VALLEN, 2003, p. 202)

Observa-se que o parimetro para conceituar um estabelecimento hoteleiro como de qualidade na
perspectiva do cliente estd diretamente relacionado ao atendimento das expectativas deste; logo, um conceito
altamente subjetivo. Nesse sentido, Poser (2005) alerta que no momento em que o héspede busca um servico,
essa busca diz respeito a uma resposta para uma demanda. Por esse motivo, o fator emocional esta diretamente
associado ao consumo de servigos: “Nao se adquire produtos e servicos. Adquirem-se solugdes, ¢ elas sao
altamente emocionais!” (POSER, 2005, p. 2).

Assim, a sensibilidade para satisfazer um cliente com qualidade no setor hoteleiro estd ligada nao apenas
as expectativas individuais de cada cliente, mas também a percepcao de que cada cliente ¢ exclusivo e, dessa
forma, suas demandas tornam-se individualizadas. Poser (2005) ainda alerta que ¢ necessdrio analisar a
necessidade e o desejo do hdspede, nao apenas oferecer o que se intui que ele quer.

Nessa perspectiva, as empresas, e aqui inclui-se a hotelaria, devem ser percebidas e funcionar como uma
organizagio emocional, no apenas como um sistema organizacional monétono em termos de atuagio
¢ produtividade, se quiserem manter-se competitivas no mercado (DA SILVA; KNOLL, 2015). Dessa
forma, saber se comunicar e estar em sintonia com o hdspede, visando a satisfazer suas expectativas com
exclusividade, adquirem um alto grau de relevancia no setor de recep¢ao de um hotel.

No contexto hoteleiro de grande porte, saber se comunicar em diferentes idiomas, para atender ao hdspede
com qualidade e exclusividade, tende a adquirir relevincia ainda maior. Ter competéncia comunicativa
na lingua inglesa parece ser condi¢iao sine qua non para o setor de recepcao hoteleiro trabalhar na
busca da exceléncia e competitividade no mercado. Nesse contexto, atuar com colaboradores que tém
competéncia comunicativa[7] na lingua inglesa pode ser uma estratégia ou vantagem competitiva (BENI,
2006; CASTELLI, 2007), uma vez que tende a facilitar a interagio entre colaboradores ¢ héspedes
estrangeiros, o acolhimento destes e, ainda, causar uma sensacao de aproximagao com a cultura do héspede,
em alguns casos, dando um toque de exclusividade ao atendimento.
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Em estudo visando a identificar as principais necessidades dos colaboradores de hotéis de grande porte,
mais especiﬁcamente recepcionistas, mensageiros € gestores, em relagéo a0 uso da lingua inglesa e as
principais dificuldades linguisticas enfrentadas no exercicio da sua funcio profissional, Silva e Bonifacio
(2015) concluiram que entre as rotinas hoteleiras a lingua inglesa precisa ser bastante utilizada em conversas
espontaneas, em telefonemas, em e-mails ¢ na traducao de cardépios de restaurantes, e constataram que o
profissional hoteleiro formado na drea e fluente em inglés ainda nao ¢ valorizado pela gestao dos grandes
hotéis de Joao Pessoa, além de terem de disputar espago no mercado de trabalho com profissionais sem
qualificagao e sem dominio do idioma.

Nessa mesma linha de investigacio, o estudo de Blanco, Ledo ¢ Guzzo (2013) sobre o setor de reservas em
hotéis de Porto Alegre em relagio ao grau de entendimento de reservas feitas em espanhol, inglés e portugués
e de retorno ao cliente revelou um baixo indice de retorno dos e-mails, dificuldades gerais nos idiomas, no
conteudo das informagdes e na cordialidade das respostas, além do fato de muitos empreendimentos nao
darem retorno ao pedido do cliente.

Como sugerem os estudos de Silva e Bonifécio (2015) e de Blanco, Ledo ¢ Guzzo (2013), a industria
hoteleira no Brasil necessita de investimento em larga escala no elemento humano para se alinhar as novas
demandas do setor, que nio sao poucas ou simples.

No que tange & operacionalidade do hotel, Santos, Chehade e Guimaraes Junior (2010) argumentam que
o setor de recepcao hoteleiro ¢ a parte nobre do hotel, pois é nesse ambiente que o héspede — do check-
in ao check-out — obtém todas as informagdes sobre produtos e servigos oferecidos pelo estabelecimento, e
enfatizam que o objetivo do setor é encantar o cliente para que este tenha uma imagem positiva do hotel.

Como parte de um sistema organizacional complexo, o setor de recepgao de um hotel ¢ constituido de
um grupo de funcionarios[8] que desenvolvem rotinas e procedimentos, objetivando a satisfagao do hdspede
¢ a eficiéncia dos servicos, principalmente a rapidez dos procedimentos de check-in e check-out (DAVIES,
2003). Segundo o autor, as rotinas ¢ os procedimentos do setor englobam: informar ao hdspede os servigos
e produtos do hotel; fazer o check-in; responsabilizar-se pelo servigo de cofre; pela alteraco de apartamento
de forma 4gil, quando necessério, e pelo fluxo de caixa; além de cuidar do livro de reclamagdes, observando
criticas e sugestdes; e de controlar o fluxo de saida no fim da estadia de cada cliente.

Conforme se observa, as rotinas ¢ os procedimentos realizados no setor de recepcao sao mediados pela
lingua(gem), ou seja, da reserva ao check-out, hé algum tipo de interagao verbal ou escrita entre o colaborador
do setor e 0 héspede. No caso de um hotel de grande porte, onde a recepgio de turistas estrangeiros acredita-
se que seja mais frequente, h necessidade de os colaboradores realizarem os procedimentos do setor na lingua
inglesa, visando a agilidade dos servicos e a satisfagao do cliente em sua experiéncia no hotel.

Para Kunsch (1997), a hotelaria do futuro terd de se responsabilizar por oferecer uma cultura
organizacional que estreite os lacos com o cliente, trabalhando com agilidade no processo inicial de
abordagem para a conquista do hdspede. Nesse ponto, Ismail (2010) ressalta a importincia de uma
comunicagao compreensivel e precisa, a qual ultrapassa a verbal, englobando todo o relacionamento firmado
durante a estadia e, na maioria dos casos, ap6s o fechamento desta. Portanto, ter competéncia comunicativa
em outros idiomas, como a lingua inglesa, por exemplo, faz-se essencial para quem atua no setor hoteleiro,
considerando que a interagio (verbal ou escrita) ajuda a conhecer e a conquistar o cliente.

Em uma 4rea na qual a competitividade ¢ acirrada, o diferencial no atendimento ¢ de suma relevincia
para atingir resultados que ultrapassem os dos concorrentes. Segundo Castelli (2007, p. 144), “[...] se todos
os hotéis oferecem aproximadamente a mesma coisa, quem quiser se diferenciar deverd oferecer um servigo
melhor ou diferente do que os demais, seus concorrentes”. Ainda conforme Castelli (2007, p. 29):

As empresas prestadoras de servico devem apostar fundamentalmente na qualidade do elemento humano,
j& que a exceléncia do servico, condi¢ao da competitividade e sobrevivéncia da empresa, depende de como
esse elemento humano estd interagindo com os clientes. (CASTELLI, 2007, p. 29).
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Assim, investir na qualificacio do colaborador pode impactar positivamente a exceléncia do servigo
prestado pelo hotel, que, por sua vez, pode vir a fidelizar o cliente e, como consequéncia, elevar o nivel de
competitividade da empresa em um processo ciclico, espiral e continuo.

Para Castelli (2007), na gestio de servicos, o cliente ¢ o maior patriménio da organiza¢ao. Uma empresa
consegue atingir éxito sempre que produzir o que vende e, na circunstincia de uma prestadora de servigos,
o que ela vende so os desejos dos clientes. Por essa razao, o setor de recep¢ao deve lidar de forma efetiva no
atendimento dos desejos do cliente, de suas necessidades, expectativas, condutas e tendéncias.

Satisfazer as necessidades dos clientes tornou-se imprescindivel para as organiza¢oes que buscam a
qualidade total. Entretanto, atualmente é necessério ir além, ¢ necessario encantar os hdspedes (CASTELLI,
2007). Nesse sentido, Lovelock e Wright (2004) argumentam que o cliente encantado tem maior tendéncia
a manter-se flel com relagio as ofertas competitivas atraentes e, como resultado, completard a venda,
consolidando a marca e a imagem da organizacao hoteleira. No entanto, alertam para o contrédrio em caso de
desencantamento dos servigos prestados.

Entende-se aqui que atender ao héspede com eficiéncia e eficicia demanda, entre outros fatores, uma
interacao adequada em idioma adequado. Atualmente, falar mais de um idioma com propriedade nao ¢
uma questdo de encantar o cliente positivamente, mas uma demanda basica da industria hoteleira. Hoje
em dia, a competéncia comunicativa na lingua inglesa ¢ a ferramenta pela qual desejos e necessidades do
cliente, associados a experiéncia da hospedagem, podem ser satisfeitos com eficiéncia e eficicia. Da mesma
forma, a impossibilidade de interacio adequada em idioma adequado com o héspede pode resultar em
desencantamento com a organizacao hoteleira e trazer impactos negativos, visto que a interagao entre o
colaborador e 0 héspede faz parte da rotina e dos procedimentos basicos para o bem receber ¢ 0 encantamento
do cliente. A préxima se¢ao descreve a metodologia do estudo.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizagio deste estudo, que visa responder 4 seguinte pergunta: Que percepgoes os colaboradores
do setor de recepcao de dois hotéis de grande porte em Florian6polis-SC tém em relagao a lingua inglesa
no desenvolvimento dos procedimentos de atendimento ao turista estrangeiro?, utilizou-se a abordagem
qualitativa.

A abordagem de pesquisa de natureza qualitativa preocupa-se “[...] com aspectos da realidade que nao
podem ser quantificados, centrando-se na compreensao e explicagiao da dinAmica das relagoes de um grupo
[...].” (CORDOVA; SILVEIRA, 2009, p. 31).

Neste estudo, contou-se com as seguintes fontes de coleta de dados: (1) documentos do hotel; (2)
questiondrio com perguntas abertas e fechadas; e (3) entrevista semiestruturada para guiar a conversa com os
participantes, quatorze colaboradores do setor de recep¢ao dos hotéis selecionados, a citar: seis recepcionistas,
trés mensageiros, dois concierges, dois gestores de recepgao e um gestor de concierge.

No sentido de responder a pergunta guiadora deste estudo, a coleta de dados foi estruturada em quatro
ctapas: (1) escolha do contexto; (2) escolha dos instrumentos de coleta de dados; (3) procedimentos de coleta
de dados; e (4) procedimentos de analise dos dados. Na primeira etapa foi feita a escolha dos hotéis para a
realizacao da pesquisa, aqui nominados: Hotel A e Hotel B[9], por questdes éticas e para manter o anonimato
dos participantes. Na segunda etapa foi feita a escolha dos instrumentos de coleta de dados que incluiu:
analise de documentos, que compreendeu aleitura de textos tedricos e de artigos sobre o objeto do estudo, de
registros de visitas técnicas, de histéricos dos hotéis em sites de reserva e de folhetos informativos dos hotéis;
entrevista semiestruturada para guiar a conversa com os participantes; € questionério com perguntas abertase
fechadas, que foi enviado a dois avaliadores externos no sentido de validé-lo. Na terceira etapa foi feito contato
pessoal com os hotéis, visando explicar o objetivo da pesquisa e solicitar permissao para entrevista e aplicagao
do questiondrio aos colaboradores do setor de recepgao. Tanto o Hotel A quanto o Hotel B aceitaram a
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realizacao da pesquisa somente ap6s a leitura e avaliagao do questionério, que foi feita no inicio do segundo
semestre de 2016. Finalmente, na quarta etapa foi realizada a andlise dos dados das diferentes fontes.

A analise das respostas foi realizada com base na técnica de comparacio entre os dados das diferentes fontes
e por confronto tedrico. Assim, foi possivel identificar as percepgoes dos participantes sobre a lingua inglesa
no setor de recep¢ao dos hotéis estudados, entre outras questdes que emergiram do processo. A préxima se¢ao
apresenta a analise dos dados.

ANALISE DOS DADOS

Esta secao apresenta, primeiramente, o perfil dos hotéis e dos colaboradores do setor de recepgio dos
contextos investigados. Na sequéncia, apresenta e discute as percepgoes dos participantes em relagao a lingua
inglesa no desenvolvimento de suas rotinas e procedimentos nos hotéis investigados.

O Quadro 1 apresenta o perfil dos hotéis estudados conforme o nimero de Unidades Habitacionais (UH),
taxa de ocupagio na alta temporada, origem dos hdspedes e motivagao de viagem.

QUADRO 1
Perfil dos hotéis
Colaboradores | Taza de Origem do Motivacia
UH | do setor de ocupacdo no | haospede da via im
recepcéo verdo estrangeiro g
Europeus,
HOTEL
a 278 18 80% norte-americanos | Lazer
£ canadenses
Europeus,
HOTEL
B 242115 70% norte-americanos | Lazer
£ argentinos

Fonte: dados da pesquisa.

De acordo com o Quadro 1, os hotéis estudados apresentam aproximadamente o mesmo numero de UH
— diferenca de apenas 36 apartamentos — e praticamente o mesmo numero de colaboradores no setor de
recepgao em propor¢ao ao numero de UH. Os hdspedes estrangeiros, provenientes dos continentes europeu
¢ norte-americano ¢ da Argentina, buscam os hotéis para lazer e sao responséveis por 70% (Hotel B) a 80%
(Hotel A) da taxa de ocupagio durante a alta temporada.

O Quadro 2 apresenta o perfil dos colaboradores do setor de recepgao conforme sua fungao, tempo de
servico no hotel, competéncia comunicativa (CC) da lingua inglesa (LI) ¢ grau de escolaridade.
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QUADRO 2
Perfil dos colaboradores do setor de recepcao

. Funcdo no
Part tes T d
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(M) incompleto
Recepcionista | No Sim Mo responden
(R1) responden
HOTEL Recepcionista | Méo o Superior
Sim
A (B2 responden cursando
Coordenador o Superior
. 1 ano Sim .
de recepréo mcompleto
. Janos el . Superior em
C rge (C 3
ancierge (C) MESES P Hotelaria
Coordenador o Superior
. 7 anos Sim
tle concierge completo
7 Mensageiro 2 anos Pouca Ensino medio
(M1
Supervisor de o .
o . Superior
recepcionista 8 anos Sim completo
R1) i
(RF?S)BP clomsta 10 meses Néo Ensino médio
HOTEL = ——— t
B ECEPEIOMSTA g eses Sim Ensino medio
(R3)
Recepcionista . . >
7 anos IMNdo Ensino medio
(R4)
Recepcionista 0 meses Mo Ensino medio
(R5)
[=) -
Concierge (C) | 3 anos Sim ~HPEol
completo

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme o Quadro 2, entre os 14 participantes que responderam sobre o tempo de servi¢o nos hotéis
investigados, quatro trabalham menos de um ano, cinco trabalham entre um e trés anos e apenas trés mais
de cinco anos, o que sugere certo grau de rotatividade na contratagao de colaboradores, especialmente entre
0s mensageiros e recepcionistas em ambos os hotéis.

Ainda entre os participantes, seis deles ndo tém competéncia comunicativa na lingua inglesa: dois
mensageiros do Hotel A e trés recepcionistas, além do supervisor de recep¢ao do Hotel B. Devido as
fung¢oes que os participantes desempenham nos hotéis, tal fato pode impactar negativamente na qualidade
do atendimento ao héspede estrangeiro, principalmente no Hotel B, que possui apenas dois recepcionistas
€ um concierge com competéncia na lingua inglesa e um mensageiro com pouca competéncia. Nesse
sentido, investimento no elemento humano (aprendizado da lingua inglesa) poderd agregar valor aos servigos
prestados em ambos os hotéis (CASTELLIL, 2007).

Além disso, verifica-se que, entre os que responderam sobre o nivel de escolaridade, no Hotel A, a maioria
dos participantes estd cursando nivel superior, mas nao na area de hotelaria. Por outro lado, os dados
obtidos do Hotel B mostram que a maioria dos participantes, com excegao do supervisor de recepgao e do
concierge, estudou somente até o Ensino Médio. Tais dados indicam que os colaboradores nao tém formagao
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profissional especifica em hotelaria, salvo o concierge do Hotel A, e apenas oito dos 14 participantes tém
competéncia na lingua inglesa, o que corrobora os achados do estudo de Silva e Bonifacio (2015).

Comparando-se os dados do Quadro 1 com os do Quadro 2, na alta temporada, caso nao haja novas
contratagdes, o Hotel A terd cinco colaboradores no setor de recepgao com competéncia comunicativa na
lingua inglesa para atender aos héspedes estrangeiros de 80% de suas 278 UH, o que equivale a 222,4 do
total de héspedes, considerando-se apenas um héspede por UH. Em outras palavras, um colaborador terd de
atender as necessidades de, no minimo, 44,48 hospedes com qualidade e exclusividade. No Hotel B, a situagao
nao parece ser diferente, ji que terd quatro colaboradores com competéncia comunicativa para atender aos
héspedes estrangeiros de 70% de suas 242 UH, o que equivale a 169,4 do total de héspedes, considerando-
se igualmente apenas um héspede por UH, ou seja, no Hotel B haverd um colaborador para atender as
necessidades de, no minimo, 42,35 héspedes com igual qualidade e exclusividade. Tais dados indicam um
risco para empresas que buscam exceléncia nos servigos ou no encantamento do cliente para que este tenha
uma imagem positiva do hotel (SANTOS; CHEHADE; GUIMARAES JUNIOR, 2010).

Ao perguntar aos participantes se precisam usar a lingua inglesa para desempenhar sua fun¢io no setor
de recepgao, todos, independentemente da fun¢ao que ocupam ou do hotel em que trabalham, afirmam que
precisam usar a lingua inglesa para desempenhar suas fung¢oes em diversos procedimentos. Por exemplo, os
recepcionistas, tanto do Hotel A quanto do Hotel B, precisam usar a lingua no atendimento telefonico, nos
procedimentos de check-in e check-out, para dar informagdes e sugestoes de restaurantes e pontos turisticos, na
resolucdo de problemas e, inclusive, no registro e acesso a informagdes no sistema eletronico de gerenciamento
do hotel. Os mensageiros do Hotel A e do Hotel B precisam usar alingua desde a chegada do héspede, quando
descarregam sua bagagem, até leva-lo a sua UH e apresentar os espagos do hotel. E os concierges, por sua vez,
usam a lingua inglesa em todas as fung¢des e procedimentos, como aluguéis de veiculos e lanchas, reservas para
festas, restaurantes e servigos ligados ao hotel. Além disso, ressaltam que, como muitos termos na hotelaria
sao em inglés, compreender a lingua facilita o atendimento ao hdspede em geral.

Em suma, parece ser consenso entre os participantes que as interacdes com o hdspede estrangeiro no setor
de recep¢iao demandam o uso da lingua inglesa e todos — do mensageiro ao gestor — tém consciéncia da
importincia da lingua inglesa nas diferentes rotinas do setor de recepgao dos hotéis investigados.

Ao perguntar aos participantes se fizeram, estao fazendo ou gostariam de fazer algum curso de inglés,
descobriu-se que dois participantes do Hotel A (M1 ¢ M2) ndo tém tempo ¢ renda para investir no
aprendizado dalingua inglesa, ¢ apenas um participante do Hotel B (R5) nao tem tempo ¢ interesse na lingua.
Os demais participantes estudam ou ji estudaram a lingua em algum momento de suas vidas. Para os que
usam a lingua no contexto profissional, esse aprendizado deu-se de diferentes formas: por meio de cursos
no proéprio hotel, em institutos de idiomas no Brasil ou no exterior, em experiéncias em diferentes paises de
lingua inglesa ou nao, ou de forma auténoma em cursos on-line. Ainda, os participantes que moraram no
exterior veem essa experiéncia como um aspecto positivo em seu aprendizado. J4 os participantes que nio
falam inglés apontam a falta de tempo e o custo dos cursos de idiomas como fatores negativos ao aprendizado
da lingua, sugerindo que, se tivessem ambas as condi¢oes, fariam investimento no seu aprendizado.

Tal compreensao do uso e da necessidade do uso da lingua inglesa na rotina profissional sugere um
movimento de busca de aprimoramento continuado por parte dos participantes e/ou por pressio do
mercado, que pode resultar, por sua vez, em impacto positivo na qualidade dos servicos prestados no
acolhimento ¢ na satisfacio do héspede, na imagem do hotel e da cidade onde os hotéis estao inseridos.
Nesse sentido, investimento no ensino-aprendizagem da lingua inglesa para os colaboradores por parte dos
hotéis de grande porte podera viabilizar um incremento na qualidade dos servigos prestados e se converter
em dividendos para o contexto local (hotel) e o global (cidade, pais), haja vista o nimero de turistas que
visitam o Brasil e o municipio de Florianépolis reportado pela Fundagao Instituto de Pesquisas Econdmicas
e Ministério do Turismo (2012).
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Ao perguntar aos participantes se gostariam de dar alguma sugestao ou ideia sobre capacitagao em lingua
inglesa para o setor de recepgao, alguns ofereceram alternativas que podem ser colocadas em prética de
imediato, como, por exemplo, disponibilizar um manual de check-in/out em inglés com as principais frases
utilizadas no setor, ou receber nog¢oes basicas da lingua para solucionar o problema da falta de competéncia
em lingua inglesa quando identificada no setor de recep¢ao; outros sugeriram capacitagio e treinamento.

De modo geral, no que se refere a capacitagio em lingua inglesa, nao hd apenas preocupagio entre
os participantes de desenvolverem a competéncia comunicativa na lingua, mas estes também sugerem
alternativas plausiveis para lidar com os desafios de bem receber no setor de recepgao. Logo, conclui-se que
ha interesse e engajamento por parte dos colaboradores em desempenhar sua funcio de forma apropriada.
Castelli (2007), nesse sentido, alerta sobre a importincia de o colaborador estar engajado nos objetivos da
empresa; foco e esfor¢o profissional auxiliam o hotel a alcancar seu diferencial competitivo.

Ao perguntar aos participantes sobre os impactos, no setor de recepcio, quando o funcionério (nio) fala
alingua inglesa ao atender o héspede estrangeiro, estes entendem que nao ter competéncia comunicativa na
lingua inglesa prejudica a comunicagao entre o funciondrio do hotel e o turista estrangeiro, causando impacto
negativo nos servicos prestados pelo hotel. Para os participantes, nao entender as solicitagoes do cliente ou
nao conseguir se fazer entender ou, ainda, ter dificuldades de dar informagdes pode frustrar o hdspede e ser
motivo para que este nao se sinta acolhido e nao retorne ao hotel. Como afirmou R1/Hotel B: “Por nao
falar, acabo por nao conseguir me comunicar, entender e me fazer entender, deixando o hdspede muitas vezes
frustrado. O atendimento ¢ 100% quando se fala alingua de forma clara e objetiva.” [Dados da entrevista, ago.
2016]. Por outro lado, os participantes entendem que, quando o colaborador tem competéncia comunicativa
na lingua inglesa, o impacto nos servigos prestados pelo hotel pode ser positivo e trazer ao hdspede a sensacao
de atendimento exclusivo e de exceléncia, fortalecendo a imagem da empresa. Tal fato corrobora as ideias
de Lovelock ¢ Wright (2004). Segundo os autores, o cliente bem recebido ¢ mais propenso a manter-se
fiel & empresa, completard a aquisicao de bens e servicos oferecidos e indicara o hotel para outras pessoas,
fortalecendo a marca e a imagem da empresa.

Ao perguntar aos participantes se saber se comunicar na lingua inglesa no contexto de um hotel de grande
porte ¢ essencial ou irrelevante, todos os entrevistados consideram nao apenas essencial saber se comunicar
na lingua inglesa no contexto de um hotel de grande porte, mas em todos os setores e, principalmente, no
atendimento direto ao hdspede. Vale ressaltar, entretanto, que os participantes do estudo consideram essa
situagio (ter competéncia comunicativa na lingua inglesa) ideal, mas a realidade do contexto parece ser outra.
Como afirmou R1/Hotel B durante a entrevista: “O ideal seria que em todos os setores se falasse inglés, mas
na nossa realidade, tendo um funcionario por turno que fale ja auxilia e muito para qualidade no atendimento
em geral”. [Dados da entrevista, ago. 2016].

Ao perguntar aos participantes se a capacitacao dos funcionarios para usar alingua inglesa com propriedade
seria algo inovador no setor em que trabalham, apenas M1 e R1/Hotel B consideraram essa agao inovadora;
os demais consideraram uma a¢ao necesséria. Tal fato reforca que o conhecimento da lingua inglesa é uma
ferramenta bésica, um requisito para o desenvolvimento das rotinas e dos procedimentos dos colaboradores
do setor de recepcao dos hotéis estudados. Destaca-se ainda que, enquanto um recepcionista afirma que
tal capacitacio jd acontece: “Tivemos sorteio de bolsas de estudo para o CCAA” [R3/Hotel B: dados da
entrevista, ago. 2016], outro lembra que o interesse deve partir também do funciondrio em aprender uma
nova lingua e nao somente da empresa: “Poucas empresas oferecem a oportunidade e em contrapartida
também tem de haver interesse dos funciondrios” [R1/Hotel B: dados da entrevista, ago. 2016).

Parece haver, nos contextos investigados, um equilibrio de interesse entre os hotéis e os colaboradores para
que estes se aperfeicoem, e também uma compreensao de que a lingua inglesa nao ¢ mais um diferencial para
surpreender ou encantar os hdspedes, como Castelli (2007) e Lovelock e Wright (2004) poderiam sugerir aos
servicos do setor de recep¢io, mas a compreensio de que a lingua inglesa ¢ uma ferramenta obrigatdria para
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que os colaboradores do setor possam desenvolver suas rotinas profissionais com a qualidade que os hotéis
de grande porte exigem e divulgam oferecer.

Ao perguntar aos participantes se se comunicam com os turistas estrangeiros em inglés, em espanhol,
misturando os idiomas, ou por meio de gestos, os participantes afirmaram utilizar todas as ferramentas
possiveis, dentro do conhecimento de cada um, para atender ao héspede em inglés com exceléncia. As
ferramentas vao desde o conhecimento nas linguas estrangeiras (inglés ¢ espanhol), passando por gestos,
tradutores eletronicos até o jeitinho: “Normalmente ha um colega que fala inglés; caso nao haja, agente ddum
jeito”. [R4/Hotel B: dados da entrevista, ago. 2016]. Embora as atitudes dos participantes sugiram interesse,
iniciativa e criatividade na busca de solu¢ao para seus desafios profissionais, cabe lembrar que o “jeitinho”,
por nao ser uma agao teoricamente informada, pode afetar negativamente a qualidade dos servigos prestados.

Por fim, em conversa com os gestores de recep¢ao, estes informaram que consideram a comunicagao com o
héspede parte importante da hospitalidade, inclusive consideram a competéncia comunicativa e o interesse
na lingua estrangeira requisitos para contratar novos colaboradores. Por fim, afirmaram que os hotéis tém
uma estrutura adequada para receber o hdspede estrangeiro, como material impresso, locagao de passeios e
guia de restaurantes e bares, mas nio mencionaram sobre a estrutura humana.

Acredita-se, com base em Kunsch (1997) e Ismael (2010), que material impresso pode auxiliar na
prestacdo de servicos na alta temporada, mas nao substituir o cardter interpessoal exclusivo e humano que
a comunicagao face a face pode suscitar. Os referidos autores ressaltam que o estreitamento de lagos com o
cliente e a forma de comunicagao durante o relacionamento firmado na estadia e, na maioria dos casos, ap6s o
seu fechamento sdo vitais no setor hoteleiro quando se trata de qualidade e de exclusividade de atendimento
para conquistar o cliente. A iniciativa de ter material impresso para informar o héspede estrangeiro pode
minimizar situagdes especificas de atendimento na alta temporada, mas nao justificar o nimero reduzido de
colaboradores do setor de recepgao com competéncia comunicativa na lingua inglesa, conforme indicado no
Quadro 2. A préxima se¢ao traz as conclusoes e as consideragoes finais do estudo.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo, que se prop6s a investigar as percepgoes de colaboradores do setor de recepgao sobre a lingua
inglesa em sua rotina profissional em hotel de grande porte em Floriandpolis, revelou que os participantes: i)
percebem a lingua inglesa como uma ferramenta basica de trabalho, pois ¢ por meio dela que se comunicam
com o héspede estrangeiro, desenvolvem suas rotinas e procedimentos e mantém a qualidade dos servigos
do setor; ii) reconhecem que falar a lingua inglesa ajuda a resolver problemas rotineiros com mais eficicia
e contribui para a imagem do hotel; iii) reconhecem também que nem todos tém competéncia na lingua
inglesa, mas fazem uso de diferentes ferramentas, de tradutores eletronicos a jeitinho, para lidar com a tarefa
de atender ao héspede estrangeiro; iv) entendem a falta de tempo e condi¢oes financeiras como entraves
para investir no aprendizado da lingua inglesa, e sugerem treinamento in loco, aulas e viagens ao exterior
como formas de capacitagio na lingua inglesa, além de manuais com procedimentos de check-in/out, para
minimizar a falta de competéncia na lingua; e v) informaram haver investimento, em certa medida, na
capacitagao e contratacao de colaboradores que tém alguma competéncia comunicativa na lingua inglesa;
porém nao consideram essa capacitagao uma agao inovadora, mas um requisito devido a fungao que a lingua
desempenha nas atividades profissionais do setor e ao impacto que ela pode ter na imagem do hotel.

Este estudo também revelou que os mensageiros, apesar de serem os primeiros a terem contato com
os hospedes estrangeiros, de conduzi-los aos seus quartos e de darem informagoes gerais sobre o hotel,
que sdo atribui¢oes importantes dadas a eles para o acolhimento ao héspede, por nao terem competéncia
comunicativa na lingua inglesa, essas atribui¢des tendem a se transformar em rotinas e procedimentos
silenciosos. Nesse sentido, o estudo aponta para a importancia de se investir, inclusive, na capacitagao desses
profissionais.
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Além disso, a0 comparar o numero de colaboradores com competéncia comunicativa na lingua inglesa
com a taxa de ocupacio dos hotéis na alta temporada, os hotéis investigados terao dificuldades de manter
um atendimento exclusivo ¢ de qualidade ao hdspede estrangeiro, caso nao haja contratacao de novos
funciondrios com competéncia em inglés. De acordo com os dados, os hotéis terao um ou dois funciondrios
com competéncia em inglés por turno para atender a 80% de suas 278 UH (Hotel A) e a 70% de suas 242
UH (Hotel B), que estardo ocupadas com héspedes provenientes dos continentes europeu, norte-americano
e da América Latina.

Ademais, ao se observar os dados do perfil dos colaboradores do setor de recepgao temos que, no Hotel A,
apesar de a maioria dos participantes estar cursando nivel superior, estes no estao relacionados a hotelaria
e, no Hotel B, a maioria dos participantes estudou somente até o Ensino Médio. Assim, pode-se inferir
que os colaboradores nao tém formagio profissional em hotelaria e nem em lingua inglesa, salvo excecoes,
corroborando os achados do estudo de Silva e Bonifécio (2015). Isso significa dizer que, em Floriandpolis,
o profissional hoteleiro formado na drea ¢ fluente em inglés também tem de disputar espago no mercado de
trabalho com profissionais sem qualificagio e sem dominio do idioma.

Agora, a0 se agregar a esse resultado o tempo de servico dos participantes, salvo uma recepcionista (R3) do
Hotel B, os concierges e os coordenadores de ambos os hotéis, que tém mais de trés anos de servigo, os demais
funciondrios tém menos de um ano ou um pouco mais, verifica-se que ha uma rotatividade significativa de
funciondrios no setor; uma evidéncia a mais para o estudo de Silva e Bonificio (2015). Isso significa dizer que,
em Florianépolis, o profissional hoteleiro também nao ¢ valorizado pela gestao dos hotéis de grande porte.

Dessa forma, pode-se dizer que a rotatividade de funciondrios agregada a falta de valorizagao e de
qualificagao profissional em hotelaria ¢ em lingua inglesa pode fragilizar o estreitamento de lagos com os
clientes (KUNSCH, 1997) ¢ uma comunicagio compreensivel e precisa (ISMAIL, 2010) em inglés, gerar
frustracio e propaganda boca a boca negativa (LOVELOCK; WRIGHT, 2004) sobre a imagem do hotel,
entre outras questoes.

Conclui-se que, no setor de recep¢ao dos dois hotéis investigados, a lingua inglesa é percebida como uma
ferramenta bésica na rotina profissional dos colaboradores do setor, porém nem todos tém competéncia
comunicativa na lingua; logo, em se mantendo o mesmo numero de funciondrios com o mesmo nivel de
competéncia em inglés no setor, na alta temporada, em ambos os hotéis, a consideracio, a qualidade e a
exclusividade de servigos (FORD; MCNAIR; PERRY, 2005) que o cliente espera, ¢ que os hotéis se propoem
a oferecer, podem nao ocorrer ou ocorrer de tal forma que o decepcione.

Este estudo, alinhado as ideias de Castelli (2007, p. 29), acredita que “as empresas prestadoras de
servico devem apostar [...] na qualidade do elemento humano, ja que a exceléncia do servigo, condicao da
competitividade e sobrevivéncia da empresa, depende de como este elemento humano esta interagindo com
os clientes”. O cuidado com o cliente passa pela qualificagao e valorizagao do profissional; logo, investimento
nos colaboradores em relagao ao aprendizado da lingua inglesa e & formacao especifica na drea de atuagao sao
requisitos profissionais, como afirmou um dos participantes (Concierge/Hotel B), nio um diferencial para
encantar o cliente (LOVELOCK; WRIGHT, 2004) no setor hoteleiro, como inicialmente se acreditava.

Por fim, a titulo de se corroborar ou refutar os achados deste estudo, sugere-se que sejaampliado o escopo de
investigacao para hotéis de padrao igual e/ou diferente dos investigados e/ou se observe os colaboradores em
suas rotinas profissionais com o hspede estrangeiro, visando identificar o nivel de competéncia comunicativa
dos colaboradores do setor e de suas necessidades linguisticas, com vistas a elabora¢ao de cursos de inglés a
distancia ou presencial e/ou de oficinas de capacitagao in loco com foco especifico em inglés para a hotelaria.

REFERENCIAS

BENI, M. C. Politica e Planejamento de Turismo no Brasil. Sao Paulo: Alef. 2006.



CADERNO VIRTUAL DE Turismo, 2018, voL. 18, NUm. 1, ISSN: 1677-6976

BLANCO,L.A.de O,; LEAOQ, T.S.; GUZZO, R. F. Atendimento do setor de reservas em relagio aos idiomas na rede
hoteleira de Porto Alegre. Convibra 2013 — on-line conference, 2013. X Congresso On-line de Administragio
-7 a9 de novembro de 2013.
CASTELLI, G. Exceléncia em Hotelaria. Sio Paulo: Qualitymark, 1994
. Gestiao Hoteleira. Sao Paulo: Saraiva, 2007

CORDOBA, F. P.; SILVEIRA, D. T. A pesquisa cientifica. Inn GERHARDT, T. E.; SILVEIRA, D. T. (Org.).
Métodos de Pesquisa. UAB/UFRGS. Porto Alegre. Editora da UFRGS, 2009. 120 p.

DAVIES, C. A. Manual de Hospedagem: simplificando agées na hotelaria. 2. ed. Caxias do Sul: Educs, 2003. (Colegao
Hotelaria).

DIAS, R. Introdugao ao Turismo. Sao Paulo: Atlas, 2005.
FORD, L.; MCNAIR, D.; PERRY, B. O excepcional atendimento ao cliente. Sao Paulo: Edicta, 2005.
FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISAS ECONOMICAS - MINISTERIO DO TURISMO. Caracterizagio

e dimensionamento do turismo doméstico no Brasil — 2010/2011. Sao Paulo, 2012.
ISMAIL, A. Hospedagem: front office e governanga. Sao Paulo: Cengage Learning, 2010.

KUNSCH, M. M. K. Comunicagio organizacional: surgimento e evolugao das praticas, conceitos e dimensoes. Sao

Paulo: USP, 1997.
LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servigos: marketing e gestao. Porto Alegre: Saraiva, 2004.

NASCIMENTO, L. Mais de 6 milhoes de estrangeiros visitaram o Brasil em 2015. Disponivel em: . Acesso em: 27
abr. 2016.

ORTIZ, R. Mundializagao: saberes e crencas. Sio Paulo: Brasiliense, 2006.
POSER, D. Marketing de relacionamento: maior lucratividade para empresas vencedoras. Barueri. SP: Manole, 2005.

RAJAGOPALAN, K. O lugar do inglés no mundo globalizado. In: SILVA, K. A. (Org,). Ensinar e Aprender Linguas
na Contemporaneidade: linhas e entrelinhas. Pontes Editores. 2010. 311 p.

RICHARDS, J. C; PLATT, J.; PLATT, H. Dictionary of Language Teaching & Applied Linguistics. England:
Longman, 1999.

SANTOS, R. A,; CHEHADE, M. B.; GUIMARAES JUNIOR, S. P. Hotelaria: a operacionalidade de um hotel com

énfase na recepgao. Revista Cientifica Eletronica de Turismo. Sao Paulo. v. 7, n. 12, s/p. jan. 2010.

SILVA,J. C.; BONIFACIO, C. A. M. Inglés para hotelaria: anélise das necessidades de aprendizado dos profissionais
em hotéis de grande porte de Joao Pessoa/PB. Revista Hospitalidade. Sio Paulo, v. 13, n. 1, p. 438-462, jun. 2015.

SILVA, M. da; KNOLL, L. M. G. O Pensamento Sistémico na (Trans)Formagio do Profissional de Secretariado em
Empreendedor. In: MARTINS, C. B.; D’ELIA, B. (Org.). Modelos de Gestao no Contexto do Profissional de
Secretariado. Florian6polis: Departamento de Ciéncias da Administracio/UFSC, 2015. p. 184-213.

VALLEN, G. K;; VALLEN, J. J. Check-in, check-out: gestao e prestagio de servi¢os em hotelaria. 6. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2003.

NotAs

[1] Fala de um dos participantes da pesquisa ao ser perguntado como se comunica com um turista estrangeiro em inglés ao
recebé-lo no hotel.

[2] Estima-se que existem hoje em torno de 400 milhoes de falantes nativos de inglés e que o nimero de falantes nao nativos
¢ trés vezes maior. Fonte: hteps://en.wikipedia.org/wiki/English-speaking_world. Acesso em: 16 ago. 2016.

[3] Os termos “comunicagio” e “interagio” sio usados como sindnimos neste estudo.

[4] Scopus ¢ um dos maiores bancos de dados em publicagoes cientificas nos campos da medicina, da tecnologia, das ciéncias
sociais ¢ humanas. Disponivel em: . Acesso em: 16 ago. 2016.

[S] O intervalo de tempo da busca realizada no Scopus (2009-2015) justifica-se pelo fato de o Brasil ter sediado a Copa
Mundial de Futebol, em 2014, e os Jogos Olimpicos, em 2016, e de o governo brasileiro ter incentivado projetos para o
ensino de linguas, visando melhor atender aos atletas e turistas internacionais que prestigiariam tais eventos.

[6] Capes ¢ 0 acronimo para Coordenagio de Aperfeicoamento de Pessoal de Ensino Superior.



LUCIANE LANZNASTER, ET AL. “A GENTE DA UM JEITO!”[1]: PERCEPGOES DO SETOR DE RECEPGAO SOBRE A LING...

[7] Competéncia comunicativa ¢ entendida aqui como “a habilidade de aplicar regras gramaticais da lingua [inglesa] para
formar enunciados gramaticalmente corretos e também saber quando e onde usi-las e com quem”. (RICHARDS;
PLATT; PLATT, 1999, p. 65)

[8] Segundo Davies (2003), os cargos do setor englobam: o gerente de recepcio, o supervisor de recepgio, o assistente de
gerente de recepgio, o porteiro, o mensageiro, o telefonista, o encarregado de reservas, o gerente de reservas e o concierge,
ressaltando aqui que o tamanho da equipe é proporcional 4 tipologia e & fungio social de cada hotel.

[9] A escolhado Hotel A e do Hotel B deu-se pelo fato de se denominarem do tipo Resort, de estarem localizados em praias
preferidas por turistas internacionais e de terem sidos os inicos que aceitaram participar da pesquisa.



