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RESUMO

O objetivo do presente artigo € apresentar um levantamento das necessi-
dades de uso da lingua inglesa na situagio-alvo, especificamente em hotéis de
Sorocaba e regiao. Os dados foram coletados por meio de entrevistas semi-
estruturadas, realizadas por alunos do curso de Hotelaria da UNISO - Univer-
sidade de Sorocaba, junto aos profissionais hoteleiros que tém contato direto
com héspedes e utilizam a lingua inglesa para se comunicar. Levando-se em
conta que um levantamento das necessidades de uso da lingua na situacao-
alvo é um procedimento preliminar - dentro da abordagem instrumental —
para a elaboragdo de um plano de curso, as necessidades depois de interpre-
tadas servirao, num segundo momento, de subsidio para a elaboracdo de um
plano de curso de Inglés Instrumental para Hotelaria.

ABSTRACT

The aim of this paper is to present data collected about the demands of
English as used in hotels in Sorocaba and surrounding cities. Data were collec-
ted through semi-structured interviews made by students of Hotel Management
Jrom Universidade de Sorocaba to professionals of hotels in the region who have
direct contact with English speakers. Taking into account that gathering in-
formation on the needs of the language used in the larget situation is a prelimi-
nary procedure for the design of an ESP course, the final objective of this research
is to create an English course Jor Hotel Personnel to be used in training and
university courses.

Palavras-chaves: andlise de necessidades; Inglés Instrumental; hotelaria
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1. Introducdo

O ensino de Lingua Inglesa, dentro da abordagem instrumental, pres-
supoe um conhecimento por parte do professor/elaborador do curso, sobre
as necessidades de uso da lingua na futura situagdo de trabalho.(Hutchinson
& Waters, 1987, Robinson, 1991). Dessa forma, cabe ao professor/elabora-
dor do curso, obter a maior quantidade de informacdes possivel sobre as
diversas situagdes ou momentos em que a lingua inglesa ¢é utilizada no dia-
a-dia do profissional. Da andlise das informagoes colhidas surgem elemen-
tos para a elaboragdo do plano de curso, que, com o foco bem definido,
poderd ser mais objetivo e colaborar efetivamente para a preparacao dos
futuros profissionais.

Sorocaba e regiao contam atualmente com dezesseis hotéis de trés ou
mais estrelas e nao existe um estudo sobre as necessidades de uso da lingua
inglesa nesses hotéis. Ou seja, nao existem dados sobre quais funciondrios
tém contato com falantes da lingua inglesa e que tipo de interacao conver-
sacional ocorre entre funciondrios do hotel e hdspedes. A falta de informa-
¢oes sobre a realidade de uso da lingua inglesa dentro da atividade hoteleira
acaba trazendo como conseqiiéncia, a utilizagao na sala de aula de material
diddtico importado que, de forma geral, nao corresponde as expectativas de
uso da lingua em ambientes especificos.

2. Conceito de necessidades

A andlise de necessidades é um procedimento preliminar a elaboracao
de um plano de ensino dentro da abordagem instrumental do ensino de
linguas. Ela visa a coletar o maior nimero de informagdes possivel sobre as
necessidades de uso da lingua na situacao-alvo, assim como as necessida-
des e expectativas dos alunos - futuros profissionais na drea.

Entretanto, tem havido uma certa discorddncia entre os lingiiistas a
respeito do que sao “necessidades” e qual o objetivo de se fazer uma andlise
de necessidades. Hutchinson & Waters (1987:55) apresentam uma distin¢ao
entre as necessidades na situagdo-alvo, ou seja, tudo aquilo que o aprendiz
precisa fazer na situagdo-alvo e as necessidades de aprendizagem, ou seja,
0 que o aprendiz precisa fazer para aprender. Os autores subdividem as
necessidades na situacdo-alvo em: “necessities”, “lacks” e “wants”. Para eles
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“necessities sdo o tipo de necessidade determinada pelas demandas da si-
tuagao-alvo, isto €, o que o aprendiz deve saber para atuar efetivamente na
situagdo-alvo.”! Embora afirmem ser esse tipo de informacio”... relativa-
mente facil de coletar. E uma questdo de observar em quais situacgoes o
aprendiz necessitard usar a lingua e analisar suas partes constituintes.”, essa
posi¢ao nao € unanime. Collins (1992:82) a critica, alegando que estabele-
cer os propdsitos funcionais dos aprendizes pode ser uma tarefa dificil e
complexa. “Analisar a lingua em operac¢do em contextos reais ji é uma drea
de pesquisa em si mesmo”, conclui ela.

Hutchinson & Waters chamam de “lacks” aquelas necessidades que se-
riam o fruto da defasagem entre a proficiéncia inicial dos aprendizes e a
futura desejada. Collins discorda também da definicdo de defasagem dada
por Hutchinson & Waters, dizendo que “a proficiéncia funcional nio é as-
sim tao facil de definir” (1992:82). Finalmente, os autores definem “wants”
como sendo as necessidades de uso da lingua percebidas pelos alunos, as
quais por sua vez, usualmente nao coincidem com as levantadas na situa-
¢ao-alvo.

Por outro lado, Richterich & Chancerel (1980) preferem falar apenas em
dois tipos de necessidades: as objetivas e as subjetivas. As objetivas sio
aquelas derivadas das informagoes factuais a respeito dos alunos, sua pro-
ficiéncia inicial e sua proficiéncia esperada para atuar na situacio-alvo,
enquanto as subjetivas referem-se as necessidades cognitivas e afetivas. Ja
Berwick (1989:55) as separa em necessidades sentidas e necessidades perce-
bidas. As necessidades sentidas sao aquelas que os alunos tém e, “depen-
dendo das preferéncias dos analistas, podem ser (e sempre sio) deprecia-
das como vontades ou desejos”. As necessidades percebidas sdo, segundo
ele, julgamentos feitos por especialistas sobre as defasagens educacionais
nas experiéncias de outras pessoas.

O enfoque dado nesse trabalho, portanto, é o de fazer um levantamento
das situacoes, objetivos e propdsitos de uso da lingua dentro da situacdo-
alvo, isto é, das necessities.

I Sao minhas todas as tradugdes citadas nesse trabalho.



USO DA LINGUA... 121

3. Metodologia
3.1. Instrumento

A coleta de dados foi realizada através de entrevistas semi-estruturadas
(Anexo 2) (Nunan, 1992) registradas em fitas de dudio, realizadas por duplas
de alunos do quarto semestre de Hotelaria da Universidade de Sorocaba -
UNISO, com a supervisao/orientagao do professor/ pesquisador. Uma ficha
(Anexo 1) com dados gerais sobre cada hotel visitado também foi preenchi-
da durante as visitas.

3.2. Sujeitos

As entrevistas foram feitas pelas duplas de alunos-pesquisadores no
decorrer do segundo semestre de 1999. Foi entrevistado, em cada hotel
visitado, um profissional de cada funcao, ou seja: auxiliar de barman,
barman, camareira, chefe de restaurante, chefe de governanca, chefe de A
& B(alimentos e bebidas), gargom, gerente de alimentos e bebidas, geren-
te, mensageiro, porteiro/manobrista, recepcionista e telefonista, a fim de
verificar possiveis diferencas na demanda de uso da lingua inglesa nas
diferentes fungdes. Os alunos fizeram as entrevistas aproveitando seu
periodo de estédgio, o que por um lado, facilitou o contato com os profis-
sionais em seu proprio local de trabalho, mas, por outro, acabou por res-
tringir um pouco a niimero de hotséis visitados. Do total de dezesseis ho-
téis de trés ou mais estrelas, foram visitados oito hotéis e trinta e um
profissionais. Devido as caracteristicas da cidade quanto ao tipo de hés-
pedes que tradicionalmente recebe, ou seja, profissionais executivos, creio
que embora tenha sido visitada a metade do ntimero de hotéis existentes,
hotéis, os dados colhidos podem ser considerados significativos e repre-
sentantes das reais necessidades de uso da lingua inglesa nos hotéis de
Sorocaba e da regiao.

3.3. Procedimentos de andlise

Os alunos entregaram ao professor-pesquisador as transcrigcoes e ano-
tacoes das entrevistas (Anexo 2), e coube a este agrupar as informacoes
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dadas pelos diversos profissionais dos diferentes hotéis visitados, a fim de
melhor caracterizar as necessidades de uso da lingua inglesa na situacao-
alvo.

4. Apresentacao e discussao dos dados

Apos uma rapida classificacao dos hotéis visitados (tabela 1), faremos
a andlise, cujo objetivo € primeiramente verificar quais profissionais, traba-
lhando dentro de um hotel, tém contato direto com héspedes utilizando a
lingua inglesa. Em seguida, procuramos esclarecer quais os tipos de intera-
¢oes conversacionais ocorrem ou tém mais chance de ocorrer e em quais
situagoes.

A Tabela 1 mostra uma classificacao geral dos hotéis visitados. Como as
entrevistas e transcri¢coes foram feitas por alunos, e para muitos, este foi um
trabalho de iniciagdo cientifica, podemos constatar alguns problemas. Pri-

Tabela 1. Classificagdo geral dos hotéis visitados.

'Identiﬁcaqéo Trﬁméro n. de movim. | hospedes T témeo  idade pais de
classificacao de funciona- | héspedes | anglofones = estada média origem
(estrelas)  funcio- rios que /dia meédio
narios falam
- ingles ‘ |
Hotel 1 | Sorocaba 13 1 1 “muito 3 dias 20-40 EUA
| 2 B raro” anos |
Hotel 2 | Sorocaba 52 1 80-100 10/semana| 7 dias | 30-60 |Alemanha
li . 4 4 —aDOS —
Hotel 3 Sdo Roque = 145 0 | 40-50 5/semana | 2dias 350u EUA
. 5 N min. | mais
Hotel 4 | Sorocaba 140 0 40-60 |2 a 3/sem  3-4 dias | familias [ Europa
4 |

Hotel 5 Itd 15 1 30 1/més | 2a3 |acimade EUA
' 3 o il I dias 30 |
Hotel 6 | Sorocaba 52 9 40-50 metade |3-7 dias| 30-45 | EUA

| 4 | | - anos B
Hotel 7 | Sorocaba 14 0 20-30 2a4 4a7 35-55 |Inglaterra/

3 B B . (semana) dias | anos |Alemanha

Hotel 8 | Sorocaba 50 9 25 (dia) |5 (semana)| 7 a 60 30-50 |Alemanha/

\ 3 | | dias anos EUA

Foram entrevistados, no total, 31 funcionarios dentro das seguintes fungdes: barman (auxiliar de
barman): 4; camareira: 2; chefe de restaurante: 1; chefe de governanga: 1; chefe de A & B (alimentos e
bebidas): 1; gargom: 2; gerente de A & B (alimentos e bebidas): 1; gerente: 1; mensageiro: 3;
porteiro/manobrista: 1; recepcionista: 13; telefonista: 1.
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meiro, o nimero de hotéis visitados foi pequeno (muitos foram visitados
por mais de um grupo), talvez por falta de uma melhor coordenagao entre
professor-alunos e também porque sao poucos os hotéis de quatro ou cinco
estrelas (0s que geralmente recebem hdspedes estrangeiros) na cidade.
Entretanto, como ja foi comentado, acredito que os hotéis visitados e os
dados colhidos oferecem um panorama bem préximo do que € a realidade
hoteleira na regiao de Sorocaba quanto ao uso da lingua inglesa. Ainda
assim, podemos perceber de imediato na tabela, o baixissimo nimero de
funcionarios que dominam a lingua inglesa o suficiente para travar uma
conversacdo, assim como a baixa densidade desses funcionarios nos hotéis
em geral. O nimero de hdspedes falantes do inglés também nao € elevado,
se considerarmos a movimentagao dos hotéis. As colunas “tempo de estada
médio” e “idade média” (do héspede) foram colocadas imaginando-se po-
der verificar se ha relacao entre o tempo que o hdspede permanece no
hotel, sua idade e o grau de “intimidade” que a conversa¢ao poderia adqui-
rir, mas acredito haver outros fatores nao previstos inicialmente na pesqui-
sa (caracteristicas pessoais dos falantes, tempo de estada x tempo disponi-
vel para conversas, etc.) que inviabilizam esse estudo.

Discuto a seguir, dados qualitativos e referentes as respostas dadas pe-
los funciondrios dos hotéis, comentadas e analisadas de acordo com o car-
go dos respondentes, em ordem alfabética de cargo. Embora houvesse um
questiondrio (anexo 1) pré-elaborado para estruturar a entrevista, a discus-
sao dos dados nao seguird na ordem das perguntas/respostas, mas sim,
dentro das informacoes que parecerem mais relevantes. Levarei ainda em
conta, critérios como formacao em lingua inglesa, auto-avaliacdo quanto as
habilidades, situacoes de uso vivenciadas e necessidades/anseios ndo satis-
feitos com a proficiéncia atual, que possam servir de indicios para o desen-
volvimento do conteddo do curso.

Barman

Dentre os quatro entrevistados, trés nao estudaram inglés, e um fez
curso de seis meses no préprio hotel em que trabalhava. Segundo eles, no
seu cargo, a lingua inglesa é usada para perguntar ao héspede o que gosta-
ria de beber ou comer, também em expressoes como: “fique a vontade”.
Consideram imprescindivel saber o nome das bebidas e dos demais itens
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do carddpio. “J4 aconteceu de um héspede pedir lanche sem queijo e eu
trazer com queijo”. Os entrevistados consideram importante, também saber
falar e explicar sobre as instalagoes do hotel, facilidades e opcdes de lazer
que ele oferece.

Muitas vezes, uma permanéncia mais longa no hotel pode proporcio-
nar momentos em que o hdspede sinta-se mais a vontade para falar de
outros assuntos, tais como a cidade: “se ela é turistica, se é perigosa, se tem
estrangeiros em outros locais, niimero de habitantes, mulheres (a beleza
das brasileiras). A conversa nesses casos, é geralmente iniciada pelo héspe-
de. Um entrevistado afirmou que: “os héspedes sempre gostam de conver-
sar e prolongar a conversa, mesmo que sentem no balcdo e ndo bebam
nada” mas também disse que “a bebida prolonga a conversa”. “Quando
estao hd algum tempo no Brasil, querem aprender Portugués e que o fun-
ciondrio os ensine algumas palavras”. Um entrevistado contou que certa
ocasiao confundiu as palavras, dizendo que tinha um marido e ficou bas-
tante envergonhado. O uso de diciondrio por parte dos barmen é raro,
enquanto o uso de gestos e mimica € freqiiente, além da inclusao de algu-
mas palavras em espanhol. O tempo de convivéncia facilita o mituo enten-
dimento e o clima € geralmente descontraido, sendo os héspedes toleran-
tes aos “erros” dos barmen.

Camareira

As duas camareiras entrevistadas nao possuem dominio algum da lin-
gua, mesmo tendo uma delas, dez anos de experiéncia na profissao. Entre-
tanto, ambas acham importante saber inglés. Os contatos sao curtos, tendo
como assunto principal a limpeza do quarto e o quarto em si (utensilios,
roupas de cama, etc.). A conversa se dd entre gestos, o héspede procura
usar o diciondrio, as vezes e quando necessario, elas chamam a recepcio-
nista, que fala inglés. Uma entrevistada conta que foi trocar a cama e o
pijama do héspede foi junto e ela nao percebeu. Depois, no outro dia, ficou
sabendo que o héspede nao dormira por causa do pijama, que foi encon-
trado na lavanderia e ninguém sabia de quem era. Pediu entdo, a recepcao
para avisar o héspede que o pijama fora encontrado. A outra entrevistada
relata que certa vez, um americano saiu nu no corredor para pedir uma
toalha a ela, pois ninguém o entendia por telefone.
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Chefe de restaurante

O entrevistado considera imprescindivel saber perguntar se estd tudo
bem, se foi bem atendido. Saber especificidades sobre os pratos e comidas,
tipos de saladas, nomes de bebidas, complementos e molhos (“mais verme-
lho, menos vermelho, champignon”). Geralmente o funciondrio inicia a
conversa fazendo saudacoes e perguntando se estd tudo bem e entdo ofe-
rece o carddpio.

Chefe de governanga

O entrevistado fez 1 ano e 2 meses de curso de inglés e relata ter proble-
mas com “girias e formas de conversacdo atual”. Disse que quando nao
entende, pede para o hdspede repetir: “I am no understand”. Considera,
como esperado, a conversa¢do mais importante que a escrita. Os assuntos
mais tratados giram em torno do apartamento, lavanderia e o funciona-
mento do hotel. Normalmente os contatos sao curtos, mas as vezes, 0 hds-
pede quer saber mais sobre o que se passa na cidade: “a vida na cidade”.
Conta que certa vez, “um héspede mandou uma cueca para a lavanderia e
a cueca nio tinha voltado, e ninguém entendeu o que o héspede queria
dizer”.

Chefe de A & B

O entrevistado tem seis anos de experiéncia e morou na Europa, entre-
tanto, fala pouco, e possui razodvel compreensao oral. Considera importan-
te “saber didlogo do dia-a-dia sobre as coisas do hotel, descri¢do contetido
dos pratos servidos e sobre as condigoes do tempo”. Geralmente o hospede
inicia a conversa. Os didlogos s@o curtos, tornando-se mais informais com
o tempo de permanéncia do héspede e hd o uso de gestos.

Gargom

Os dois entrevistados ndo tém dominio da lingua inglesa. Os didlogos
sdo curtos, mas tendem a se alongar com o tempo de permanéncia do
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hospede. Ambos consideram importante saber perguntar “se o hdspede
gostou do hotel, das mulheres, da comida”. Um deles conta que “certa vez
perguntei a um casal de hdspedes que gostava de musica: “do you like a
sax?” Eles entenderam sex; fiquei muito sem graca, mas depois expliquei
que sax era um instrumento musical”. Afirmam ser imprescindivel “saber
sobre alimentos e bebidas, como servir um cliente, como perguntar o prato
que ele gostaria, que jeito que ele gostaria”. Um deles ilustra essa importan-
cia, relatando que um americano lhe pediu um prato chamado “escalope de
mignon”, e ele nao entendeu o que significava. Na verdade, o héspede que-
ria carne vermelha e percebendo que ele nao entendera, pegou uma faca e
passou no brago dizendo que ele queria carne mal-passada. Outros assun-
tos recorrentes sao: o clima e programas de televisdo. Um entrevistado disse
que com relagao a um héspede mais antigo, pergunta sobre a satde.

Gerente

O gerente entrevistado estudou e trabalhou no exterior e considera seu
inglés “médio para bom”. Os assuntos principais sao: “além da hotelaria,
assuntos da vida, trabalho e a conversa dura horas...” Ele mesmo ditou um
didlogo tipico que ocorre na recep¢ao do hotel, para exemplificar o uso da
lingua (Anexo 3). Afirma que é necessdrio conhecer “termos técnicos de
outros setores que nao de hotelaria”. Essa informacio nao ficou muito clara,
mas parece referir-se a competéncia para conversar com héspedes de varia-
das atividades profissionais. Como estratégia, diz que costuma tomar a ini-
ciativa e levar a conversa para assuntos que domina, tais como: “o Brasil,
suas caracteristicas e principalmente as diferengas com o pais de origem do
hdspede”. Contatos curtos, mas podem se estender para condicoes do tem-
po e temperatura. Outros assuntos sao condi¢oes do tempo e temperatura.

Gerente de A & B

O Gerente de Alimentos e Bebidas entrevistado estudou dois anos na
Europa, entende bem inglés, mas fala pouco, por falta de prética. Diz que
“na cozinha tem que ter o bésico de inglés”, e explica a seqiiéncia normal
dos didlogos: “geralmente o gar¢om ou o cozinheiro € que iniciam a conver-
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sa, e 0 héspede pergunta o que tem, nds passamos o carddpio, eles esco-
lhem, fazem as perguntas do prato, o que compoem os pratos”. Explica
ainda que: “ peixe, carne, frango vocé nao se perde... quando é algo muito
diferente nds usamos a escrita, procuramos alguém para traduzir, usamos
diciondrio”. O héspede tende a estender a conversa depois de pedido o
prato: falando sobre “o clima, se é sempre quente, que diversdo que tem na
cidade, restaurantes bons para ir”. O tempo de permanéncia do héspede no
hotel facilita a conversacao.

Mensageiro

Os trés mensageiros entrevistados nao falam inglés e dizem que isso
nao € tao necessario, porque sao poucos os héspedes que conversam com
0s mensageiros. Em alguns hotéis, eles também exercem a funcédo de por-
teiros. Normalmente tomam a iniciativa da conversa, que nao passa de
saudagoes, tipo “boa noite”, ou de perguntas para saber se o héspede fez
boa viagem enquanto abrem a porta do quarto para o hdspede. Muitas
vezes, precisam falar sobre o tipo do quarto, o niimero, explicar sobre 0 uso
e localizagao dos equipamentos eletrénicos: aparelho de televisdo, decodi-
ficador de TV a cabo, rddio, etc.”. Comentdrios sobre o tempo e o clima
também ocorrem. Com o tempo de permanéncia, alguns héspedes querem
falar mais.

Porteiro/manobrista

O entrevistado tem seis anos de experiéncia e nao fala inglés. O uso é
pequeno, girando em torno do frigobar e do carro. Aqui a informacgao sobre
o frigobar nao foi esclarecida pela entrevistadora, mas o que se presume é
que nao estejam previstas nas fungoes corriqueiras de um porteiro/mano-
brista, cuidados com o frigobar. A partir do comentdrio do entrevistado,
talvez se possa imaginar que assuntos nao relacionados especificamente
com a sua fun¢ao também possam ocorrem em comunicacoes com 0s
héspedes. No entanto, o funciondrio relata dois casos em que saber a lingua
poderia ser de alguma ajuda: “certa vez um senhor pediu para que eu tiras-
se 0 carro, eu trouxe o carro e o senhor notou algum problema na partida,
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entao comegou uma pequena discussao na portaria e ficou uma situacao
muito constrangedora”. Héspede inicia conversa; uso de gestos. No outro
caso: “ uma vez um casal de idade pediu a conta e eu fui pegar o carro na
garagem. O carro ndo pegou e o hdspede disse que eu havia andado com o
carro e deixado o rddio ligado”.

Recepcionista

Os treze recepcionistas entrevistados tém algum dominio do inglés e
sabem se comunicar oralmente nessa lingua, a0 menos nos assuntos refe-
rentes ao hotel e as condigdes e servicos de hospedagem, que sdo impres-
cindiveis para os casos de hotéis que recebem hdspedes estrangeiros. Ge-
ralmente o (a) recepcionista toma iniciativa na conversa, pergunta o nome
do héspede, procura saber quanto tempo ele pretende ficar no hotel, expli-
ca os tipos de quartos disponiveis, nimero, localizacdo, mobilia e facilida-
des, e também os precos. Explica sobre o hordrio do café da manhi e de-
mais refei¢oes, fala sobre as facilidades do hotel: lazer, sauna, piscina e
oferece servigo de despertador. Outros assuntos que envolvem a hospeda-
gem sdo: pedido de servigo de camareira, servigo de quarto, check-in e check-
out, translados, documentagoes e ajuda nos telefonemas.

Os didlogos sao normalmente curtos e objetivos. Hospedes com maior
tempo de permanéncia usam gestos e palavras cognatas para facilitar a
comunicagao. Chegam a pedir para a recepcionista ensinar palavras em
portugués e um “hdspede com saudades de casa me mostrava fotos da fa-
milia inteira e contava histdrias. Pessoas mais jovens perguntam tudo e
querem conhecer coisas novas”. Os hspedes também pedem 2 (ao) recep-
cionista para providenciar conserto de televisao, ar condicionado, confir-
macao de passagem e hordrio de voo e comparacoes entre o Brasil e seu
pais de origem, abordando diversos aspectos e trocam opinides sobre a
cidade. Comentam ainda sobre a comida, especialmente a feijoada, o chur-
rasco e a caipirinha. Alguns perguntam sobre lugares para ir na cidade e
ainda sobre mulheres.

As dificuldades maiores sdo quando o contato € por telefone ou o hés-
pede ndo tem o inglés como lingua materna (italianos, japoneses, etc.).
Comento a seguir, trés situacdes inusitadas que ilustram a situacao real de
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uso da lingua inglesa e que nao sao “previstas” em livros didaticos especia-
lizados em inglés para hotelaria. Na primeira, o hospede perguntou que
horas era o almoco e o recepcionista disse, por engano, que o bifé s6 seria
servico a noite, e o héspede foi trabalhar sem ter almogado, embora o bifé
o estivesse aguardando. Na segunda, um héspede de cabelos compridos
ligou para a recepcao pedindo que levassem um secador de cabelo até o
quarto. O recepcionista entendeu que era para chamar um barbeiro e o
barbeiro foi até o quarto do héspede. Este explicou que queria um secador
e o0 barbeiro desceu a recepc¢ao buscar um. Depois, cada vez que o hdspede
via o recepcionista, fazia sinal de cortar o cabelo para ele”. A terceira situa-
¢ao foi quando um hdspede, jogador de basquete, arrumou “namorada” e
por problemas de comunicacao, o héspede foi impedido de subir até seu
quarto com a moga, por um funciondrio que explicava que ele teria que
pagar uma taxa a mais”.

Telefonista

A telefonista entrevistada estudou um ano de inglés num curso livre e
um ano com professor particular. Nessa funcao o inglés é necessario e os
assuntos sao: nimero de apartamento, informagodes sobre como fazer para
executar uma ligagao interurbana, como obter o cédigo de discagem inter-
nacional e fazer pedidos a cozinha (servico de quarto). Os didlogos sao curtos
e objetivos, pois ndo héd tempo para conversas mais longas ao telefone. E
necessdrio saber explicar o funcionamento do hotel: tais como hordrios e
localizacao dos ambientes dentro do prédio, sugerir e ensinar o caminho de
restaurantes e outros pontos comerciais e de turismo na cidade. Ainda, a
entrevista lembra que “quando o hdspede pede para deixar recado, eu peco
para falar devagar”.

5. Conclusao

Adotando o conceito de necessities de Hutchinson & Waters (1987) cita-
do no item dois deste artigo, buscamos fazer um inventdrio das situagoes,
usos e objetivos de uso da lingua inglesa na situagao-alvo, considerando os
diversos cargos profissionais dentro dos hotéis. A expectativa ao iniciar a
pesquisa era de que, talvez, dentro dos hotéis, os funciondrios ocupando
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postos diferentes utilizassem a lingua inglesa em situacoes diferentes e em
maior ou menor intensidade. Em parte ela se confirmou, pois pudemos
verificar que isto realmente ocorre, isto é, que a governanca (camareira,
mensageiros, lavanderia) trata principalmente do quarto (mobilia e utensi-
lios), servigos de lavagem de roupas e limpeza de quarto. J4 os (as) recep-
cionistas, telefonista, chefes de cozinha e barmen, normalmente falam so-
bre tempo de estada, pregos, acomodacoes, comida e bebida, resolvem al-
guns problemas internos, e ainda orientam quanto a passeios fora do hotel.
Eles também tém mais oportunidade de alongar as conversas, tratando de
opinioes sobre a cidade onde o hotel se localiza e o Brasil, clima, tempera-
tura e até assuntos pessoais. No caso da governanca, os didlogos tendem a
ser mais curtos, diretos e muitas vezes, nao passam de explicacoes de fun-
cionamento e agendamento de tarefas. Situagdes criadas por mal-entendi-
dos sao resolvidos em outras instancias dentro do hotel. Jd na recep¢ao, na
restauragao e com a telefonista, existe a negociacdo, que antecede o acordo
sobre o que o hdspede deseja do funciondrio, e ainda hé a possibilidade
maior de didlogos envolvendo opinides, experiéncias e contetidos afetivos.
Na recepg¢ao hd a negociacao do tipo de quarto, tempo de estada, preco,
hordrios e os regulamentos do hotel. Nessas situacoes, nao se espera ape-
nas explicagdo, mas um entendimento entre os interlocutores. O mesmo
ocorre no restaurante ou no bar, onde o que se vai comer e/ou beber é
passivel de negociacdo e de especificagoes pessoais (mal-passado, com
pouco gelo, etc.). Creio que para uma andlise mais detalhada da interacao
que ocorre nessas duas situacdes de comunicagado alentadas, seria necessa-
rio uma outra pesquisa considerando uma coleta de dados com instrumen-
tos mais adequados.

Parece, entretanto, haver um nucleo comum minimo necessdrio de
dominio da lingua inglesa para qualquer funciondrio do hotel. Ele seria
composto por saber cumprimentar e explicar — ainda que superficialmente
— o funcionamento do hotel: hordrios, localizacdo de ambientes (sauna,
piscina, estacionamento, elevadores, etc.) nimeros de quarto e de ramais
telefonicos; saber indicar os nomes das pessoas responsaveis, 0s cargos que
ocupam, onde e como podem ser encontradas, enfim coisas do dia-a-dia
dentro de hotel.

Uma outra distin¢do pode ser feita, considerando as especificidades dos
profissionais, isto €, dentro de cada funcdo, alguma especializacdo. Assim,
caberia ao porteiro saber cumprimentar e dar as boas vindas aos héspedes;
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ao manobrista cumprimentar oferecer-se para guardar e buscar o carro; ao
mensageiro (que geralmente acompanha o hdspede ao seu quarto e carrega
as malas) além de cumprimentar, perguntar se o héspede fez boa viagem,
etc. e explicar como utilizar os aparelhos eletro-eletronicos do quarto, a vol-
tagem das tomadas, ar condicionado e informar como contatar a telefonista,
a camareira, o servi¢o de quarto, etc. Na recepcdo, além dos cumprimentos
e boas-vindas, saber obter informacoes junto ao héspede para preenchimen-
to do cadastro, suas preferéncias, precos e hordrio das didrias (check-in e
check-out). Além disso, saber conversar sobre a cidade, pontos turisticos,
ambientes, localizagao de lugares e dados de cultura geral. Saber comentar
sobre o Brasil (clima, pratos tipicos e nogdes gerais) e ter um comportamento
ético com relagao a cultura dos outros paises. Pode-se dizer que o mesmo
vale para os funciondrios do restaurante e do bar, lembrando que em sua
especialidade, precisam saber sugerir e falar sobre as especificidades dos
pratos e aperitivos, além de argumentar sobre possibilidades de personalizacao
de pedidos (molho mais claro, por exemplo). Cargos de chefia e geréncia nao
sao via de regra, operacionais, mas os chefes e gerentes parecem precisar
também ter conhecimento do que chamamos nticleo minimo e ainda poder
conversar sobre assuntos diversos, como comentados acima.
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ANEXOS

ANEXO 1

Ficha com dados sobre o hotel visitado

NOBIE AONIOTCE: v s e N RS oAk s aramm s masmemsass
BOACReE0 . smmmissinsamsississsmacivssonisaiisiss tel s CONALO: vinnn
Ntimero de funciondrios: ............ccc.o.........

Classificagao: ............ estrelas

Movimentagao didria de hospedes (entrada e saida): .............cocoveuereeeversressrnn,
Ntimero (aprox.) de héspedes estrangeiros (lingua inglesa)/semana: ....................
Motivo da estada no hotel: negdcios, visitas, turismo, etc. .........ooocveevveeevererrennnn,
Temipo de permanéncianoe Rotel: ... wmammrtiinia

ANEXO 2
Entrevista com o profissional:

(Fazer uma entrevista com pelo menos um profissional de cada funcao)

Como aprendeu INGIBS? ...t en e es s
Ha 'qUanto tempo? . consms it i Onde? ..o,
(se possivel, falar um pouco sobre essa experiéncia)

Como voce avaliaria seu desempenho na lingua inglesa? Explique..........................

Qual (quais) sua maior dificuldade na comunicagao com héspedes em lingua in-
BRI s it T S SR R T 5 e e encremenanns

Lembra-se de algum problema (mal-entendido, erro de interpretacio) ou fato cu-
rioso (agraddvel, comico) ocorrido entre héspede e pessoal do hotel?
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Vocé pede para repetir quando nao entendeu o que o héspede disse? Que
facilitadores vocé (ou o héspede) utilizam? (gestos, diciondrio, apontar para o objeto,
ELC.) s R S T S B S i e
Como o hospede encara as (possiveis) dificuldades de comunicagdo, isto €, acei-

Em rela¢ao aos héspedes que ficam mais tempo no hotel, vocé percebe alguma
mudanga na comunicagdo, partindo para a informalidade, ou a aproximacao de

Orientacoes gerais ao entrevistador:

Lembre-se que ao final, pretendemos elaborar um material didético auténtico para
ser usado em nossas aulas. Os relatos e exemplos reais de comunicac¢@o que obti-
vermos servirdo para ilustrar e sugerir atividades diddticas.
- Sempre que possivel, pedir para o informante repetir as frases e palavras. Re-
produzir o didlogo.
— Tentar recolher informacoes sobre diferengas culturais quanto ao interesse ou
preferéncia por comidas ou bebidas tipicas, ou nao.
— Procurar obter relatos de contatos dos hdspedes com o pessoal do hotel e da
cidade, a fim de colher informacoes culturais e situacionais que influenciem
na interacdo oral.

ANEXO 3
Exemplo de didlogo mencionado por um gerente entrevistado.

Obs. Transcricao ipsis verbis.

Hospede: Good evening.

Recepcionista: Good evening, sir, may [ help you?

Hospede: Yes, 1'd like a special room to spend our first honeymoon night.

Recepcionista: We have a special suit for this. It was made especially for you.

Hdspede: What does it have?

Recepcionista: There’s a king size bed, mini-bar, air conditioner, Jacuzzi, telephone
with an out side line and TV cable.

Hospede: how much is the honeymoon suit?

Recepcionista: 1t is R$ 170,00 per day (one hundred seventy).

Hospede: Does include breakfast?
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Recepcionista: Yes, the breakfast is include on it.
Hdspede: Ok, we'll stay, but... do you have any extra item to offer for us?

Recepcionista: Well, it includes also a champagne with strawberries, chocolates
and flowers.

Hospede: Oh, that’s so romantic.

Recepcionista: That’s nice. Have a nice stay and be welcome!
Hdspede: Thank you.

Recepcionista: You're welcome.

Endereco do autor:

Rua Benedito Ferreira Telles, 790
Jardim Simus
18055-270 — SOROCABA, SP



