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RESUMO: Esta pesquisa traz uma demonstracéo e faz uma reflexdo dentro da area de hospitalidade
sobre a necessidade de treinamento e qualificacdo de RH da rede hoteleira, especificamente no
municipio de Santa Vitoria do Palmar, no extremo sul do Brasil. A partir da oferta de um curso de
Lingua Espanhola exclusivo ao cargo de recepcdo de hotéis, visando a qualificacdo de RH, este
estudo ainda identificou todo o processo de planejamento e realizagdo do mesmo. Para o
desenvolvimento desta pesquisa, trabalhou-se através da metodologia pesquisa-acdo, além do uso
de trés instrumentos de coleta: dois questionarios semiestruturados e notas de campo feitas a partir
das aulas oferecidas. Os dados foram interpretados com base em trés eixos tedricos principais:
Educacdo e Letramento; Qualificacdo de Recursos Humanos; e Espanhol para Fins Especificos e
apontaram, dentre outros resultados, que se faz essencial o treinamento de RH e,
consequentemente, em como os funcionarios podem trabalhar de uma forma mais profissional e
positiva, proporcionando ainda que estes alcancem satisfacdo no trabalho, o que contempla a si
mesmos, ao hotel e ao cliente.
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ABSTRACT: This research brings a demonstration and makes a reflection within the hospitality field
about the need for training and hotel chain HR qualification, specifically in the city of Santa Vitoria do
Palmar, the extreme south of Brazil. From the offer of a Spanish language course exclusive to the post
of reception of hotels, aiming to HR qualification, this study also identified the process of planning and
execution the same. For the development of this research, we worked through the action research
methodology and the use of three collection instruments: two semi-structured questionnaires and field
notes made from the classes offered. The data were interpreted based on three main theoretical
areas: education and literacy; Qualification of Human Resources; and Spanish for Purposes and
Specific pointed out, among other results, it is essential to HR training and, consequently, how
employees can work in a more professional and positive manner, providing even if they achieve job
satisfaction, which includes themselves, the hotel and the customer.

Keywords: Tourism; Education and Literacy; Human Resources Qualification; Spanish for Specific
Purposes.
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1 INTRODUCAO

A Lingua Espanhola vem cada vez mais conquistando seu espac¢o no Brasil,
ndo s6 pela similaridade com a Lingua Portuguesa, mas também por uma
necessidade de uma segunda lingua no ambito profissional. A importancia deste
idioma também se d& a partir das relagbes com paises hispano-americanos
(NEGREIROS, 2012), por exemplo, o MERCOSUL, e a proximidade com as
fronteiras de paises hispanofalantes.

No turismo, a necessidade de uma segunda lingua € primordial, pois o
profissional se relaciona diariamente, em diversas &reas, com turistas em que néo
falam o mesmo idioma. Entretanto, para cada perfil de profissional, é necessario
encontrar maneiras eficazes e praticas para desenvolver essa competéncia
comunicativa. No municipio de Santa Vitoria do Palmar, situado no extremo sul do
pais, surge essa necessidade em maior nivel de importancia, basicamente devido a
sua localizacdo, em regiao de fronteira com o Uruguai, 0 que propicia uma demanda
significativa de turistas que tem o Espanhol como lingua materna.

No entanto, através de pesquisas ja realizadas pelo curso de Bacharelado
em Turismo Binacional da Universidade Federal do Rio Grande (FURG), bem como
a partir da vivéncia como moradora, percebe-se que o setor turistico/hoteleiro do
municipio ndo possui mao de obra qualificada, no que concerne ao conhecimento do
Espanhol basico, o que dificulta a realizacdo de um atendimento de qualidade ao
turista, principalmente com relacéo a habilidade em um segundo idioma. Ainda sobre
isso, também foi perceptivel a falta de treinamento e preparo por parte das
empresas com seus funcionarios, o que pode prejudicar o desenvolvimento do setor.

A partir de tais circunstancias, este estudo demonstra e reflete, dentro da
area da Hospitalidade, sobre a necessidade de treinamento e qualificacdo dos
recursos humanos (RH) da rede hoteleira sob a perspectiva do Letramento
(SOARES, 2012). Partindo deste propésito, foi ofertado um curso de lingua
espanhola, exclusivo ao cargo de recepcao de hotéis, visando a qualificacdo de RH,
0 que resultou na identificacdo do processo de planejamento e criacdo de um curso
de qualificacdo de RH, e ainda uma analise sobre a percepcéo dos participantes do

curso em relacdo a qualificacdo oferecida, antes, durante e apds esse processo,
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além de ter proporcionado conhecimento especifico de Espanhol para a atuacdo no
cargo de recepcao de hotéis.

Esta pesquisa baseou-se em trés eixos tedricos interdisciplinares ao
Turismo: Educacédo e Letramento (SOARES, 2012), Qualificagcdo de RH (BIANCHI;
ALVARENGA; BIANCHI, 2004) e Espanhol para Fins Especificos (NEGREIROS
2012). Aparte aos intuitos ora apresentados, acredita-se na importancia de explorar
novas areas que possam contribuir com o Turismo, potencializando de forma

positiva esse campo do saber.
2 EDUCACAO E LETRAMENTO E SUAS RELACOES COM O TURISMO

Segundo Soares (2012), letramento € o resultado da acédo de ensinar ou de
aprender a ler e escrever, o estado ou acao que adquire um grupo social ou um
individuo como consequéncia de ter-se apropriado da escrita. Esse termo tornou-se
necessario, porque sO recentemente passamos a enfrentar essa nova realidade
social em que nao basta apenas saber ler e escrever, € preciso também saber fazer
uso do ler e do escrever, saber responder as exigéncias de leitura e de escrita que a
sociedade faz continuamente.

Além disso, considerando as multiplas formas de linguagem — em evidéncia
diante de um mundo tecnoldgico, o termo “letramento”, cunhado inicialmente sob a
perspectiva da linguagem escrita, passou a ter validade sob outros ambitos de
comunicacao, desde os orais até os visuais. De outro modo, atualmente se discute,
a partir das multiplas linguagens, a questdo dos multiletramentos (ROJO, 2009) nas
mais diversas areas do conhecimento, prevendo contextos especificos e de praticas
situadas (GEE, 2001; STREET, 2003).

Nesse sentido, uma pessoa letrada € aquela que consegue fazer uso de
diferentes materiais escritos, como mapas, reportagens, tabelas, entre outros, que
consegue compreendé-los, interpreta-los e extrair suas informacfes. Da mesma
maneira, o individuo letrado possui fluéncia em outras praticas comunicativas, como
as orais, adequando-se a essas situacoes.

Desta forma, entende-se que o individuo pode ndo saber ler e escrever, isto

€, ser analfabeto, mas ser de certa forma, letrado. Assim, a autora ainda explica que
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um adulto pode ser analfabeto de acordo com a sociedade (ou nos termos da
educacdo formal), mas se este vive em um meio em qual a leitura (de multiplas
linguagens) e a escrita tem presenca forte, esse analfabeto € de alguma maneira,
letrado, porque faz uso das linguagens, da escrita, envolve-se em praticas sociais de
leitura e de escrita, ainda que ao modo dele.

Sob essa perspectiva, é possivel afirmar que as pessoas convivem com
diversos Discursos (GEE, 2001) que circulam entre essas praticas, seja em casa, na

universidade ou no trabalho. Para este autor:

Um Discurso integra modos de falar, ouvir, escrever, ler, agir, interagir,
acreditar, valorizar e sentir (e usando varios objetos, simbolos, imagens,
ferramentas e tecnologias) no sentido de promover identidades e atividades
significativas e socialmente situadas (GEE, 2001, p. 719).

Levando em consideracdo a proposta desta pesquisa, que procurou
demonstrar e refletir, dentro da area de Hospitalidade, sobre a necessidade de
treinamento e qualificagcdo dos recursos humanos da rede hoteleira, foi preciso
considerar os Discursos que circulam nesta area, inclusive em linguas estrangeiras.
Assim, ao refletir-se sobre a oferta do curso de Lingua Espanhola, exclusivo ao
cargo de recepcao de hotéis, o sujeito ndo precisa ser alfabetizado em Lingua
Espanhola.

O objetivo do curso foi que esse individuo compreendesse e interpretasse as
situacOes de sua rotina de trabalho em uma segunda lingua, sabendo lidar com as
mesmas, de maneira instrumentalizada e especifica. Ou seja, que o0 individuo
soubesse usar o conhecimento de forma significativa e situada dentro do seu
trabalho.

Tais consideracdes levam a reflexdo da importancia da educacdo para o
Turismo, prevendo ndo s6 a acdo de educar o cidaddo, sensibilizando-o para a
valorizacdo de seu espaco, mas também de instrumentalizar o individuo que
trabalha diretamente com a area. Nesse sentido, surge a necessidade de abordar
essa tematica, aproximando-a de um referencial bastante pertinente: a qualificacédo

de Recursos Humanos, conforme a préxima secao.
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3 EDUCACAO E TURISMO: UM OLHAR PELO VIES DA QUALIFICACAO DE
RECURSOS HUMANOS

Uma possibilidade de qualificacdo aquele que trabalha com o turismo € a
comunicagdo em outro idioma, além do materno. Dentro da hotelaria, por meio da
funcdo de recepcionista de meios de hospedagem, que foi o foco desta pesquisa, a
oferta desta qualificacdo se deu por meio de treinamento de Recursos Humanos
(RH), ou seja, das pessoas que compdem o quadro de funcionarios.

Para Bianchi, Alvarenga e Bianchi (2004) treinamento € 0 processo
sistematico por meio do qual os Recursos Humanos adquirem conhecimento e
desenvolvem aptiddes pela instrucdo e por atividades praticas que resultam em
melhor desempenho. No caso do que foi proposto neste estudo, o conhecimento foi
adquirido por meio da instrucéo, a partir da realizacdo de um curso de Espanhol,
conforme jA mencionado.

Ainda sobre isso, e prevendo as atividades praticas propostas por Bianchi,
Alvarenga e Bianchi (2004), refletiu-se sobre a possibilidade de que essas acfes de
teor pratico também poderiam ser previstas, de algum modo, na instrucdo. A
simulacao de diadlogos inerentes a funcéo, por exemplo, foi um caminho.

Os autores também mencionam que um dos principais objetivos do
treinamento consiste em manter o desempenho ou melhora-lo até atingir niveis
aceitaveis e que existem sinais que indicam a necessidade de treinamento:
produtividade baixa, desperdicio elevado, queixas e alta rotatividade dos
empregados, além de reclamacdes por parte dos clientes.

Nesse sentido, o treinamento surge como importante meio de qualificacéo e,
também, pode repercutir de forma bastante positiva na percepcéo dos funcionarios
em relacdo aos seus proprios saberes. Quer dizer, se o RH se nota capacitado,
naturalmente trabalha com mais seguranca o que, por sua vez, reflete nos sinais
indicadores de necessidade de treinamento, comentados anteriormente.

No entanto, antes de implantar um programa de treinamento, se faz
necessario um planejamento adequado prevendo as demandas da area, em
consonancia com o pessoal a ser qualificado. Segundo Bianchi, Alvarenga e Bianchi

(2004) o primeiro passo € a avaliacdo e verificacdo das necessidades de
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treinamento e, logo em seguida, com base nos resultados dessa avaliagao, se passa
para o segundo passo, que é onde se estabelecem as metas e objetivos do
treinamento, para entdo preparar o plano, no qual se deve selecionar o método de
instrucdo, o meio de treinamento, o local de treinamento e o instrutor, para s6 entdo
preparar o trainee®.

No caso deste trabalho, para atender a demanda turistica da regido, uma
vez percebidas e analisadas as urgéncias e as necessidades, o programa de
treinamento compreendeu a realizacdo de um curso intensivo de Lingua Espanhola,
especifico para o cargo de recepcao de hotéis. Cabe salientar, no entanto, que em
funcdo de razbes que serdo detalhadas mais adiante, o publico qualificado passou
de trainee a aspirantes por uma vaga na rede hoteleira da cidade, havendo um
movimento inverso na qualificagdo de RH — o proprio individuo sente a necessidade
de se qualificar, para depois buscar uma vaga no mercado.

A ideia do curso, em conformidade com a selecdo do meétodo de
treinamento, de acordo com Bianchi, Alvarenga e Bianchi (2004), propde como
beneficios uma melhor qualidade do atendimento ao cliente, maior senso de trabalho
em equipe, menos conflitos no trabalho, alivio do estresse e da tensdo, menos
rotatividade e falta, melhor autoestima dos Recursos Humanos, maior produtividade,
menos desperdicio, entre outros. Dentro da atividade hoteleira esses beneficios sdo
essenciais para a prestacdo de um servico de melhor qualidade e ainda busca evitar
0 conhecimento pelo método do erro e acerto, o que certamente néo é tao eficaz
guanto o treinamento real.

O treinamento ndo € sO necessario quando existe uma falta de aptiddes,
mas também para alterar ou melhorar a atitude e o comportamento dos
empregados, e isso esta relacionado diretamente a maximizacdo da satisfacdo do
cliente. Desta forma, os funcionarios se sentem mais confiantes perante o cliente.
Ainda assim, é preciso colocar que o treinamento ndo necessariamente deve partir
da iniciativa do empregador, sendo que o proprio funcionario pode procurar se

gualificar para melhorar seu desempenho na empresa, mesmo que dependa da

® Entende-se trainee como o jovem aprendiz/ estagiario que estd ingressando no mercado de
trabalho. Contudo, neste trabalho, ndo sera utilizada esta denominagéo para o participante do curso
oferecido, em razdo da necessidade de mudanca de publico-alvo, ocorrida durante a pesquisa.
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situacdo em que se encontra a empresa e o empregado, ambos devem ser
conscientes que a iniciativa ndo deve partir s6 de um lado.

Além disso, o0 treinamento faculta proporcionar maior motivacao e
entusiasmo ao RH, o que resulta em um cliente contente e que ainda estara
propenso a aceitar algum deslize durante o servico de forma mais compreensiva.
Logo, o treinamento de RH é um investimento que nao deve ser negligenciado, pois
a empresa sO tem a ganhar ao ter seus funcionarios preparados. A vista disso,
Bianchi, Alvarenga e Biacnhi (2004) alegam que:

Recursos humanos que ndo foram bem treinados e que tenham um moral
baixo se traduzem em atendimento de ma qualidade. Quanto mais vocé
puder maximizar as habilidades de seus colaboradores, maior 0 sucesso
gue eles e vocé terdo (BIANCHI; ALVARENGA,; BIANCHI, 2004, p. 196).

Com relacdo as metas e objetivos do treinamento, segundo 0s mesmos
autores, é importante ter necessidades e objetivos de treinamento amplos, tais como
maximizar a satisfacdo do cliente, proporcionar conhecimentos e aptiddes basicos
para o cargo e oferecer um meio para alcancar satisfacéo no trabalho.

Neste estudo, buscou-se atender estas metas dentro da perspectiva da
comunicacdo, ou seja, proporcionou-se ao (futuro) recepcionista o conhecimento
necessario para atender o cliente que possui a Lingua Espanhola como lingua
materna, de forma eficiente, possibilitando deixar ndo so o turista confortavel, como
a si mesmo. Ter esse entendimento significa ir além, uma vez que € possivel, por
meio de uma qualificacdo com tais fins especificos, compreender o quanto a
variacdo cultural influencia no comportamento linguistico, como, por exemplo, o
modo de cumprimentar ou negar algo.

Conforme Martinez (2009), para que aconteca a comunicacdo em uma
lingua estrangeira e para aprendé-la, ndo podemos nos limitar a estrita descricdo do
sistema linguistico. Entende-se que o que vai distinguir uma lingua estrangeira é seu
carater de lingua aprendida depois da lingua primeira e sem um contexto de pratica
social cotidiana ou frequente que acompanhe sua aprendizagem.

No entanto, atualmente, existe uma necessidade recente de um ensino de
linguas estrangeiras destinado a fins especificos, 0 que resulta, entre outras

modalidades, em cursos que desenvolvem atividades a fim de qualificar o setor de
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RH de diversos géneros empresariais. Neste trabalho, se discute a importancia
dessa qualificacdo dentro da atividade turistica, especificamente nos meios de
hospedagem, conforme se aborda a seguir.

4 QUALIFICACAO DE RECURSOS HUMANOS A PARTIR DO ESPANHOL PARA
FINS ESPECIFICOS

O ensino de Lingua Espanhola para fins profissionais teve origem no século
XX, e tem como objetivo expandir conhecimentos para profissionais que vao lidar
com o idioma em diversos ambitos ligados a suas profissbes. Sobre isso,
(NEGREIROS, 2012) aponta que:

[...] cada vez mais vem surgindo possibilidades e ou crescimento da
necessidade de se ter dominio de uma lingua estrangeira ou mais de uma,
e a ampliacdo de acordos politicos e econémicos tem sido motivo para
profissionais terem necessidade de se comunicar e, assim, melhorar o
curriculo para o mercado de trabalho, por isso, precisam estar preparados
para uma fluida comunicacdo em suas relacdes (NEGREIROS, 2012, p.
19).

Desta forma, a Lingua Espanhola vem cada vez mais conquistando seu
espaco no Brasil, ndo so pela similaridade com a Lingua Portuguesa, mas também
por uma necessidade de uma segunda lingua no ambito profissional. Para os
brasileiros, aprender este idioma se torna uma oportunidade de ampliar as relagdes
com suas fronteiras que tém um enorme potencial, tanto comercial quanto cultural.

Devido a demanda que surge dentro da atividade turistica e 0 quanto o
cenario turistico vem se ampliando, para Negreiros (2012), com isso, também cresce
a busca por profissionais da area, principalmente na area de lingua estrangeira.
Percebe-se a importancia de um profissional que tem habilidade com a Lingua
Espanhola, no sentido de compreender e se comunicar com turistas que precisam
de um servico de qualidade. Sendo assim, a Lingua Espanhola toma frente como
prioridade devido aos aspectos geograficos, sociais e culturais em que se propde
este trabalho.

No turismo, Negreiros (2012) fala que a necessidade de uma segunda lingua

€ primordial, pois o profissional se relaciona diariamente com turistas em diversas
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areas que nao falam o mesmo idioma. Entretanto, para cada perfil de profissional, é
necessario encontrar maneiras eficazes e praticas para desenvolver essa
competéncia comunicativa. Conforme j& mencionado, no municipio de Santa Vitoria
do Palmar, surge essa necessidade em maior nivel de importancia, basicamente
devido a sua localizacéo, pois esta se situa em regido de fronteira com o Uruguai, 0
gue propicia uma demanda significativa de turistas que tem o Espanhol como lingua
materna.

Estabelece-se, portanto, a relacdo entre as praticas significativas de
aprendizagem, o uso situado do conhecimento e a qualificagdo de recursos

humanos, via espanhol para fins especificos, visando ao turismo.
5 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Como proposta deste trabalho, foi realizado um curso intensivo de Lingua
Espanhola para recepcionistas. A ideia inicial buscava atender a rede hoteleira do
municipio, aprimorando o atendimento bilingue por parte dos recepcionistas, que
apesar de apoiarem a iniciativa, nao participaram da atividade. Sendo assim, o curso
buscou um novo publico, ou seja, tornou-se aberto a todos interessados, desde
estudantes, como também profissionais de outras areas que tinham por algum
motivo interesse neste tipo de qualificacéo.

Em cada encontro, o aluno recebia o material impresso do que seria
trabalhado em aula. As atividades abordaram as quatro habilidades, que séao:
expressdo oral, compreensao leitora, expressdo escrita e compreensdo auditiva
(NEGREIROS, 2012) e ainda tratavam de assuntos especificos e situacdes
rotineiras pelas quais o recepcionista de hotel passa diariamente, ou melhor, o
convivio com diversos Discursos (GEE, 2001), exposto previamente.

Apés o contato com a coordenacédo do Laboratorio de Pesquisa em Turismo
(LATUR) da Universidade Federal do Rio Grande (FURG) para a realizacdo da
capacitacdo, a preparacao do curso e dos instrumentos de coleta de dados, ou seja,
dois questionarios — um entregue antes do inicio das aulas e outro ap6s a conclusao
do curso —, 0 passo seguinte foi a divulgacdo, prevendo o novo publico. Nas duas

primeiras aulas, o curso atingiu o numero de seis alunos, e que logo apés se
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resultou em dez devido a divulgacdo pelos préprios participantes. O numero de
participantes s6 ndo aumentou devido a falta de disponibilidade de tempo para fazer
a reposicao das aulas que ja haviam sido realizadas. Essas informac¢des apontam
sobre a existéncia de demanda no que se refere a qualificacdo para o trabalho e
indicam uma necessidade de se pensar mais a respeito.

Dentre estes dez alunos, todos eram do sexo feminino, e quatro ja haviam
trabalhado como recepcionistas. De acordo com a atividade profissional que
exerciam durante o periodo do curso, o grupo foi composto por uma funcionaria
publica, uma turisméloga, uma estudante de hotelaria e sete alunas do fundamental
I, tanto de escola publica quanto privada, o que tornou desafiador produzir materiais
adequados para que a aprendizagem fosse significativa (GEE, 2001) para um grupo
tdo diverso. Ao responderem quanto ao nivel em Lingua Espanhola, apenas uma
indicou estar em um nivel intermediario, duas no nivel basico e as demais disseram
gue néao tinham conhecimento.

Essas informagdes foram retiradas do primeiro instrumento de coleta de
dados (questionario), que cada participante preencheu antes de iniciar o curso. No
mesmo instrumento, as alunas foram questionadas sobre suas expectativas com
relacdo ao curso, o que resultou na unanimidade da busca do aprimoramento em
Lingua Espanhola, devido a localizacdo geografica do municipio- regido de fronteira,
e ainda para aprender mais sobre a propria profissdo em si. Mais uma vez, ratifica-
se a importancia de se pensar em cursos de qualificacdo para a area turistica e

hoteleira do municipio.

QUADRO 1: Demonstracdo de dados coletados no primeiro questionario

N° de E laridad Nivel de
i scolaridade conhecimento ;
partlglpantes! elou profiss&o em Lingua Expectativa
Exo Espanhola

1 funcionaria 1 participante

publica com nivel

intermediario

2 participantes Unanimidade
com nivel na busca do

10 o
participantes 1 turisméloga
1 estudante de
hotelaria

basico aprimoramento
7 estudantes do em Lingua
Todas do sexo ensino 7 participantes Espanhola
feminino fundamental Il indicaram nao
ter
conhecimento
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Durante o periodo do curso, foram feitas notas de campo apés o término de
cada aula, o que proporcionou acompanhar o desenvolvimento da pesquisa durante
o processo. Na primeira semana, foi notdria a facilidade na aprendizagem por parte
daquelas participantes que alguma vez ja trabalharam em um hotel, ou seja, na
perspectiva de SOARES (2012) sao letradas, pois possuem experiéncia na
atividade, como ja discutido anteriormente.

Outro item notavel foi a dificuldade na oralidade, as participantes se
mostraram bastantes receosas ao dialogar em Espanhol nas primeiras aulas.
Percebe-se, desta forma, a necessidade deste treinamento, isto €, buscando
oferecer maior segurancga no dia a dia do profissional, o que certifica a eficacia da
oferta de um treinamento, j& que, como apresentado anteriormente, esta pratica
situada (GEE, 2001; STREET, 2003) proporciona ao funcionario, neste caso
especifico ao recepcionista de hotel, diversos beneficios que também contemplam o
hotel e o cliente.

Durante as aulas, além de trabalhar o check-in e o check-out em diversas
situacdes, 0 curso passou por temas que envolviam desde o restaurante do hotel,
informacdes sobre a cidade e até mesmo duvidas frequentes dos hospedes. A cada
semana, de acordo com as notas de campo realizadas durante o periodo do curso,
percebeu-se 0 quanto as participantes se sentiam mais confiantes, pois a cada aula
notou-se entre os horarios de entrada e saida, além de conversas informais umas
com as outras, 0 quanto elas buscavam se expressar apenas em Espanhol.

Apesar de o curso ter durado apenas trés semanas, foi perceptivel, devido
ao grande numero de atividades que buscavam desenvolver a oralidade das
participantes, o aumento do nivel de conversacdo em Lingua Espanhola e o quanto
realmente se faz necessario um treinamento em lingua estrangeira que atenda a
demanda da regido. Tais dados demonstram que o objetivo de qualificar as cursistas

vinha ocorrendo a cada aula.
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QUADRO 2: Demonstrativo sobre o desenvolvimento por parte das

participantes do curso

Primeira Semana do

+Dificuldade na oralidade
Curso

Segunda Semana do + Aumento do nivel de confianga das
Curso participantes

Terceira Semana do
Curso

* Melhor desenvolvimento e participagao

+Avaliagdo produtiva

Quarta Semana do +Aprendizagem em Lingua Espanhola
Curso Especifico para o cargo

«Aprendizagem sobre o cargo

Para concluir a pesquisa, foi proposto um novo questionario a fim de obter o
nivel de satisfacdo das participantes. Sendo assim, com relacdo aos objetivos
ofertados pelo curso, as dez participantes afirmam que o curso lhes proporcionou
um maior conhecimento em Lingua Espanhola de forma especifica ao cargo de
recepcao de hotéis, e que o curso as estimulou a estudar ainda mais o idioma, desta
forma elas também citam que o curso poderia ter tido uma duracdo maior.

Ao citarem sobre a dinamica das aulas e atividades propostas, todas
afirmaram terem gostado do método de conversacao, pois este possibilita a pratica
do aprendizado em suas rotinas. E, ainda, ao concluir o curso com a proposta de um
teatro, no qual as participantes representariam clientes e recepcionistas, observou-
se um aproveitamento positivo, pois as participantes criaram seus proprios dialogos
e ainda apresentaram-se como se de fato estivessem tratando diretamente com um
cliente, ou seja, de forma profissional.

Isso ratifica a questéo colocada no referencial tedrico deste estudo de que a
instrucdo também pode de alguma forma contemplar as atividades praticas, ainda
que nao “reais”, porém baseadas nessa realidade. Ainda mais neste caso especifico,
em que o publico-alvo da qualificacdo passou de trainee a aspirantes a uma vaga no
mercado turistico e hoteleiro.

Quando questionadas sobre o que poderia ser aprimorado no curso, a
principal ideia colocada pelas participantes foi aumentar a carga horaria do mesmo.

Também foram citadas mais atividades com filmes e videos, o que poderia ser
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resolvido caso o curso tivesse realmente uma duragao maior. Para fins de pesquisa,
se vé este dado como uma critica construtiva, que faz refletir sobre as questfes
didaticas que, aqui, acabam por compor o planejamento do curso junto aos fatores
praticos da qualificacao de RH.

Ainda ocorreu a ideia de que este tipo de atividade poderia ser realizado
com os alunos dos cursos de Turismo e Hotelaria, para deixa-los mais preparados
em relacdo a préatica, além de que estes precisam obter conhecimento em lingua
estrangeira, pois se trata de uma exigéncia no mercado de trabalho atualmente. Aqui
se evidencia o quanto um treinamento especifico pode incitar a reflexdes de outras
ordens relacionadas a qualificacao.

Outro dado a partir do questionario foi que o curso também poderia envolver
outros setores da area, e ndo somente a recepcdo. Isso evidencia o quanto as
préaticas situadas de letramento, por meio de didaticas especificas, podem responder
satisfatoriamente a qualificacdo de RH.

Durante toda a pesquisa, s6 houve a confirmacéo de que realmente existe a
necessidade de treinamento de RH, o que significa que a realizacdo de um curso
realmente proporciona aptiddes ao participante para atuar no mercado de trabalho, e
gue mesmo que este ja esteja trabalhando na area, o proprio setor de RH do
estabelecimento pode desenvolver atividades que visam a qualificacao do setor.

Sendo assim, no primeiro questionario as alunas disseram que gostariam de
aprimorar os conhecimentos na lingua em funcéo da regido em que vivem, e durante
as observacdes registradas nas NCs, o progresso delas foi visivel, cumprindo com
suas expectativas. Além disso, no segundo questionario, elas colocam que se

sentem mais preparadas para atuar no cargo.

QUADRO 3: Resultado da triangulacdo de dados coletados no estudo

Questionario 1:
Interesse em
aprimoramento em
Lingua Espanhola

Questionario 2:
Profissionais mais
preparadas e confiantes
para atuar no cargo

NCs: Progresso visivel,
cumprindo com todas
expectativas
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao realizar um curso de Espanhol para fins especificos, neste caso, para o
cargo de recepcao de hotéis, percebeu-se que realmente se faz essencial o
treinamento de RH, o quanto os funcionarios podem trabalhar de uma forma mais
profissional e positiva. Entretanto, sabe-se que também é preciso dialogar com os
empresarios da area e incentiva-los, mostrando este tipo de pesquisa, para que
compreendam o quanto irdo qualificar seus servicos e evitar possiveis transtornos
com seus clientes.

Infelizmente, ndo se obteve os funcionarios para a realizacdo da pesquisa,
mas se ofereceu essa qualificacdo para possiveis recepcionistas que ja estao a
frente no mercado de trabalho. Também foi possivel acordar que a qualificacéo de
RH no que diz respeito ao conhecimento de uma segunda lingua, pode sim
proporcionar aptidoes para este futuro funcionario o que oferece a estes um meio
para alcancarem satisfacéo no trabalho.

Com relacdo aos propositos desta pesquisa, obteve-se como resposta que
ao ofertar o conhecimento especifico de uma segunda lingua, se proporcionam
aptiddes a este possivel funcionario, e se estas participantes concluiram o curso se
sentindo preparadas de maneira profissional, claramente foi ofertado também um
meio para que estas alcancem satisfacdo no trabalho, ainda que de maneira futura.

Voltando-se para a percepcdo da pesquisadora, oS objetivos propostos
neste trabalho foram cumpridos, pois se realizou o curso de Lingua Espanhola,
exclusivo ao cargo de recepcao de hotéis, possibilitando uma qualificacdo ao setor
de RH, mesmo estas participantes ndo atuando no cargo no presente momento.

Sendo que, para que este curso acontecesse foi identificado o processo de
planejamento para a criagdo do curso, onde foi preciso buscar um novo publico, ou
seja, se tornou aberto a todos interessados. Além de cumprir com o objetivo de
proporcionar este conhecimento especifico, ofertando aulas com atividades ao
aprimoramento da comunicacao, com exercicios que previam situacdes relacionadas
ao cargo.

E ao concluir foram feitas analises diante da percepcao dos participantes do

curso em relacdo a qualificacdo oferecida, resultando em respostas unanimes por
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parte das participantes ao acordarem que se sentiam mais confiantes e preparadas
profissionalmente. Além disso, as NCs também apontaram para esta direcdo, uma
vez que as alunas, com o passar das aulas, mostravam mais confianca.

Para pesquisas futuras, seria interessante acompanhar a inser¢cdo das
alunas do curso no mercado de trabalho e, em havendo essa insergcao, buscar
diagnosticar como a qualificacdo repercute no servico. Mais além, compreender a
visdo do empregador em relacdo a este profissional mais bem qualificado, ja que
esta pesquisa apontou para a demanda latente na area de qualificacdo, por parte
dos que pretendem adentrar no mercado de trabalho.

Finalmente, cabe falar sobre como foi o dificil processo para a realizacdo
desta pesquisa. Primeiramente por se tratar de um tema pouco explorado na area do
Turismo, foi algo completamente novo ndo somente para a pesquisadora, como
também para os professores. Se fez necessario também que a Universidade,
especialmente o curso de Bacharelado em Turismo Binacional adotasse a ideia,
abrindo um sub-laboratoério de praticas pedagodgicas para que pudesse ser realizado
0 Curso.

Outro fato é a relevancia da interdisciplinaridade dentro do Turismo,
observa-se o0 quanto abrange diversas areas de estudo e o quanto esta, ou seja, 0
ensino de lingua estrangeira para fins especificos, em especial, mostra sua
importancia. Ostentando ainda a contrapartida positiva das participantes do curso, e

0 quanto sao importantes essas iniciativas.
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