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1. Introducao

Vivemos em um mundo globalizado que, segundo Matias (2025), se
caracteriza pela constante interagao com pessoas de diferentes nacionalidades
e culturas que nao falam portugués brasileiro. Nesse contexto, o aprendizado
de um segundo idioma torna-se essencial, especialmente para aqueles que
atuam no setor de turismo no Brasil. Consequentemente, esse conhecimento
impacta diretamente profissionais de agéncias de viagens, guias de turismo,
trabalhadores do setor de alimentacao, da hotelaria, entre outros segmentos,
como o comércio, a educagao e a area de tecnologia.

O Brasil possui grande potencial turistico, o que, segundo Junior e
Castellar (2018), evidencia a necessidade do aprendizado de linguas
estrangeiras por parte dos profissionais que atuam nessa area, especialmente
daqueles que mantém contato direto com estrangeiros, como os trabalhadores
do setor hoteleiro, ja que muitos visitantes nao falam portugués. Esta pesquisa
tem como finalidade compreender a competéncia linguistica de colaboradores
de hotéis em Parnaiba—PI. Além disso, busca identificar e analisar as
estratégias comunicativas empregadas por esses profissionais em situagdes
que exigem o uso de linguas estrangeiras, com o objetivo de aprimorar o
atendimento e a interacdao com hdspedes internacionais.

Diante do crescente nimero de turistas estrangeiros na cidade de

Parnaiba e da necessidade de dominio de uma ou mais linguas estrangeiras



para a comunicagao no setor de meios de hospedagem, observa-se que muitos
profissionais ndo apresentam a proficiéncia linguistica necessaria, cendrio que
compromete a qualidade do atendimento e a competitividade do turismo local.

Além disso, ha barreiras que dificultam esse aprendizado, como a falta
de oportunidades, de recursos financeiros e de incentivo, 0 que compromete a
capacitacao desses profissionais. Assim, este trabalho busca analisar o nivel de
preparo linguistico dos funcionarios de hotéis e pousadas na cidade de
Parnaiba para atender turistas estrangeiros, bem como identificar as
estratégias utilizadas por eles para superar as dificuldades de comunicagao.

O objetivo geral deste trabalho é compreender o impacto da proficiéncia
em linguas estrangeiras entre profissionais do setor hoteleiro de Parnaiba. Os
objetivos especificos sdo: I) investigar a autopercepcao de funcionarios do
setor hoteleiro acerca de seu nivel de conhecimento em um segundo idioma;
II) identificar os meios utilizados por esses profissionais para superar
dificuldades linguisticas durante a execucao de suas atividades diarias; III)
apontar as principais dificuldades enfrentadas no aprendizado de outro idioma;
IV) avaliar a percepgao dos funcionarios que atuam na linha de frente quanto a
importancia do dominio de uma segunda lingua.

Como justificativa, este trabalho busca evidenciar o nivel de proficiéncia
em um segundo idioma de funcionarios do setor hoteleiro de Parnaiba e
analisar como esse fator impacta suas atividades diarias. Além disso, pretende
apontar caminhos para aprimorar o desempenho futuro desses profissionais,
servindo como incentivo ao aprendizado de uma segunda lingua. A pesquisa foi
realizada em hotéis localizados em Parnaiba—PI, onde ha grande fluxo de
turistas estrangeiros e contato direto entre funcionarios e visitantes.

Este artigo esta estruturado em cinco segles: a introdugdo, que
apresenta uma visao geral do tema; o referencial tedrico, no qual sao
discutidos os trabalhos de autores que fundamentam a pesquisa; a
metodologia, que descreve os procedimentos adotados; a andlise dos dados,

em que sao examinados os resultados obtidos; e, por fim, a conclusao.



2. Marco teodrico

2.1. Panorama historico da hotelaria

O mundo contemporaneo € marcado pelos impactos da globalizacao,
que transformaram as relagdes sociais em ambito mundial, modificando, por
consequéncia, as relacdes desenvolvidas no setor turistico e hoteleiro” (Brocca
et al., 2022, p. 6). Nesse cenario, o turismo consolidou-se como uma atividade
econdmica de grande relevancia, uma vez que “tem estimulado o emprego e o
investimento, além de modificar o uso da terra e a estrutura econodmica das
areas de destino, a0 mesmo tempo em que, em nivel global, contribui
positivamente para a balanga de pagamentos dos paises” (Silva, 2004, p. 9).

Pode-se afirmar que o turismo possui o potencial de transformar os
espacos e também as pessoas que mantém contato direto ou indireto com
essa atividade. Assim, torna-se necessaria uma comunicagao clara e eficiente
para a realizacao das interacdes entre individuos, especialmente nos meios de
hospedagem que, segundo Ribeiro (2011), constituem empresas voltadas a
oferecer acomodacgdes e servicos que visam satisfazer as necessidades dos
hospedes.

Ainda de acordo com Ribeiro (2011), os meios de hospedagem podem
ser compreendidos como espacos destinados a atender as necessidades de
visitantes provenientes de diferentes localidades, tanto do proprio pais quanto
do exterior.

Os meios de hospedagem possuem raizes historicas que remontam a
Grécia Antiga. Segundo Motta e Edler (2019), sua origem esta associada ao
periodo dos Jogos Olimpicos, em 776 a.C., quando as competicOes se
estendiam por varios dias, exigindo a permanéncia dos espectadores no local.
Essa pratica consolidou-se como uma alternativa de lazer para viajantes e foi
posteriormente ampliada com a expansao do Império Romano. Com o passar
do tempo, as rotas tornaram-se mais longas, 0 que aumentou a necessidade
de abrigo tanto devido a duracao dos deslocamentos quanto a protegdo contra

possiveis imprevistos.



Segundo Perazzolo, Santos e Pereira (2010), apesar dos avangos e
aprimoramentos na hotelaria ao longo do tempo, a estruturagdao mais
sistematica dos servicos de hospedagem ocorreu apenas a partir do século XX,
periodo em que se consolidou a formacao profissional na area. A qualificacao
passou a envolver tanto conhecimentos tedricos quanto praticos, aproximando
o perfil desses profissionais de areas como a administracdo e a economia.
Dessa forma, a hotelaria deixou de ser uma atividade simples e passou a exigir
niveis cada vez mais elevados de qualificacdo, acompanhando a crescente

complexidade do setor.

2.2. Notas sobre a histdria da hotelaria no Brasil

No Brasil, o ato de hospedar, segundo Ribeiro (2011), teve inicio no
periodo colonial, quando viajantes se alojavam nas residéncias de moradores
locais, sem finalidade comercial. Além disso, também eram recebidos em
conventos e mosteiros, onde, em meados do século XVIII, foram construidos
edificios destinados a hospedagem de visitantes ilustres. Essa pratica evidencia
um modelo inicial de hospitalidade ainda desvinculado da légica concorrencial
que caracteriza o setor atualmente. Motta e Edler (2019) acrescentam que, ja
no século XIX, consolidaram-se marcos importantes para a hotelaria no Brasil,
com as cidades do Rio de Janeiro e Sao Paulo figurando como pioneiras na
oferta desses servigos, por meio de estalagens destinadas ao alojamento de
viajantes. Destaca-se ainda a forte influéncia da Igreja Catdlica, que mantinha
a tradicdo de acolher hdspedes em mosteiros da época.

De acordo com Ribeiro (2011), em 1808, com a chegada da corte
portuguesa ao Rio de Janeiro e a abertura dos portos, houve aumento na
demanda por alojamentos. Nesse contexto, casas de pensao, hospedarias e
tavernas passaram a receber viajantes com maior frequéncia e a adotar
gradativamente a denominacdo de hotéis. Esse movimento marcou os
primeiros passos da hotelaria brasileira rumo a organizacao e a melhoria na

qualidade dos servicos.



Para Carvalho (2020), a formagdo de profissionais qualificados ¢é
fundamental para garantir um atendimento satisfatério aos clientes dos meios
de hospedagem. Nesse sentido, o uso de linguas estrangeiras mostra-se
essencial para promover uma comunicacdo eficiente entre funcionarios e
turistas, pois “as habilidades linguisticas integram o cerne da experiéncia
turistica, na qual as praticas hospitaleiras assumem o papel de minimizar as
‘ansiedades linguisticas’ do visitante internacional e evitar possiveis situacoes
constrangedoras e estressantes” (Bocca et al., 2022, p. 5).

As empresas precisam constantemente aprimorar a sua estrutura para
receber os hospedes, mas também devem qualificar seus funcionarios, pois “a
empresa hoteleira, quando comparada a outros tipos de empresas, € menos
propensa a automacado, pois o tratamento pessoal, o calor humano faz parte
essencial da prestacao dos servicos hoteleiros” (Beni, 1998, p. 187), que

também é reforgado pela citacdo a seguir.

Os profissionais encontram um mercado de trabalho
muito seletivo, que exige comprovacao das suas
competéncias e conhecimentos, uma postura ética
coerente com as especificidades da profissao e,
principalmente, da consciéncia clara das capacidades e
aptidoes dos concorrentes, em um mundo cada vez mais
regido pelos imperativos da globalizacao. (Fornari, 2006,
p.28)

Dessa forma, é necessario que os profissionais que atuam na linha de
frente do atendimento possuam os requisitos necessarios para interagir com
turistas estrangeiros, uma vez que mantém contato direto com os clientes e
lidam com demandas diversas no cotidiano de trabalho. Assim, torna-se
fundamental que esses funcionarios desenvolvam habilidades linguisticas
adequadas para oferecer um atendimento de qualidade e solucionar eventuais
problemas de comunicacao. Como ressalta Castelli (2003, p. 503), “a falta de

qualificacdo das pessoas que trabalham na hotelaria € uma dura realidade,



sentida ndo so pelos dirigentes hoteleiros, mas também, e principalmente,

pelos hdspedes, através da falta de qualidade dos servicos”.

2.3. O papel das linguas estrangeiras na formacao pessoal e no
desenvolvimento profissional

A linguagem é fundamental na vida de qualquer pessoa. Segundo Vitti
(2024), ela integra um processo de construgao social e histdrica, configurando-
se como um sistema desenvolvido por meio de diversos cddigos voltados a
transmissdao de pensamentos e a interacao entre individuos. Nesse sentido, a
lingua pode ser compreendida como um codigo convencionalmente aceito por
uma comunidade, pertencente a todos os seus falantes e desprovida de um
“dono” especifico. Ja Asha (1982) afirma que a lingua se manifesta em todas
as atividades sociais e culturais, constituindo a base da transmissao de valores,
tradicdes e experiéncias que estruturam a vida em sociedade. Dessa forma, é
impossivel imaginar a vida humana sem a linguagem, dada sua relevancia para
o desenvolvimento individual e coletivo.

Independentemente da época histérica, a lingua sempre se mostra
essencial ao desenvolvimento das pessoas. Betania (2010) ressalta que a
lingua precede o individuo: ao nascer, o sujeito ja encontra um sistema
linguistico em funcionamento ao seu redor, o qual continuara existindo mesmo
apos sua morte, por pertencer a coletividade. Essa constatacdo reforca a
centralidade da lingua na organizacao social e evidencia seu papel como
requisito cada vez mais presente na dinamica da sociedade contemporanea.

Segundo Lima (2025), a sociedade atual demanda a constante
especializagdo em linguas estrangeiras, sobretudo diante do avanco da
globalizagdo. O dominio de diferentes idiomas contribui para o enriquecimento
pessoal e profissional, ampliando possibilidades de interacao e insercao social.

De acordo com Confortin (2014), a lingua estrangeira exerce influéncia
nas esferas econdmica, politica e social. Assim, a auséncia de conhecimento
em outro idioma pode limitar o acesso a oportunidades que exigem essa

competéncia. Pimentel (2024) reforca essa perspectiva ao afirmar que, na



contemporaneidade, o conhecimento de linguas é essencial para o
desenvolvimento sociocultural, especialmente em um mundo interconectado
pela internet, no qual diferentes culturas e povos mantém contato constante.

Essa ideia também é defendida por Santos (2012), ao destacar a
existéncia de um ciclo global de comunicagdo que aproxima paises e individuos,
atenuando barreiras fisicas e geograficas no ambito das interacdes sociais.

No campo profissional, Silva (2021) observa que o conhecimento de
uma lingua estrangeira constitui um diferencial competitivo no mercado de
trabalho, ampliado a medida que o individuo domina mais de um idioma, o que
possibilita comunicagdo com pessoas de diferentes paises. De modo
semelhante, Pimentel (2024) afirma que o aprendizado de linguas estrangeiras
tornou-se imprescindivel em razao do aumento das exigéncias de qualificagdo
profissional em um cenario globalizado. Assim, evidencia-se a necessidade
constante de aprender novos idiomas, tanto para o desenvolvimento pessoal
guanto para a permanéncia e ascensao no mercado de trabalho, cada vez mais

competitivo (cf. Moreira, Pontes, 2020).

2.4 Capacitacao profissional e comunicacao eficaz na hotelaria:
estratégias para a melhoria da experiéncia do hospede

A hotelaria € um setor que se desenvolveu com o propdsito de acolher
pessoas durante suas viagens, sejam elas motivadas por negdcios ou lazer.
Esses espacos tornam-se, segundo Ortiz (2014), ambientes de encontro entre
individuos de diferentes origens, o que favorece o contato intercultural e,
consequentemente, o confronto entre distintos costumes, valores e linguas.
Nesse contexto, o turismo revela-se intrinsecamente ligado a comunicacao e a
linguagem.

A linguagem constitui o principal meio de interagao entre as pessoas,
tornando indispensavel o desenvolvimento de competéncias comunicativas
eficazes entre as partes envolvidas. De acordo com Knapik (2012), a
comunicacdao € um processo de interacdao baseado na troca de informacoes,

ideias e sentimentos, realizado por meio de palavras e simbolos que



transmitem uma mensagem ao interlocutor. No entanto, a transmissao da
mensagem nao garante, por si sO, sua compreensao de forma clara e
adequada. Diante disso, o aprendizado de linguas estrangeiras torna-se cada
vez mais exigido para os profissionais que atuam no setor turistico. Conforme
destaca Araujo (2021):

Com a abertura do mercado e a intensificagdo do transito
turistico internacional, tornou-se imprescindivel o
aprendizado de, no minimo, um segundo idioma. O
dominio de uma lingua estrangeira por profissionais que
fazem o elo entre as empresas de um pais e outro se
torna essencial neste cenario, especialmente para os que
atuam na area de turismo e possuem contato direto com
turistas estrangeiros. (Araudjo, 2021, p. 33-34)

Nesse sentido, Castelli (2007) ressalta que as empresas do setor devem

investir prioritariamente na qualificagdo do elemento humano, uma vez que a
preparacao dos profissionais influencia diretamente a experiéncia vivenciada
pelos visitantes.

Atender o hospede com eficiéncia e eficacia demanda, entre outros
fatores, uma interacao adequada no idioma do cliente. Atualmente, a
proficiéncia em mais de uma lingua deixou de ser um diferencial voltado ao
encantamento do cliente e passou a constituir uma exigéncia basica da
industria hoteleira. Conforme argumentam Lanznaster e Silva (2016, p. 227), a
competéncia comunicativa em lingua inglesa € um instrumento fundamental
para a compreensao e o atendimento das necessidades do hdspede,
contribuindo para uma experiéncia de hospedagem satisfatdria. Por outro lado,
a impossibilidade de comunicacao eficaz pode gerar frustracoes e impactos
negativos para a imagem da organizacao, visto que a interacao entre
colaborador e hdspede integra a rotina e os procedimentos essenciais do bem
receber.

Além disso, Castelli (2003) afirma que o fortalecimento do turismo esta
diretamente relacionado a qualidade da hotelaria, tanto em sua dimensdo

técnica quanto na qualificacdo da mao de obra. Isso implica a necessidade de



profissionais bem formados e preparados para desempenhar suas fungdes de
maneira competente. Araujo (2020) acrescenta que nem todos os funcionarios
compreendem plenamente o propdsito de sua atuacdao, que é proporcionar
uma experiéncia positiva ao hospede. Muitas vezes, esses profissionais ndo
recebem capacitacdo adequada nem incentivo para aprimorar seu
desempenho, seja no ambito profissional ou pessoal.

Ainda segundo a autora, é fundamental que gestores e colaboradores
sejam estimulados a enfrentar novos desafios, promovendo o desenvolvimento
continuo. A superacao de dificuldades, associada ao trabalho colaborativo entre
0S membros da equipe, contribui para um ambiente organizacional mais
harmonico e para a melhoria da qualidade do atendimento ao cliente. Com
base em Araujo (2020), pode-se afirmar, portanto, que ha uma necessidade
constante de aprimoramento dos profissionais da hotelaria, tanto em aspectos
técnicos e operacionais quanto em competéncias comunicativas, visto que uma
comunicacao clara e objetiva é elemento central para a resolucao de problemas

e para a exceléncia no atendimento.

3. Metodologia

Este estudo é de natureza qualitativa, pois “engloba o entendimento, a
compreensao e a observacao das relacOes entre as pessoas na sociedade,
buscando refletir e investigar novas possibilidades para o problema
investigado” (Paiva; Oliveira; Hillesheim, 2021, p. 21). Essa abordagem
mostra-se adequada para compreender a experiéncia dos funcionarios de
hotelaria e sua interagao com visitantes de outras localidades.

A pesquisa caracteriza-se como descritiva e exploratoria, uma vez que
tem como objetivo compreender o nivel de conhecimento dos funcionarios em
outro idioma, bem como identificar dificuldades e explorar suas percepgoes e
desafios. Segundo Gil (2002, p. 42), as pesquisas descritivas tém como
objetivo primordial a descricao das caracteristicas de determinada populagdo
ou fendbmeno, ou ainda o estabelecimento de relacdes entre variaveis. Ja a

pesquisa exploratdria, de acordo com o autor, possui maior foco no



conhecimento e na delimitacdo do problema, apresentando planejamento
flexivel.

A estratégia metodoldgica adotada foi a pesquisa de campo, pois "o
trabalho de campo se apresenta como uma possibilidade de conseguirmos nao
sé uma aproximagao com aquilo que desejamos conhecer e estudar, mas
também de criar um conhecimento, partindo da realidade presente no campo”
(Neto, 1994, p. 51). Essa etapa combina diferentes modos de coleta de dados:
“Essa fase combina instrumentos de observacao, entrevistas ou outras
modalidades de comunicacao e interlocugao com os pesquisados, levantamento
de material documental e outros” (Minayo; Deslandes; Gomes, 2012, p. 26).

O estudo foi realizado com base em fontes primarias e secundarias. As
fontes primarias correspondem aos dados originais, analisados diretamente
pelo pesquisador (Sa-Silva; Almeida; Guindani, 2009). Nesse sentido, a
pesquisa de campo constituiu a principal fonte primaria, pois “pretende buscar
a informagdao diretamente com a populacdo pesquisada, exigindo do
pesquisador um contato mais direto” (Gongalves, 2001, p. 67). Ja as fontes
secundarias envolveram a pesquisa documental, que recorre a materiais que
ainda nao receberam tratamento analitico (Sa-Silva; Almeida; Guindani, 2009).

Os participantes selecionados foram funcionarios que atuam em meios
de hospedagem de Parnaiba, tanto estabelecimentos cadastrados no Cadastro
de Prestadores de Servico e Turisticos (Cadastur) quanto aqueles sem registro
formal. A escolha justifica-se pelo contato frequente desses profissionais com
turistas estrangeiros nao falantes de portugués, situacdo que demanda o uso
de linguas estrangeiras ou estratégias para a superagao de dificuldades
comunicativas durante o atendimento.

Utilizou-se amostragem ndo probabilistica do tipo intencional, definida “a
partir da experiéncia do pesquisador no campo de pesquisa, nhuma empiria
pautada em raciocinios instruidos por conhecimentos tedricos da relacao entre
0 objeto de estudo e o corpus a ser estudado” (Fontanella, 2011, p. 389). A
coleta de dados ocorreu entre os meses de agosto e setembro. O instrumento

utilizado foi o questionario, que possibilita a obtencdo de informagdes e



percepcdes por meio de “um conjunto de questdes que sao submetidas a
pessoas com o proposito de obter informagdes sobre conhecimentos, crencas,
sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracoes, temores,
comportamento presente ou passado etc.” (Gil, 2008, p. 121). Foram
empregados questionarios com questdes abertas e fechadas, permitindo maior
liberdade de resposta aos participantes (Jacobsen, 2016).

A andlise de conteludo foi adotada como método principal para a
interpretacdo das respostas abertas obtidas por meio do questionario,
possibilitando a investigacao aprofundada das percepgoes, dificuldades e
motivacoes dos participantes em relacdo ao dominio de um segundo idioma no
contexto profissional. Conforme destacam Valle e Ferreira (2025), a analise de
conteido constitui um conjunto de técnicas voltadas a compreensdo dos
sentidos explicitos expressos pelos participantes de uma pesquisa, pelos

documentos analisados e por outras formas de manifestagao.

4. Analise dos dados coletados

Neste estudo, foram considerados meios de hospedagem da cidade de
Parnaiba, tanto os cadastrados no Cadastur quanto aqueles sem registro
formal. Ao final da coleta, obteve-se um total de nove respostas validas.

Inicialmente, aplicaram-se questdes destinadas a caracterizacao do perfil
dos participantes. Entre os nove respondentes, cinco sao do sexo masculino e
guatro do sexo feminino, todos residentes em Parnaiba, com idades entre 22 e
47 anos. Em relacao ao nivel de escolaridade, um participante possui ensino
fundamental completo; dois, ensino médio completo; dois, ensino superior
incompleto; trés concluiram o ensino superior; e um possui pés-graduagao.

No que se refere ao tempo de atuacao no setor de hospedagem, quatro
participantes trabalham ha menos de um ano na area; um possui entre um e
trés anos de experiéncia; dois atuam entre quatro e seis anos; e outros dois
trabalham ha mais de seis anos no setor. Quanto as funcdes desempenhadas
atualmente, oito participantes atuam na recepcao e um exerce o cargo de

gerente.



A partir desses dados, observa-se que a maioria dos respondentes atua
diretamente na recepcdao dos meios de hospedagem, além de apresentar
diversidade tanto em termos de faixa etaria quanto de formacao educacional.

Apos a coleta das informagdes gerais, apresentou-se a primeira
questao central do estudo, relacionada ao dominio de um segundo idioma.
Dos nove participantes, cinco afirmaram nao falar outro idioma, enquanto
quatro declararam possuir conhecimento em uma segunda lingua, conforme

apresentado no Grafico 1.

Grafico 1 — Conhecimento de outros idiomas.

@ Niao

Fonte: Autoria prépria, 2025.

Com base nos resultados, observa-se que, apesar do nimero reduzido
de participantes, a maioria declarou ndo possuir dominio de um segundo
idioma. Esse dado pode ser relacionado ao que aponta Carvalho (2020), ao
afirmar que o conhecimento de linguas estrangeiras ainda ndo é um pré-
requisito obrigatdrio no setor de hospedagem.

Na segunda questao, ao serem perguntados sobre quais idiomas
falam, verificou-se que um participante declarou conhecimento em inglés e
espanhol, quatro afirmaram falar apenas inglés e quatro ndo possuem dominio
de nenhum idioma além do portugués. Esses dados evidenciam que a
aquisicdao de linguas estrangeiras ainda é limitada entre os profissionais
participantes, além de confirmar a predominancia do inglés como idioma
adicional mais procurado. Os resultados também reforcam o que Silva Junior e
Castellar (2018) apontam: o inglés e o espanhol continuam sendo as linguas

estrangeiras mais aprendidas na area de hotelaria.



A terceira questao abordou o nivel de proficiéncia no segundo idioma.
Observa-se que seis participantes afirmaram possuir nivel basico (compreensao
de aspectos essenciais, como cumprimentos e frases simples), dois declararam
nivel intermediario (capacidade de manter conversagoes simples) e um relatou
nivel avancado (comunicacdo mais fluente). Esses resultados podem ser

visualizados no Grafico 2.

Grafico 2 — Compreensdao em um segundo idioma.

@ Basico (entendo o essencial, ou seja
consigo cumprimentar)

@ Intermediario (consigo manter uma
conversa simples)
Avangado (consigo comunicar-me com
fluéncia)

@ Naio sei avaliar

Fonte: Autoria propria, 2025.

O Grafico 2 demonstra que o nivel basico de proficiéncia ainda
predomina entre os participantes no contexto de trabalho.

Em seguida, solicitou-se que os participantes avaliassem seus niveis de
fala, escrita e leitura em um segundo idioma. Na quarta questao, referente a
habilidade oral (Grafico 3), um participante avaliou seu nivel como avancado,
dois como intermediario, cinco como basico e um afirmou nao saber avaliar.

A quinta questao abordou a habilidade de escrita em um segundo
idioma (Grafico 4). Nessa etapa, um participante se avaliou como avancado,
trés como intermediario, trés como basico e dois declararam nao saber avaliar.

Por fim, a sexta questao tratou da habilidade de leitura. Um
participante relatou nivel avancado, quatro avaliaram possuir nivel
intermediario, trés indicaram nivel basico e um afirmou ndo saber avaliar
(Grafico 5).
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Os trés graficos anteriores, referentes as habilidades de fala, escrita e
leitura, evidenciam uma caréncia na capacitacdo linguistica dos profissionais
em um segundo idioma. Em outras palavras, observa-se um ndmero reduzido
de funciondrios aptos a realizar um atendimento eficiente em linguas
estrangeiras. Tal limitacdo, conforme aponta Castelli (2003), impacta
diretamente a qualidade da interagdo com hospedes que nao falam portugués,
podendo comprometer a experiéncia do visitante e, consequentemente, a
imagem do estabelecimento.

Na sétima questdo, os participantes foram perguntados sobre a
frequéncia com que utilizam outro idioma no atendimento aos hdspedes. Os
resultados indicaram que cinco deles utilizam raramente uma lingua
estrangeira, enquanto quatro afirmaram utiliza-la algumas vezes por semana.
Esses dados sugerem a presenca, ainda que moderada, de hdspedes
estrangeiros nos meios de hospedagem de Parnaiba.

Na sequéncia, a oitava questao investigou como os participantes lidam
com as dificuldades de comunicacao em outros idiomas. Conforme apresentado
no Grafico 6, as estratégias adotadas foram variadas, sendo o uso de
tradutores digitais em dispositivos moveis a alternativa mais recorrente entre

0s profissionais.

Grafico 6 - Estratégias utilizadas para lidar com dificuldades de comunicagao

com hdspedes em lingua estrangeira.

Uso de gestos e mimica

tradutores do celular 6 (66,7%)

3 (33,3%)

Uso de aplicativos

Pego ajuda a colegas que fala
Uso de frases prontas aprendid 4 (44,4%)
Tento me comunicar em portug 3 (33,3%)

Pedi para eles escreverem

\




Fonte: Autoria propria, 2025.

Posteriormente, na nona questao, os participantes foram questionados
sobre como o dominio de um segundo idioma contribui para a melhoria do
atendimento aos hdspedes. Todos responderam afirmativamente.

Em seguida, na décima questao, solicitou-se que justificassem suas

respostas.

1- A comunicagdo € essencial, logo qualquer interacao de
forma mais eficiente faz diferenga no atendimento.

2 - Melhoria o trabalho.

3- E um complemento no atendimento para com os hdspedes
estrangeiros.

4 -  Para atendimento sim.

5-  Porque facilita a comunicagao consequentemente melhora a
experiéncia do hospede.

6- E acolhedor para hospedes estrangeiros sentirem que
podem ser compreendidos.

7 - Saber um segundo idioma ajuda muito no atendimento aos
hospedes, porque facilita a comunicagdo com pessoas de outros paises,
evita mal-entendidos e faz o hospede se sentir mais bem recebido.

8 - Como ha muitos turistas que ndo falam bem portugués, é
legal que se saiba um segundo idioma.

9- O hdspede pode se sentir mais acolhido e ter suas
necessidades respondidas com mais agilidade.

Fonte: Autoria propria, 2025.

Além disso, na décima primeira questdo, os participantes foram
questionados sobre as principais dificuldades enfrentadas para aprender ou
aprimorar um segundo idioma. Os resultados indicam que o principal obstaculo

apontado foi a falta de tempo, seguida pela limitacao de recursos financeiros e



pela escassez de oportunidades de pratica, conforme apresentado no Grafico 7.
Esses dados reforcam o que afirma Carvalho (2020), ao destacar que a gestao
do tempo permanece como um dos fatores mais determinantes no processo de

aprendizagem de linguas.

Grafico 7 - Principais dificuldades enfrentadas para aprender ou aprimorar um
segundo idioma.

Falta de tempo 6 (66,7%)

Recursos financeiros =
2(22,2%)
insuficientes para cursos

Falta de incentivo da empresa 1(11,1%)

Falta de oportunidades para 2 (22.2%)
praticar

Dificuldade pessoal em aprender 1(11.1%)
idiomas

Falta de interesse 1(11,1%)

Fonte: Autoria prépria, 2025.

Também foi questionado, na décima segunda questao, se a empresa
em que trabalham oferece suporte adequado ou promove ativamente o
aprendizado de idiomas estrangeiros. Dos 9 participantes, 8 responderam
negativamente e apenas 1 afirmou que sim, evidenciando que nem todas as
empresas que da amostra investem na capacitacdo linguistica de seus
funcionarios.

Em seguida, a décima terceira questao, perguntou aos participantes
se eles tém interesse em aprender ou aprimorar um segundo idioma visando a
melhoria do desempenho profissional. Oito participantes declararam interesse,
enquanto apenas 1 respondeu negativamente, indicando que ha motivagao
significativa entre os participantes da pesquisa para se capacitarem
linguisticamente.

Por fim, na décima quarta questao, perguntou-se aos participantes

quais medidas poderiam ser adotadas para aprimorar a comunicacao com



turistas estrangeiros em seu ambiente de trabalho. As respostas foram

variadas, conforme apresentadas a seguir:

1-  Cursos e treinamentos, plataformas online e incentivo ativo

2 -  Usa mais aplicativo de traducao

3 -  Cursos relacionados a inglés nos meios de hospedagem em si.
4 - No meu local de trabalho é raro hospedes estrangeiros

5-  Aperfeicoamento na segunda lingua

6 - Cursos

7 - Profissionais de turismo e atendimento ao cliente podem buscar
especializagdo em idiomas para melhorar a experiéncia do visitante

8- Cursos de idiomas custeados pela empresa visando o
aperfeicoamento do funcionario

9 -  cursos de capacitacao voltados para hospedagem

Os participantes do estudo reconhecem que o dominio de um segundo
idioma contribui de forma significativa para a melhoria do atendimento aos
hospedes. Além disso, sugerem medidas praticas para aprimorar a
comunicagao, incluindo a oferta de cursos e treinamentos, a utilizacao de
tecnologias de traducao e a implementacao de incentivos ao aprendizado de
idiomas no ambiente de trabalho. Essas percepcdes evidenciam que os proprios
funcionarios reconhecem a importancia de aprender outro idioma, aspecto
também destacado por Costa e Silva (2018).

Apesar do numero reduzido de respostas, foi possivel identificar
aspectos relevantes. A maioria dos participantes atua na recepcao e apresenta
diversidade em termos de faixa etaria e nivel de escolaridade. O dominio de
um segundo idioma ainda é limitado entre esses profissionais, evidenciando
uma lacuna significativa na qualificacao linguistica. Tal situacdo configura um
desafio para o setor, uma vez que, segundo Brocca et al. (2022), a
competéncia linguistica de funcionarios em hotéis e meios de hospedagem

impacta diretamente a qualidade do atendimento a turistas estrangeiros. Esse



cenario indica que a comunicacdo em linguas estrangeiras, especialmente além
do nivel basico, ainda permanece restrita.

Além disso, a presenca frequente, ainda que moderada, de turistas
estrangeiros reforca a necessidade de investimentos em capacitagdo linguistica.
Nesse sentido, Silveira (2019) destaca que a formagao adequada dos
funcionarios é fundamental para aprimorar o desempenho comunicativo e

oferecer uma experiéncia mais acolhedora e eficiente aos visitantes.

5. Consideracoes finais

O presente estudo teve como foco compreender como os funcionarios
de hotéis de Parnaiba estdo preparados linguisticamente para atender turistas
estrangeiros, bem como identificar as estratégias utilizadas para superar
dificuldades de comunicacao. Os resultados indicaram que a maioria dos
profissionais apresenta proficiéncia limitada em linguas estrangeiras, o que
pode comprometer a qualidade do atendimento, conforme discutido no
referencial tedrico. Ainda assim, observou-se interesse significativo por parte
dos participantes em se capacitar e utilizar tecnologias que auxiliem na
reducdo desses obstaculos comunicativos.

O objetivo geral foi analisar de que forma a proficiéncia em linguas
estrangeiras impacta o setor hoteleiro de Parnaiba. A andlise dos dados
coletados por meio de questionario aplicado via Google Forms revelou que a
maioria dos participantes ndo possui dominio de um segundo idioma e, entre
aqueles que possuem, predomina o nivel basico de proficiéncia, o que interfere
na interacao com hospedes estrangeiros.

Quanto aos obijetivos especificos, foi possivel identificar o nivel de
preparo linguistico dos funciondrios, evidenciando dificuldades associadas ao
dominio inicial do idioma. Também foram mapeadas as principais estratégias
utilizadas para contornar barreiras comunicativas, destacando-se o uso de

tradutores digitais. Além disso, verificaram-se as principais dificuldades



enfrentadas no processo de aprendizagem de linguas, como a falta de tempo e
de recursos financeiros para investir em estudos linguisticos.

A percepcao dos participantes quanto a importancia do dominio de uma
segunda lingua foi unanime: todos reconheceram o valor dessa habilidade
tanto para o desempenho profissional quanto para o desenvolvimento pessoal.

A hipotese inicial de que muitos profissionais do setor hoteleiro nao
possuem o nivel necessario de fluéncia em linguas estrangeiras para um
atendimento eficiente foi confirmada. Os dados mostraram que poucos
participantes dominam idiomas além do portugués, sua lingua materna.

Os resultados também indicam que o inglés é o segundo idioma mais
presente entre os profissionais, embora, na maioria dos casos, em niveis
basicos de proficiéncia. Observou-se ainda a auséncia de suporte institucional
consistente para o aprendizado de linguas no setor hoteleiro local. A principal
contribuicdo deste estudo consiste em evidenciar a realidade linguistica dos
funcionarios da area na regido, apontando a necessidade de investimentos em
capacitacao e em recursos de ensino. Tais acdes podem contribuir para a
melhoria da experiéncia dos turistas e para o fortalecimento da imagem do
setor na cidade.

Como limitacdo, destaca-se o numero reduzido de participantes, o que
restringe a abrangéncia dos resultados. Contudo, esse aspecto nao
compromete os objetivos do estudo, uma vez que nao se buscou a
generalizacdao dos dados, mas sim a compreensao de um contexto especifico.
Para pesquisas futuras, recomenda-se ampliar a amostra, incluir outras regides
turisticas do Piaui e considerar também a percepcao de turistas estrangeiros
sobre o atendimento recebido, a fim de proporcionar uma visao mais

abrangente da tematica investigada.
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