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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo identificar o nivel de conhecimento
em idiomas estrangeiros de recepcionistas de meios de hospedagem de Foz
do Iguacu (Parand/Brasil). Para tanto, foi utilizada pesquisa bibliografica
sobre o tema da hospitalidade dentro da drea hoteleira e o uso dos idiomas
estrangeiros como ferramenta de trabalho, além do levantamento de
dados priméarios por meio de instrumento semiestruturado, a fim de
verificar qualitativamente o nivel de conhecimento de idiomas estrangeiros
dos recepcionistas pesquisados. Assim, as informacBes coletadas pela
pesquisa permitiram verificar o perfil dos recepcionistas, os quais em sua
maioria sdo jovens, com mais de trés anos de experiéncia na area, e nivel
salarial de 1 a 5 salarios-minimos. Em relacdo ao conhecimento de idiomas,
todos os recepcionistas mencionaram possuir conhecimento em ao menos
um idioma além de seu idioma materno, e, em ao menos no nivel iniciante,
conforme critério estabelecido pelo Quadro Europeu Comum de Referéncia
de Linguas (QECR) utilizado neste estudo. Além disso, a maior parte dos
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participantes da pesquisa reconhece a importancia de outros idiomas no
desenvolvimento pessoal e profissional.

ABSTRACT

This study aims to identify the level of foreign language knowledge of
receptionists at lodging establishments in Foz do Iguacu (Parana/Brazil). To
this end, bibliographic research on the topic of hospitality in the hotel
industry and the use of foreign languages as a work tool was used, in
addition to the collection of primary data using a semi-structured
instrument, in order to qualitatively verify the level of foreign language
knowledge of the receptionists surveyed. Thus, the information collected
by the survey allowed us to verify the profile of the receptionists, most of
whom are young, with more than three years of experience in the field, and
with a salary level of 1 to 5 minimum wages. Regarding language
knowledge, all receptionists mentioned having knowledge of at least one
language in addition to their native language, and at least at a beginner

KEYWORDS level, according to the criteria established by the Common European
Foreign languages, front Framework of Reference (CEFR) used in this study. In addition, most of the
desk, communication, participants in the survey recognize the importance of other languages in
service. personal and professional development.

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de
conocimiento de lenguas extranjeras entre recepcionistas de
establecimientos de alojamiento en Foz do Iguazu (Parana/Brasil). Para ello,
se utilizé la investigacién bibliografica sobre la tematica de la hospitalidad
dentro del sector hotelero y el uso de lenguas extranjeras como
herramienta de trabajo, ademas de la recolecciéon de datos primarios
mediante un instrumento semiestructurado, con el fin de verificar
cualitativamente el nivel de conocimiento de lenguas extranjeras de los
recepcionistas encuestados. Asi, la informacién recabada mediante la
encuesta permitié verificar el perfil de los recepcionistas, en su mayoria son
jovenes, con mas de tres afios de experiencia en el drea y un nivel salarial
de 1 a 5 salarios minimos. Respecto al conocimiento de idiomas, todos los
recepcionistas mencionaron tener conocimiento de al menos un idioma
ademads de su lengua materna, y al menos en un nivel principiante, de

PALABRAS CLAVE acuerdo con los criterios establecidos por el Marco Comun Europeo de
Lenguas extranjeras, Referencia para las Lenguas (MCER) utilizado en este estudio. Ademas, la
recepcién, comunicacion, mavyoria de los encuestados reconocen la importancia de otros idiomas en
servicio. el desarrollo personal y profesional.

1 Introducdo

A cidade de Foz do Iguacu, localizada no extremo oeste do Paranad, divisa com os paises
Paraguai e Argentina, € um importante centro econdmico do estado e se caracteriza por sua grande
diversidade cultural (Prefeitura Municipal de Foz do Iguacu, 2020). Pesquisas feitas pelo Ministério
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do Turismo (2021), com base nos dados da Associacdo Internacional de Congressos e Convencgdes
(ICCA), e da Fundacdo Instituto de Pesquisas Econdmicas (FIPE), revelam que Foz do Iguacu é o
terceiro destino de lazer do Brasil mais visitado por turistas estrangeiros, e esta em sexto lugar dos
destinos que mais realiza eventos, negdcios e convengdes do pais, ocupando a terceira posicdo em
questdo de quantidade de eventos internacionais.

No ano de 2024, o Parque Nacional do Iguacu recebeu mais de 1,8 milhdo de visitantes,
sendo que 42% eram turistas estrangeiros oriundos da Argentina, Estados Unidos, Paraguai, Franca
e Alemanha (Agéncia Estadual de Noticias [AEN], 2025). Observa-se, portanto, a ampla diversidade
de povos que visitam o destino de Foz do Iguacu, possuindo as mais diversas culturas e falando
idiomas variados. Assim, sugere-se que os profissionais de turismo e hotelaria da cidade devem
estar preparados para atender adequadamente essa diversidade de visitantes.

Considerando esse cendrio, os meios de hospedagem precisam tratar do tema “idiomas
estrangeiros” com atencdo, uma vez que se tem o setor de recepcdo como uma das areas
fundamentais para o bom atendimento aos clientes, ja que é ali que o hdspede tera a primeira
impressao do estabelecimento, independentemente de sua classificacdo, tipo ou tamanho. O
profissional da recepcdo deve, dessa forma, ter uma postura adequada e demonstrar capacidade
de se adaptar as mais diversas situacdes, além de ter uma boa comunicagdo com os clientes
(Ribeiro, 2011). Além disso, de acordo com Teixeira (2014), o conhecimento de idiomas
estrangeiros se mostra essencial para a comunicacdo e para auxiliar no desenvolvimento das
funcdes, bem como, propiciar interagdes interculturais, troca de conhecimento e experiéncias e a
guebra de barreiras de comunicacdo, possibilitando a aproximacao entre funcionarios e clientes.
Assim, os funcionarios precisam estar focados em identificar e atender as necessidades de seus
clientes.

Ademais, sabe-se que a profissionalizacdo adequada de funcionarios é de fundamental
importancia para a entrega de um servico de qualidade em qualquer empreendimento, em
especial nos meios de hospedagem que possuem a hospitalidade como aspecto essencial. Dentro
de um mundo globalizado, no qual as atividades turisticas e hoteleiras estdo inseridas, a
comunicacdo eficiente se mostra essencial para realizar o atendimento a fim de receber e acolher
seus clientes (Silva & Ramos, 2021). Nesse sentido, a capacitacdo em idiomas estrangeiros dos
funcionarios de recep¢do é uma forma de garantir a melhor comunicacdo e proporcionar um
melhor atendimento para todos.

Diante do exposto, o objetivo deste estudo é identificar o nivel de conhecimento de idiomas
estrangeiros dos recepcionistas de meios de hospedagem de Foz do Iguacgu. Para o alcance desse
objetivo, primeiramente apresenta-se o perfil dos recepcionistas dos meios de hospedagem de Foz
do lguacgu; e, em seguida, verifica-se o interesse dos recepcionistas e incentivo dos meios de
hospedagem em ampliar os conhecimentos de idiomas estrangeiros.

Além desta parte introdutéria, este artigo se divide em mais quatro partes: referencial
tedrico, abordando aspectos da qualidade de atendimento nos meios de hospedagem e o papel
dos idiomas para o desenvolvimento do trabalho pelo recepcionista; metodologia; analise e
discussdes; e, conclusdes.
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2 Referencial tedrico
2.1  Meios de hospedagem e qualidade de atendimento

Uma das necessidades béasicas do ser humano é o acesso a locais nos quais possa se abrigar
e descansar com segurancga; nesse sentido, surgem os meios de hospedagem para suprir essa
necessidade e o desejo pela hospedagem e hospitalidade pelos héspedes (Przybylski, 2008).

A hospitalidade é a base do setor hoteleiro, significa receber, abrigar, alimentar e cuidar do
visitante; é, por exemplo, o que a hotelaria oferece, ou melhor dizendo, comercializa (Castelli,
2010). De forma mais detalhada, Lashley e Morrison (2004) dividem a hospitalidade em trés tipos:
privada, na qual o anfitrido tem o objetivo de atender as necessidades fisioldgicas e psicoldgicas
de seu hospede fazendo-o sentir-se em casa; social, baseada na mutualidade e na interacdo
humana muitas vezes pertinente a status e prestigio social; e, a comercial, na oferta de servicos
hospitaleiros visando ao lucro, como é o caso da hotelaria. E importante destacar que, no setor
hoteleiro, a hospitalidade privada e social deve estar inserida no aspecto comercial para sustentar
sua atividade, pois é essa integracdo que permite oferecer um servico acolhedor, personalizado e
humanizado sem perder de vista os objetivos econdmicos do negdcio.

Nessa conjuntura, os meios de hospedagem sdo estabelecimentos destinados a prover os
servicos de acomodacdo a seus hospedes de forma a garantir sua seguranca, higiene e bem-estar,
podendo também prover alimentacdo entre outros servigos, dependendo de sua tipologia, para
atender aos mais variados tipos de clientes (Ribeiro, 2011). Além disso, independentemente de
sua tipologia, os meios de hospedagem devem garantir o servico de qualidade para todos os seus
clientes. Aquino et al. (2015) enfatizam que é imprescindivel que o nivel de qualidade dos servicos
dos meios de hospedagem seja adequado para o estabelecimento afirmar seu lugar no mercado
de forma lucrativa, destacando-se entre seus concorrentes e fidelizando clientes. Para isso, €
necessario que eles foqguem em estratégias que se equiparem as expectativas dos clientes ou as
superem, motivando-os a adquirir novamente seus servicos, finalizam os autores.

A respeito da percepc¢do de qualidade, acrescenta-se:

Sentir-se bem é uma questdo bastante relativa. A percepcdo, por parte do fornecedor de
servicos, de que um conjunto de instalagdes propicie condigdes para que o
héspede/cliente se sinta inclinado a interagdo é um erro conceitual sobre o significado da
hospitalidade. E necessaria, antes de qualquer coisa, a motivagdo a hospitabilidade por
parte dos fornecedores de servicos. E importante ressaltar o papel das instalacdes na
percepcdo da acolhida, mas a composicdo humana e suas atitudes e comportamentos
trazem “vida” as instalacOes, e esta “vida” é evidenciada pelo desejo de receber pessoas
e trazer ao visitante a importante personalizacdo, ao maximo possivel, do dominio social
(Quadros, 2011, p. 53).

Desse modo, ao buscar equiparar ou superar da melhor forma as expectativas dos clientes
com os servicos ofertados, os meios de hospedagem tém uma maior chance de satisfazer sua
clientela.
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Assim, como em qualquer estabelecimento de servicos, é de extrema importancia que os
meios de hospedagem tenham funciondrios bem treinados para a realizacdo de suas func¢des; em
especial é possivel citar os recepcionistas, que sdo responsaveis pela primeira impressdao do
hospede quando estes chegam aos meios de hospedagem. Os recepcionistas tém como fungdo o
atendimento dos hdspedes seja presencialmente ou por contato telefonico, preenchimento de
relatérios e cadastros, realizacdo de check-in e check-out, cobrangas, entre outros processos.

Além disso, por estar trabalhando diretamente com os clientes, os recepcionistas devem
possuir conhecimento cultural, ter postura profissional, saber comunicar-se de forma efetiva e
lidar com diversos tipos de pessoas (Viera, 2004). A boa comunicacdo € um ponto de extrema
importancia no setor de recepcao:

A indUstria hoteleira se destaca por ser um setor voltado a hospitalidade, a prestagdo de
servicos desenvolvidos pelos trabalhadores do setor para os héspedes por meio dos
proprios trabalhadores mediados pela linguagem. Assim entendida, na industria hoteleira,
a competéncia comunicativa de seus trabalhadores passa a ser um elemento vital para
assegurar o desenvolvimento e a competitividade dessa indUstria (Silva & Ramos, 2021, p.
5751).

Em vista disso, a comunicacdo é um elemento essencial para a realizacdo dos processos e
servicos do setor da recepcdo. No caso da hotelaria, pela sua insercao em uma época globalizada
e suas caracteristicas de servicos, ndo é suficiente que o funcionario tenha apenas uma
comunicacdo eficiente em seu idioma materno, mas que também tenha conhecimento de idiomas
estrangeiros (Teixeira, 2014).

2.2 Osidiomas estrangeiros como ferramenta de trabalho

Conforme Bolacio Filho (2021) observa, o intercambio historico entre povos de diferentes
linguas e culturas demonstra a importancia da comunicacdo intercultural. No ambito da
hospitalidade, essa necessidade se intensifica, tornando o dominio de idiomas estrangeiros ndo
apenas desejavel, mas essencial para proporcionar experiéncias positivas e acolhedoras aos
visitantes.

Para Meireles (2002), o mundo globalizado ja deixou de ser uma questdo apenas econdmica
e estd cada vez mais inserido no dia a dia do cidaddao comum, proporcionando o acesso a diversas
informacdes e produtos de forma pratica; assim, hda um contato direto com conteudo
internacional, possibilitando o desenvolvimento do conhecimento de idiomas estrangeiros, ndo
apenas pela forma convencional de cursos de idiomas em que é necessaria a intermediacdo de um
professor, mas também pelo contato direto com as midias estrangeiras. Nesse panorama, é
perceptivel como, em um mundo globalizado, o contato entre povos e idiomas distintos permeia
todas as esferas da sociedade, e em especial podemos citar o setor turistico.

Diante do leque de culturas dos turistas que visitam Foz do lguacu, os idiomas espanhol e
inglés se mostram mais presentes; o primeiro, pela proximidade fisica com a Argentina e o
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Paraguai, e, o inglés, considerado um idioma global desde o século XX por uma necessidade politica
de adotar uma lingua franca para facilitar a comunicacdo em um nivel multinacional (Crystal, 2003).

Nesse sentido, a comunicacdo em idiomas estrangeiros é essencial para poder atender
turistas internacionais, e os estabelecimentos devem estar atentos para preparar seus funciondrios
para a realizacdo desta tarefa:

[...] & por meio da lingua(gem) que conceitos abstratos, como qualidade na prestacédo de
servicos e satisfacdo do cliente, por exemplo, sdo mediados e aprendidos, o gestor
desenvolve um papel importante, tendo em vista que é ele quem avalia, contrata, treina
e acompanha o colaborador em suas atividades; portanto, precisa estar atento as
necessidades e transformacdes do contexto (Silva & Cordeiro, 2018, p. 237).

Assim, o conhecimento de idiomas estrangeiros pode ser considerado uma ferramenta de
trabalho do setor de recepgdo que concretiza suas atividades por meio de interacbes com
hospedes (Silva & Ramos, 2021).

Essa constatacdo € corroborada por pesquisas pretéritas, a exemplo do estudo de 2013
(Blanco et al., 2013), que se concentrou no setor de reservas de hotéis na cidade de Porto Alegre,
buscando identificar o grau de compreensdo de solicitagcdes de reserva em portugués, espanhol e
inglés. A pesquisa evidenciou dificuldades nos idiomas em relacdo as informacgdes, respostas e
cordialidade dos funcionarios com os clientes; enquanto as solicitacGes em portugués eram
rapidamente atendidas, as solicitacGes em inglés e espanhol tiveram baixo nivel de resposta,
incluindo meios de hospedagem que pertenciam a redes internacionais. Dessa maneira, possuir
um instrumento para medir o nivel de conhecimento em idiomas estrangeiros dos funcionarios
dos meios de hospedagem é de muita relevancia.

Nesse contexto, para analisar o nivel de conhecimento especificamente do idioma inglés,
muitos estudos, como os de Alcantud-Diaz et al. (2014); Yusra et al. (2021); e, Silva e Ramos (2021)
utilizaram o Quadro Europeu Comum de Referéncia de Linguas (QECR). Trata-se de um método
que serve como referéncia para descrever a proficiéncia em idiomas dividindo o conhecimento em
trés niveis: A—Bdasico, B—Independente e C— Proficiente e suas subdivisdes (British Council, 2023),
conforme apresenta-se no Quadro 1 (p. 7).

Os niveis do QECR apresentados descrevem progressivamente a proficiéncia em um idioma
estrangeiro. No nivel Al (Iniciante), o individuo é capaz de compreender e utilizar expressées
bdsicas e cotidianas para satisfazer necessidades concretas, conseguindo apresentar-se e interagir
de maneira simples, desde que o interlocutor fale lenta e claramente. O nivel A2 (Basico) expande
essa capacidade, permitindo a compreensdo de frases isoladas e expressdes frequentes
relacionadas a areas de prioridade imediata, possibilitando a comunicacdao em tarefas simples e
rotineiras sobre temas familiares e habituais.

Atingindo o nivel B1 (Intermedidrio), o aprendizado permite compreender os pontos
principais de assuntos familiares encontrados em contextos como trabalho, escola e lazer, além de
lidar com a maioria das situacGes encontradas durante uma viagem. A producgao de discurso torna-
se mais fluida, permitindo descrever experiéncias, eventos, sonhos, esperancas e ambicOes,
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justificando opinides de forma breve. No nivel B2 (Usudrio Independente), a compreensdo se
aprofunda para abranger as ideias principais de textos complexos sobre temas tanto concretos
guanto abstratos, incluindo discussdes técnicas em sua area de especialidade. A interacdo com
falantes nativos ocorre com um grau considerdvel de espontaneidade e fluidez, e a expressdo sobre
diversos temas é clara e detalhada.

Quadro 1 — Quadro Europeu Comum de Referéncia de Linguas (QECR)

Nivel Descrigdo da proficiéncia

E capaz de compreender e usar expressdes familiares e cotidianas, assim como enunciados
muito simples, que visam a satisfazer necessidades concretas. Pode apresentar-se e
Al —Iniciante | apresentar outros e é capaz de fazer perguntas e dar respostas sobre aspectos pessoais como,
por exemplo, o local onde vive, as pessoas que conhece e as coisas que tem. Pode comunicar
de modo simples, se o interlocutor falar lenta e distintamente e se mostrar cooperante.

E capaz de compreender frases isoladas e expressdes frequentes relacionadas com areas de
prioridade imediata (p. ex.: informacgBes pessoais e familiares simples, compras, meio
circundante). E capaz de comunicar em tarefas simples e em rotinas que exigem apenas uma
troca de informacdo simples e direta sobre assuntos que lhe sdo familiares e habituais. Pode
descrever de modo simples a sua formacdo, o meio circundante e, ainda, referir assuntos
relacionados com necessidades imediatas.

A2 — Basico

E capaz de compreender as questdes principais, quando é usada uma linguagem clara e
estandardizada e os assuntos lhe sdo familiares (temas abordados no trabalho, na escola e
nos momentos de lazer, etc.). E capaz de lidar com a maioria das situaces encontradas na
regido onde se fala a lingua-alvo. E capaz de produzir um discurso simples e coerente sobre
assuntos que lhe sdo familiares ou de interesse pessoal. Pode descrever experiéncias e
eventos, sonhos, esperangas e ambi¢Ses, bem como expor brevemente razdes e justificacdes
para uma opinido ou um projeto.

B1-
Intermediario

E capaz de compreender as ideias principais em textos complexos sobre assuntos concretos
e abstratos, incluindo discussdes técnicas na sua area de especialidade. E capaz de comunicar
B2 — Usudrio | com certo grau de espontaneidade com falantes nativos, sem que haja tensdo de parte a
Independente | parte. E capaz de exprimir-se de modo claro e pormenorizado sobre uma grande variedade
de temas e explicar um ponto de vista sobre um tema da atualidade, expondo as vantagens e
os inconvenientes de vdrias possibilidades.

E capaz de compreender um vasto nimero de textos longos e exigentes, reconhecendo os

Cl- seus significados implicitos. E capaz de se exprimir de forma fluente e espontanea sem
Proficiéncia precisar procurar muito as palavras. E capaz de usar a lingua de modo flexivel e eficaz para
operativa fins sociais, académicos e profissionais. Pode exprimir-se sobre temas complexos, de forma
eficaz clara e bem estruturada, manifestando o dominio de mecanismos de organizacdo, de

articulacdo e de coesdo do discurso.

E capaz de compreender, sem esforco, praticamente tudo o que ouve ou lé. E capaz de
resumir as informacGes recolhidas em diversas fontes orais e escritas, reconstruindo
argumentos e fatos de um modo coerente. E capaz de se exprimir espontaneamente, de
modo fluente e com exatiddo, sendo capaz de distinguir finas variaces de significado em
situacBes complexas.

C2 —Dominio
pleno

Fonte: British Council (2023).
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Nos niveis mais avancados, a proficiéncia se refina significativamente. No nivel C1
(Proficiéncia Operacional Eficaz), o individuo demonstra capacidade de compreender um vasto
numero de textos longos e exigentes, reconhecendo também os significados implicitos. A
expressao é fluente e espontanea, sem esforco aparente, e a lingua é utilizada de forma flexivel e
eficaz para propdsitos sociais, académicos e profissionais. Finalmente, o nivel C2 (Dominio Pleno)
representa a maestria no idioma, com a capacidade de compreender sem esforco praticamente
tudo o que se ouve ou lé. A comunicacdo é espontanea, fluida e precisa, permitindo distinguir
sutilezas de significado mesmo em situacdes complexas.

3 Procedimentos metodoldgicos

Este estudo de abordagem qualitativa, busca identificar os dados coletados de forma
descritiva e interpretativa (Fontenelles et al., 2009) sobre o nivel de conhecimento de idiomas
estrangeiros dos recepcionistas de meios de hospedagem de Foz do Iguacu. Os objetivos sdo
exploratorios e descritivos, visando aprofundar a compreensdo acerca do tema, com técnica de
pesquisa bibliografica, além de registrar, analisar, classificar e interpretar os dados coletados de
forma estatistica e indutiva (Rodrigues, 2007).

Para atingir ao objetivo da pesquisa, foi elaborado um instrumento semiestruturado que
contou com 12 questdes, baseando-se no QECR, disponibilizado de forma online por meio do
Google Forms.

O universo da pesquisa é constituido pelos recepcionistas dos meios de hospedagem da
cidade de Foz do lguacu/PR, os quais foram selecionados com base na lista disponibilizada pela
Secretaria Municipal de Turismo e Projetos Estratégicos (2024) de Foz do Iguacu, totalizando 177.
Optou-se por ndo delimitar uma classificacdo especifica de meios de hospedagem para a aplicacdo
do instrumento pelo fato de o foco da pesquisa ser uma analise do nivel de comunicacdo dos
recepcionistas, independentemente do tipo de meio de hospedagem em que estejam inseridos,
dado que a cidade recebe turistas internacionais dos mais diversos. Assim, foi possivel contatar 88
meios de hospedagem, dos quais 14 (correspondendo a 15,91%) aceitaram distribuir o
instrumento entre seus recepcionistas. Dentre esses, 11 sdo classificados como hotéis, dois como
resorts, e, um como pousada. Obteve-se o retorno de 36 instrumentos validos, representando a
amostra desta pesquisa.

A coleta de dados ocorreu durante 22 de fevereiro e 22 mar¢o de 2024, enviando o
instrumento por e-mail e/ou WhatsApp para os setores de recursos humanos e responsaveis pela
recepcao dos meios de hospedagem contatados previamente por ligacdo telefonica, juntamente
com uma carta explicativa a respeito da pesquisa. Apds algumas insisténcias para a devolucdo da
pesquisa, obteve-se um total de 36 participantes com respostas validas.

Por fim, os dados coletados foram registrados, classificados, interpretados e analisados de
forma descritiva textual e com o auxilio de quadros e figuras com o intuito de sintetizar e facilitar
a visualizacao dos resultados obtidos.
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4 Andlise e discussoes

A pesquisa buscou averiguar o perfil dos recepcionistas respondentes considerando faixa
etdria, nivel de formacao, faixa salarial e tempo de experiéncia na drea. Enfatizaram-se os aspectos
pertinentes ao conhecimento em idiomas estrangeiros e o reflexo no atendimento aos héspedes.
Por meio do questiondrio semiestruturado, o qual recebeu 36 respostas, foi possivel,
primeiramente, a observacdo e analise do perfil dos recepcionistas, conforme apresenta-se no
Quadro 2.

Quadro 2 — Perfil dos recepcionistas

Faixa etaria 18 — 25 anos 26 —35 anos 36 —45 anos 46 — 55 anos + 55 anos
N° de respondentes | 13 10 7 4 2
T.eAmpo o . iEies Es Wi De 1a 2 anos De 3a5anos Mais de 5 anos -
experiéncianadrea | ano
N° de respondentes | 6 8 6 16 -
Faixa Menos de 1| Dela 2 salarios- | De 2 a 5 saldrios- | Mais de 5 salarios-
salarial salario-minimo [ minimos minimos minimos :
N° de respondentes | 3 20 13 0 -

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Nota-se que grande parte da mdo de obra ¢ jovem, concentrada nas faixas etarias de 18 a
25 anos e 26 a 35 anos. Além disso, a respeito do tempo de experiéncia, uma parte consideravel
dos recepcionistas (16 respondentes), assinalaram ter mais de 5 anos, indicando um alto nimero
de profissionais com experiéncia na area, no entanto, é importante notar que ha uma
representacdo notdvel de 13 recepcionistas com um menor tempo de experiéncia, o que sugere
que ha um fluxo de profissionais nessa area.

O instrumento buscou averiguar a respeito da remuneragdo salarial dos recepcionistas
respondentes, dos quais 20 respondentes (55,6%) assinalam que recebem entre 1 e 2 saldrios-
minimos, 13 (36,1%) recebem de 2 a 3 salarios-minimos, e, trés (8,3%), menos de 1 salario-minimo.

Acerca do nivel de formacdo dos recepcionistas, observa-se que a maioria dos
respondentes possui ao menos um nivel de formagdo superior, sendo que 16 responderam possuir
formacdo superiorincompleta, e dez possufam formacdo superior completa. E importante destacar
que todos os respondentes possuem, ao menos, o ensino médio completo.

Quanto ao topico dos idiomas falados pelos recepcionistas que compdem a amostra da
pesquisa, 35 responderam que seu idioma materno é o portugués, e apenas um respondeu que
seu idioma materno é o espanhol.

Com relacdo aos idiomas falados pelos recepcionistas, elaborou-se uma questao baseando-
se nos critérios do QECR. Nota-se que todos os 36 respondentes possuem conhecimento em algum
idioma estrangeiro além de seu idioma materno. E possivel destacar que os dois idiomas mais
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falados pelos recepcionistas (desconsiderando a lingua materna) independentemente do nivel de
conhecimento, sdo o inglés e o espanhol, com o inglés possuindo apenas um respondente que
assinalou que ndo possui nenhum conhecimento do idioma (Figura 1).

Figura 1 — Niveis de conhecimento com base no QECR dos recepcionistas respondentes
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® Sem conhecimento
Fonte: dados da pesquisa (2024).
E possivel deduzir que a razdo pela qual estes dois idiomas serem os mais falados pelos

respondentes seja a caracteristica de o inglés ser considerado o idioma universal, facilitando uma
comunicacdo efetiva com falantes do mundo inteiro independentemente de sua nacionalidade e

e-ISSN 2179-9164 RevHosp, 22, e1214, 2025 https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1214 10



https://doi.org/10.29147/revhosp.v22.1214

Comunicagdo sem fronteiras: um retrato do nivel de conhecimento [...]

idioma materno, e, o espanhol pela quantidade de falantes presentes na regido da triplice fronteira
entre o Brasil, Paraguai e Argentina, além da grande quantidade de falantes do espanhol oriundos
de outras regides da América Latina, que estd em concordancia com os estudos de Crystal (2003).

Os outros dois idiomas que se destacam pela quantidade de falantes sdo o francés, com 12
falantes reunidos nos niveis Iniciante, Basico e Intermediario, e o italiano, com 11 falantes reunidos
nos niveis Iniciante, Basico, Usudrio independente e Dominio pleno. Pode-se relacionar o nimero
de falantes destes idiomas entre os respondentes pela razdo de que o francés, similarmente ao
inglés, possuir um grande numero de falantes, sendo o 5° idioma mais falado no mundo, com mais
de 300 milhdes de falantes segundo a Ethnologue (2023), e de paises que o tém como idioma
oficial. Além disso, desde 2023 tem sido registrado um aumento de visitantes provenientes da
Inglaterra e da Italia (Destino Foz, 2025).

A respeito do conhecimento de idiomas que nao estavam contidos na pergunta inicial, além
do respondente que tem como idioma materno o espanhol e cita o portugués como idioma no
nivel C2 - Dominio pleno, dois respondentes citaram ter conhecimento em outros idiomas, como
bulgaro no nivel A2 — Basico, e libras no nivel Al - Iniciante. A diversidade de idiomas falados pelos
respondentes destaca ndo apenas a pluralidade cultural existente na regido, com moradores de
etnias, nacionalidades e descendéncias variadas, bem como turistas de todo o mundo que visitam
o destino, mas indica, além disso, qualificacdo profissional devido a necessidade de atendimento
desse publico.

Ao questionar sobre como foram obtidos os conhecimentos dos idiomas falados pelos
recepcionistas, foram observadas as seguintes respostas, exemplificadas pela Figura 2. Salienta-se
gue cada respondente poderia assinalar mais de uma opc¢do de aquisicao de idiomas.

Figura 2 — Meios de aquisi¢cao de idiomas

Cursos de idiomas

e 18

Por meio de familia/amigos

I 5

Insercéo no local onde é falado o idioma

— 14

Midias (Musica/Filmes e séries/Videogames) W
|

Matéria de lingua estrangeira na escola/universidade

I s

Outros
I s

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Numero de respondentes

Fonte: dados da pesquisa (2024).
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Metade dos recepcionistas assinalou que realizou cursos de idiomas para adquirir o
conhecimento, além de 17 assinalarem a aquisicdo de conhecimento por meio de midias; em
seguida, em numero de respostas se destaca a insercao no local onde se fala o idioma como forma
de aquisicdo de conhecimento por 14 respondentes, seguido de oito que cursaram matérias de
lingua estrangeira na escola/universidade, seis que aprenderam por outros meios e de cinco que
aprenderam por meio de familia/amigos.

Quando questionados a respeito do conhecimento que possuiam sobre idiomas
estrangeiros ser suficiente para realizar o atendimento de hdspedes estrangeiros, 28 dos
recepcionistas responderam que sim, e oito indicaram que ndo se sentiam totalmente preparados
nesse aspecto. E possivel inferir a partir das respostas exibidas pela Figura 1, que como a maioria
dos respondentes possui ao menos um conhecimento no nivel Al - Basico em pelo menos um dos
idiomas mencionados, é vidvel mesmo com um conhecimento limitado de algum idioma realizar o
atendimento de hdspedes estrangeiros, o que sugere uma adaptacdo eficaz por parte dos
recepcionistas, apesar de um dominio limitado de outros idiomas.

A respeito do aprendizado de idiomas, 32 respondentes assinalaram que tém interesse em
ampliar seus conhecimentos linguisticos; isso pode se dar pela busca do crescimento profissional
e pessoal e a habilidade de melhor se comunicar e de conhecer e compreender novas realidades,
enquanto quatro dos recepcionistas responderam que nao possuiam esse interesse.

Em relacdo a questdo de haver incentivos por parte das empresas para que seus
funcionarios ampliem o conhecimento em idiomas estrangeiros, as respostas foram mistas: 20 dos
36 respondentes assinalaram que os meios de hospedagem em que trabalham ofereciam
incentivos, enquanto 16 responderam que n3o havia qualquer incentivo. E possivel identificar pelas
respostas recebidas que nem todos os meios de hospedagem localizados na cidade ddo o devido
valor a habilidade de falar mais de um idioma e ao conhecimento cultural que agrega ao servico
de seus funcionarios, e, em decorréncia disso, a qualidade de atendimento, que aumenta a
satisfacdo do cliente e consequentemente a imagem da empresa.

No entanto, é importante considerar que muitos meios de hospedagem, ao realizarem seus
processos seletivos, ja priorizam a contratacdo de profissionais que possuam dominio de outros
idiomas. Nesses casos, a exigéncia prévia de proficiéncia linguistica reduz a necessidade de
oferecer incentivos internos para o desenvolvimento desses conhecimentos, ja que a habilidade é
tratada como um critério basico para admissdo. Essa abordagem, embora eficaz na composicdo de
uma equipe qualificada desde o inicio, pode limitar oportunidades de crescimento para
funcionarios que desejam se desenvolver na area, mas ainda ndo dominam outros idiomas.

Aos que relataram que havia incentivos por parte dos meios de hospedagem em que
trabalham para a ampliagdo do conhecimento de idiomas estrangeiros, foram citados os seguintes:
bonificacdo salarial por idioma falado, descontos em escolas de idiomas e materiais, bolsas de
estudos, cursos gratuitos ofertados pela propria empresa, e, mais oportunidades de crescimento
no setor e no empreendimento como um todo. Isto mostra o reconhecimento que estes
estabelecimentos tém em relacdo as habilidades linguisticas e as consequéncias positivas que essas
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agregam na qualidade do servico e no desenvolvimento profissional e pessoal de seus funcionarios,
o que pode resultar inclusive em lucro financeiro.

Por fim, ao serem questionados sobre se o conhecimento de idiomas estrangeiros é um
fator importante ao trabalhar como recepcionista em meios de hospedagem, 35 disseram que
acreditavam que sim e apenas um respondeu de forma negativa. A partir dos comentarios feitos
pelos respondentes, que podem ser observados no Quadro 3, fica claro que eles compreendem e
valorizam o conhecimento que outros idiomas agregam a suas vidas profissionais e pessoais, além
da percepcdo de que a comunicacdo ndo serve apenas para facilitar o atendimento, mas também
faz parte da construcdo de um ambiente acolhedor, seguro e confortdvel para os hdspedes,
exemplificando esses fatores como pilares da hospitalidade e possibilitando experiéncias Unicas e
memoraveis, além de expressarem o0 qudo necessario sdo 0s incentivos por parte de
empreendimentos privados e 6rgdos governamentais para a aquisicdo deste conhecimento.

Quadro 3 — Exemplos de respostas a questdao “Acredita que o conhecimento de idiomas
estrangeiros é importante para recepcionistas de meios de hospedagem? Por qué?”

Respondente Comentario

Acredito que sim, devido a cidade ser um ponto turistico mundialmente conhecido. Acredito
também, que deveriamos ter mais incentivos dos governos municipal, estadual e federal no ensino
da lingua inglesa e também o espanhol, esta ultima, falada por todos os paises da América Latina.

N°®1 . ) . )
Ao desenvolver as habilidades de se comunicar com estrangeiros de forma eficaz, podemos ter
contato com outras culturas e outras formas de pensamento que contribuiriam para o
desenvolvimento sociocultural do individuo.
Sim, Claro, a comunicacdo é tudo quando o assunto é hospedagem! A conexdo entre os
N° 9 representantes diretos do hotel é os hospedes deixam marcas que afetam ndo somente o bem

estar do visitante e sua estadia com conforto no Hotel, mas toda a cidade em geral, como um povo
responsavel pela integracdo!

Acredito totalmente, um cliente que é recebido em outro pais com seu idioma materno tem uma
N° 14 visdo totalmente diferente do nosso Pais, pois ira se sentir mais acolhido. Logico que quanto mais
idiomas um funcionario souber é melhor para empresa e para o funcionario.

Ndo, ao redor do mundo, inUmeros paises ndo se adaptam para receber o turista. Vivem a regra
que caso queira ir ao pais, deve se aprender a lingua do mesmo. Apenas o brasil se adapta tanto
N° 26 aos que aqui vem. Isso Cria e vem criando uma imagem de que o brasil serve aos demais paises. Ja
ouvi relatos de parente que foi a Europa e foi menosprezado por nao saber o idioma do pais que
estava. Enquanto aqui nds que tentamos nos adaptar a eles.

Absolutamente. A base do ato de recepcionar é, em sua esséncia, se comunicar. Mas ndo podemos
esquecer que também devemos entender, compreender e fazer com que o hdspede se sinta

N° 27 confortdvel em confiar naqueles que o estdo servindo, e como poderia confiar se ndo pudesse
sequer se comunicar? Fazer-se entender é imprescindivel, seja na sua lingua materna, seja em
outra.

Sim, pois o objetivo da hotelaria é acolher e bem atender os héspedes de maneira com que os faca
N° 30 se sentir em casa, o fato de falar o idioma do hdspede faz com que ele se sinta mais acolhido e
confortavel com a comunica¢do dentro do meio de hospedagem.

Fonte: dados da pesquisa (2024).
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Dentre as respostas obtidas, destaca-se a do respondente n2 26, que apresenta uma
perspectiva singular em relacdo a dinamica da recepcdo de turistas estrangeiros no Brasil,
contrastando com a visdo predominante entre os demais participantes. Ao questionar a real
importancia do dominio de idiomas estrangeiros por parte dos recepcionistas em meios de
hospedagem, o respondente sugere uma critica a postura adotada pelo Brasil frente ao turismo
internacional, argumentando que o pais se adapta de forma excessiva as preferéncias dos
visitantes estrangeiros, o que, em sua visao, pode configurar uma atitude de subserviéncia perante
outras nacgdes.

Tal posicionamento é contrastado com a conduta de outros destinos turisticos, que,
segundo o mesmo respondente, demonstram menor preocupacgao em facilitar a comunicagdo com
estrangeiros, o que pode resultar, inclusive, em experiéncias menos acolhedoras para os visitantes.
No entanto, essa critica também permite evidenciar, ainda que de forma implicita, um aspecto
amplamente valorizado da cultura turistica brasileira: a reputacdo de hospitalidade, receptividade
e abertura ao diverso. Essa postura, longe de representar subserviéncia, pode ser interpretada
como uma estratégia cultural de inclusdo e acolhimento, que contribui significativamente para a
construcdo de uma imagem positiva do pais no cenario internacional e para o fortalecimento de
sua atratividade como destino turistico.

5 Conclustes

O conhecimento e a comunicacdo em idiomas estrangeiros € uma parte essencial para
realizacdo do atendimento ao cliente, em especial na area de recepg¢do dos meios de hospedagem,
ja que é necessario lidar com um grande nimero de pessoas dos mais diferentes lugares e culturas,
com idiomas completamente distintos.

Dessa forma, esta pesquisa exploratéria e descritiva aplicada aos recepcionistas de meios
de hospedagem da cidade de Foz do Iguagu por meio de questionario, possibilitou responder aos
objetivos deste estudo. Assim, obteve-se o perfil dos recepcionistas da amostra desta pesquisa,
permitindo analisar os niveis de conhecimento de idiomas estrangeiros: os respondentes
apresentaram ter no minimo um nivel iniciante em ao menos um outro idioma além de seu idioma
materno, destacando o inglés e o espanhol como idiomas mais falados.

Para mais, a pesquisa permitiu verificar a respeito do desejo dos recepcionistas na aquisicdo
de conhecimento em novos idiomas, 0s quais se mostraram em sua maioria interessados. Quanto
aos incentivos oferecidos pelos meios de hospedagem para esse fim, as respostas foram
divergentes. Ainda assim, foi possivel identificar que, quando tais incentivos sdo oferecidos, eles
tendem a resultar em beneficios concretos para os funcionarios, especialmente no que diz respeito
ao reconhecimento profissional e a valorizacdo financeira, refletindo positivamente tanto na
motivacdo individual quanto na qualidade do servigco prestado.

Além disso, as respostas a respeito da opinido dos recepcionistas em relacdo ao
conhecimento de idiomas estrangeiros revelaram que, com a excecdo de um, todos atestam a
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importancia que a aquisicdo desses conhecimentos agrega ao servico de recepcdo e acolhimento
dos hdspedes, além de colaborar com o desenvolvimento pessoal e profissional.

Considera-se que houve limitagdo quanto ao numero de respondentes, embora
empreenderam-se esforcos no esclarecimento da importancia da pesquisa aos meios de
hospedagem contatados.

Por fim, este estudo, embora represente uma pequena amostra dada a baixa adesdo dos
meios de hospedagem a pesquisa, revela-se de importancia tanto para a comunidade académica
guanto ao mercado hoteleiro de Foz do lguacgu por permitir verificar o perfil de trabalhadores da
area da recepcdo e salientar a importancia que a mdo-de-obra qualificada traz tanto para os meios
de hospedagem quanto para seus funcionarios. Além disso, como sugestdo, essa pesquisa podera
ser replicada em outra localidade, objetivando analisar o perfil dos recepcionistas em outros
contextos.
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