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RESUMO

Este estudo relata uma andlise de necessidades conduzida como
primeiro passo para o desenho de um curriculo baseado em tarefas para
alunos adultos do eixo tecnolégico Hospitalidade e Lazer, do Instituto
Federal de Santa Catarina (IFSC). Quando os cursos desse eixo foram
introduzidos no IFSC, as habilidades de comunicagdo oral tornaram-se
essenciais, 0 que exigiu uma mudanga no desenho do curriculo dessa
institui¢do. Considerando a nog¢do de tarefa (LONG, 1985) como
unidade curricular, este estudo seguiu os procedimentos desse autor para
o desenho de um programa baseado em tarefas, iniciando com uma
analise de necessidades de recepcionistas de hotel e de
garcons/gargonetes para a definicdo de tarefas-alvo e a sua classificacao
em tarefas-tipo. As seguintes perguntas de pesquisa foram propostas: (1)
Quais necessidades comunicativas recepcionistas de hotel e
garcons/gargonetes de restaurantes apresentam ter no exercicio de sua
profiss@o? (2) Como as tarefas-alvo podem ser organizadas em tarefas-
tipo? Quatorze profissionais participaram desse estudo: dois professores
formadores, um chefe de recep¢ao, um maitre, cinco recepcionistas e
cinco garcons/gargonetes. Os dados foram coletados através de (a)
entrevistas gravadas em audio com os professores-formadores, o chefe
de recepcdo e o maitre, (b) observagdo ndo-participativa dos
recepcionistas e dos gargons/gargonetes em sua rotina de trabalho e (c)
um questionario com esses profissionais. Os dados mostraram que as
nogdes de tarefa-alvo e subtarefa, propostas por Long, podem ser
associadas a nocdo de género discursivo (MARTIN, 1984) para
possibilitar a identificacdo de tarefas-alvo e tarefas-tipo. Numa direcao
oposta ao que propds Long, este estudo concluiu que as tarefas-alvo
deveriam, também, ser utilizadas como base para o desenvolvimento das
tarefas pedagogicas no desenho de um curriculo baseado em tarefas para
programas de educagdo profissional de ensino de inglés como lingua
estrangeira.

Palavras-chave: Andlise de necessidades. Educacdo profissional,
Programa baseado em tarefas.






ABSTRACT

The present study reports a communicative needs analysis that was
conducted as a starting point for the design of a task-based syllabus for
adult learners attending hospitality and tourism courses at the Federal
Institute of Santa Catarina (IFSC). Since hospitality and tourism
courses have been introduced in IFSC, oral communication skills have
become paramount, which has required a change in the current syllabus
design. Considering the notion of task (LONG, 1985) as a curricular
unit, this study followed Long's procedures for the design of a task-
based program, starting with an analysis of hotel receptionists’ and
waiters'/ waitresses' needs to define their target tasks, and to classify
them into task types. For guidance, the following research questions
were proposed: (1) What communicative needs hotel receptionists and
waiters/waitresses are required to do in their working routine? (2) How
can target tasks be organized into task types, following Long's
proposal? Fourteen professionals participated in this study: two
professional educators, a head of reception, a maitre, five receptionists,
and five waiters/ waitresses. The data were collected through (a) audio-
taped interviews with the professional educators, the head of reception,
and the maitre, (b) a non-participant observation of the hotel
recepcionists and waiters/waitresses on their daily routine, and (c) a
guestionnaire with these professionals. The data showed that Long's
notions of task target and subtask might be associated to the notion of
discourse genre (MARTIN, 1984) to enable the identification of target
tasks and task types. In an opposite direction of what Long has
proposed, the study concluded that target tasks should also be used as a
basis for the development of pedagogical tasks in the design of a task-
based language syllabus for EFL professional education programs.

Keywords: Needs analysis. Task-based syllabus. Professional
education.
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1 PREAMBULOS

No Brasil a educag@o profissional ¢ ofertada por instituigdes
publicas e privadas. No sistema publico, predomina a rede federal de
educacdo profissional, cientifica e tecnologica, que ¢é atualmente
composta, em sua maioria, pelos institutos federais (antigas escolas
técnicas).

De acordo com a legislacdo vigente, esses institutos devem
oferecer diferentes niveis de cursos profissionalizantes: formagao inicial
e continuada (minimo de 160h), técnico de nivel médio (minimo de
800h) e superior de tecnologia (minimo de 2400h), sendo que 50% das
vagas devem ser necessariamente destinadas ao técnico de nivel médio.

Os diferentes niveis de cursos profissionalizantes do Campus
Floriandpolis-Continente do Instituto Federal de Santa Catarina
(doravante IF-SC) buscam formar profissionais do eixo tecnoldgico
Hospitalidade e Lazer para atuarem no mercado de trabalho como
garcons, recepcionistas, governantas, guias de turismo, entre outros.

Os cursos profissionalizantes tém caracteristicas proprias e, além
de apresentarem cargas horarias distintas, de acordo com os niveis,
diferenciam entre si quanto a sua estrutura curricular e, principalmente,
quanto ao perfil de profissional a ser formado. Embora haja essa
diferenciacdo entre os cursos, a educagdo profissional brasileira, como
um todo, ¢ orientada por legislagdo federal e, em sua tltima reforma, em
1997, os curriculos dos cursos profissionalizantes tiveram que ser (re)
elaborados tendo como elemento norteador a nogao de competéncia.

Competéncia profissional, nos documentos oficiais, refere-se a
“capacidade de mobilizar, articular e colocar em acdo valores,
conhecimentos ¢ habilidades necessarios para o desempenho eficiente e
eficaz de atividades requeridas pela natureza do trabalho” (CEB N.°
4/99, p.2).

No IF-SC, contexto desta pesquisa, a reforma curricular dos
cursos profissionalizantes tem propiciado uma série de discussdes em
busca da defini¢do dos perfis profissionais e do estabelecimento das
competéncias necessarias para o desenvolvimento desses perfis.

O grupo de docentes responsaveis pelo ensino da Lingua Inglesa
do IF-SC também se viu envolvido nessas discussdes, pois o inglés
(assim como o espanhol) consta como componente curricular
obrigatdrio em alguns cursos técnicos, cursos superiores de tecnologia e
cursos de formacdo inicial e continuada.
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1.1 Motivacio pessoal

Apos ter ingressado, em 1997, como professora na entdo Escola
Técnica Federal de Santa Catarina, hoje IF-SC, tive meu primeiro
contato com o ensino de inglés para fins especificos (English for
Specific Purposes - ESP). Embora conhecesse o termo ESP durante a
minha graduaggo, de 1991 a 1995, fui entendé-lo, na pratica, através da
cultura de ensino instalada na instituicio naquele momento, que se
baseava na formagdo de alunos leitores de textos em inglés, pois eles
estavam sendo preparados para trabalhar no setor industrial.

Tratei entdo de entender como a minha pratica pedagogica
poderia ser significativa, tendo como meta desenvolver a compreensdo
de textos especificos para alunos dos cursos técnicos. Para isso, precisei
estudar e participar de eventos sobre o ensino instrumental de linguas,
na época, oferecido pela Pontificia Universidade Catélica de Sdo Paulo
(PUC-SP).

Logo no inicio de minhas atividades profissionais, em 1999,
tornaram-se intensas as discussdes acerca da (re) formulacdo dos
curriculos dos cursos técnicos (nivel médio) e de sua separagdo do
ensino médio. A reforma da educagdo profissional trouxe a tona
discussdes sobre o ensino por competéncias e os perfis profissionais que
seriam formados pelos componentes curriculares de cada curso.

Com a discussdo dos curriculos e das competéncias que seriam
desenvolvidas em cada curso comecei a ter duvidas quanto ao ensino de
inglés baseado quase que exclusivamente na leitura. Alguns
questionamentos vinham a tona: A leitura ¢ suficiente para atender as
necessidades de comunicacao na lingua inglesa de profissionais do ramo
turistico (visto que a institui¢do iniciava naquele momento com cursos
ndo ligados a industria)? Que abordagem, metodologia, atividades e
material poderiam contribuir melhor para o desenvolvimento das
competéncias gerais e comunicativas dos profissionais do eixo
tecnologico Hospitalidade e Lazer? Embora essas questdes me levassem
a busca de um ensino de inglés que envolvesse o desenvolvimento de
atividades para além da leitura, o foco institucional para o ensino dessa
lingua ainda permanecia atrelado aos cursos ligados a industria, que
eram a sua grande maioria.

A partir de 2007, diante da oferta exclusiva de cursos
profissionalizantes para gargons/gar¢onetes, maitres, recepcionistas de
hotel, entre outros, realidade do campus Floranopolis-Continente, do IF-
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SC, ndo era mais possivel fugir ao dever de refletir sobre o verdadeiro
proposito do ensino de inglé€s neste contexto e, na busca por respostas,
aprimorar o trabalho pedagogico.

Foi na intengdo de construir conhecimentos tedricos e
pedagogicos mais convincentes para o ensino de inglés nesse contexto,
que iniciei a presente pesquisa.

1.2 O problema e a justificativa

Como j& mencionado, antes da reforma curricular de 1997, o
ensino de inglés no IF-SC priorizava a compreensdo de textos
vinculados ao contexto do profissional da industria, dada a necessidade
da compreensdo de catdlogos e manuais dos diversos equipamentos que,
geralmente, estdo escritos nessa lingua. Embora essa necessidade ainda
se faca presente atualmente, nem todos os cursos profissionalizantes
apresentam a leitura como necessidade exclusiva.

Com o inicio da oferta de cursos do eixo tecnologico
Hospitalidade e Lazer no IF-SC, em 2000, as discussdes referentes aos
perfis e competéncias dos profissionais desse eixo trouxeram uma nova
perspectiva de ensino de lingua inglesa. A leitura passou a ser
habilidade secundaria diante das necessidades e dos propdsitos desses
profissionais, que lidam com o atendimento direto ao publico-alvo de
restaurantes, bares e hotéis. A compreensdo e a producdo oral passaram
a ser, portanto, habilidades prioritarias, considerando o contexto futuro
de trabalho desses profissionais.

Nesses cursos, o ensino da lingua inglesa encontra-se em fase de
experiéncias curriculares e metodologicas. No geral, os professores t€ém
priorizado o ensino das quatro habilidades linguisticas. O material ¢
organizado a partir de atividades retiradas e/ou adaptadas de livros
didaticos nacionais e importados. Alguns desses livros atendem a
formagdo de falantes universais (RICHARDS et al., 1995; RICHARDS,
2005). Outros consideram falantes de inglés para fins especificos,
relacionados as atividades turisticas (POLONIA, 1990; STOTT, 1995;
OLIVEIRA, 2001; O’HARA, 2002; VIEIRA, 2004; CRUZ, 2005;
SCHUMACHER; COSTA, 2007).

Além disso, atividades baseadas no contexto profissional também
sdo propostas pelos professores de linguas, considerando informacdes
colhidas de colegas da area técnica do IF-SC, os quais ja exerceram a
profissdo alvo anteriormente a docéncia. O trabalho com essas
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atividades, embora possa ser motivador para os (as) alunos (as),
apresenta algumas limitagdes. Observa-se a falta de embasamento
teorico que propicie o desenvolvimento de um programa de ensino mais
articulado com os processos de aquisicdo de LE e cujo objetivo final
seja a realizagdo de atividades profissionais de forma satisfatéria e
autonoma. Acredita-se que o ensino baseado em tarefas poderia
contribuir para isso.

As atividades de ensino ¢ aprendizagem propostas para os
itinerarios formativos A&B (Alimentos & Bebidas) ¢ Hotelaria, do eixo
tecnologico Hospitalidade e Lazer, envolvem geralmente situagdes
cotidianas dos profissionais, como a realizagdo de check in e check out,
apresenta¢do de um quarto de hotel, recep¢@o do cliente no restaurante,
entre outras, visando trazer amostras de uso da lingua alvo nessas
situagoes.

Alguns professores de diferentes cursos também participam das
atividades selecionadas, relatando experiéncias profissionais vividas em
paises estrangeiros ou, até mesmo, desenvolvendo atividades
relacionadas com a formagdo profissional. E o caso da professora de
Higiene dos Alimentos e Nutri¢do, que trabalha conhecimentos de sua
area em inglés. Outras atividades, que envolvem professores de areas
técnicas, sdo realizadas nos laboratorios. Em uma delas os alunos
acompanharam, em ingl€s, e executaram uma receita de biscoitos,
desenvolvida pela professora de Panificacdo e Confeitaria.

Em atividades cuja perspectiva € a do usudrio universal da lingua
inglesa, objetiva-se o desenvolvimento de competéncias mais gerais,
sem ater-se, necessariamente, ao dominio profissional de uso dessa
lingua.

O material utilizado no IF-SC ainda traz pouca ou nenhuma
diversidade cultural, sem amostras discursivas auténticas entre nativos e
ndo nativos, e entre ndo nativos dessa lingua. Esta lacuna acaba se
refletindo na propria formagdo dos profissionais desta pesquisa
(recepcionistas e gargons/gargonetes), que atendem pessoas das mais
variadas nacionalidades, utilizando o inglés como meio de comunicagao.

O que se deseja, no entanto, em particular nos cursos
profissionalizantes do eixo de Hospitalidade e Lazer, ¢ a construgdo de
uma abordagem de ensino, cuja concepcdo de lingua/linguagem,
curriculo e avaliagdo, possa contribuir para a formagdo dos
profissionais, ndo como sujeitos que devem se adequar as condi¢des do
mundo do trabalho, mas que, a partir do dominio dessas condigdes,
possam contribuir para a sua transformagdo, uma vez que se trata de um
campo profissional relativamente recente.
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Para que o desenho de um curriculo possa atender situagdes
comunicativas nos diferentes cursos profissionalizantes do eixo
tecnologico Hospitalidade e Lazer, um mapeamento das necessidades
comunicativas de profissionais dessa area ¢ fundamental.

De acordo com Long (2005, p. 19), cada vez mais, educadores de
lingua estrangeira t€ém baseado seus cursos nas necessidades especificas
de seus aprendizes, partindo das descobertas de pesquisas sobre analise
de necessidades. Porém, a maioria dos instrumentos construidos para
essa andlise, principalmente no contexto do ensino de inglés como
segunda lingua, seguem a 6tica dos proprios professores de linguas ou
dos linguistas aplicados, considerando muito pouco o conhecimento dos
profissionais das areas especificas, isto €, os proprios envolvidos na
agdo profissional.

Nesta pesquisa, um levantamento das necessidades comunicativas
de recepcionistas de hotel e de garcons/garconetes de restaurante ¢
realizado, visando subsidiar futuramente o desenho de curriculos de
lingua inglesa' para esse ptblico-alvo no IF-SC. Em particular, busca-se
um curriculo por tarefas, uma vez que a nocdo de tarefa pressupde o
desenvolvimento da capacidade de os alunos usarem a lingua estrangeira
para propositos comunicativos, num contexto significativo de uso.
Nessa perspectiva, "a linguagem ¢ fruto de um discurso, que traz
subjacente um significado proprio das palavras, uma identidade, uma
situac@o, um proposito, uma relagdo entre interlocutores e uma ideologia
subjacente." (XAVIER, 2010, p.76).

Para Skehan (1998), o uso de tarefas no ensino de lingua
estrangeira (LE doravante) e de segunda lingua (L2 doravante)
possibilita aos alunos (1) desenvolver sua capacidade de processar
informacgdes nessa lingua em contextos comunicativos e propositados de
uso, e (2) sintonizar sua atenc¢do para aspectos do discurso, da precisdo
gramatical, da complexidade linguistica, da fluéncia ou mesmo de
estruturas especificas da lingua-alvo. Dessa forma, a aprendizagem por
tarefas ¢ promovida por meio do significado pragmatico (em contexto de
uso), sob perspectiva interacionista ou cognitiva, ¢ a partir de um

! Curriculo é aqui definido como "um programa educacional descrevendo o que ser4 ensinado
e/ou o que deveria ser aprendido por um grupo especifico de aprendizes" (VAN DEN
BRANDEN, 2006, p.2).
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processo implicito® de aquisicio do conhecimento linguistico
comunicativo.

Ao discutirem o tema avaliagdo no ensino-aprendizagem de
linguas estrangeiras para criangas, Scaramucci, Costa ¢ Rocha (2008,
p.91) trazem a seguinte nogao de tarefa:

[...] as tarefas tém sempre um propdsito
comunicativo, ou seja, envolvem sempre uma
acdo, voltada para um ou mais interlocutores e
sempre a produgdo situada de um género de texto,
de forma que o avaliando possa ajustar seu
registro, escolhas linguisticas e lexicais a esses
parametros.

Nesta definigéo as autoras relacionam tarefa a uma atividade que
requer a producdo de um género textual, isto ¢, o uso propositado da
linguagem em contexto interativo.

Tarefa foi conceituada por Long (1985, p.89) como “as centenas
de coisas que as pessoas fazem no cotidiano, no trabalho, no lazer e
entre essas atividades”.> Como exemplo, o autor menciona:

[...] preencher um formulario, comprar um par de
sapatos, fazer uma reserva de voo, pegar um livro
na biblioteca, fazer um teste para motorista,
digitar uma carta, pesar um paciente, organizar a
correspondéncia, receber uma reserva de um
hotel, preencher um cheque, encontrar uma rua e
ajudar alguém atravessar a estrada [...]." (p.89)

O conceito e exemplos apresentados por Long (1985) sugerem
que tarefas sdo agdes desenvolvidas no dia a dia de profissionais com o
uso da linguagem (ex.: preencher um formulario, pegar um livro na

? De acordo com Cleeremans, Destrebecqz e Boyer (1998, p.406), aprendizagem implicita ¢ "a
capacidade de aprender sem consciéncia [...] quando adquirimos informagio nova sem
intencionalidade, de modo que o conhecimento resultante desse processo € dificil de ser
verbalizado".

* A piece of work undertaken for oneself or for others, freely or for some reward... the
hundred and one things people do in everyday life, at work, at play, and in between.

4 [...] filling out a form, buying a pair of shoes, making an airline reservation, borrowing a
library book, taking a driving test, typing a letter, weighing a patient, sorting letters, taking a
hotel reservation, writing a cheque, finding a street destination and helping someone across a
road.
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biblioteca). Segundo Xavier (1999, p.27), embora a defini¢do acima nao
apresente proposito pedagogico, "fica claro que o termo refere-se as
atividades realizaveis no mundo real nos dominios ocupacional,
vocacional e académico (Long, 1985, p.91).” No dominio ocupacional,
no qual a educacédo profissionalizante se insere, as praticas linguajeiras
acontecem nas diferentes atividades cotidianas do profissional. Nesse
sentido, a lingua ¢ vista como pratica social e embutida na nocdo de
tarefa.

Bygate, Skehan e Swain (2001), ao apresentarem uma
retrospectiva do conceito de tarefa, desde o apresentado por Long
(1985) até o de Skehan (1998), definem o termo como “basico e para
todos os propdsitos”, como uma “atividade que requer o uso da lingua
com énfase no significado para se atingir um objetivo” (p.11).

A nogdo de tarefa, neste estudo, segue os autores mencionados e,
principalmente, a visdo de uso intencionado da linguagem, seja para
desempenhar tarefas do mundo real, como fazer um check in, apresentar
o menu e tirar o pedido, seja para realizar tarefas pedagdgicas, como
comparar duas figuras de quarto de hotel e ouvir uma conversa entre
garcom e cliente para anotar o pedido.

Tarefas pedagogicas sdo aquelas improvaveis de acontecer em
contextos externos a sala de aula e, por essa razdo, retratam agdes tipicas
de sala de aula. Segundo Nunan (1989, p.40), embora as tarefas
pedagbgicas ndo retratem agdes que acontecem no dia a dia do
individuo, elas “estimulam processos internos de aquisicdo.” O autor
exemplifica, dizendo que:

[...] o aluno que domina a tarefa pedagdgica de
ouvir uma noticia sobre um ataque terrorista no
Oriente Médio e de responder perguntas que o
faga distinguir inferéncias verdadeiras de falsas,
poderia ser capaz de utilizar as habilidades de
raciocinio e de compreensdo oral, desenvolvidas
para a compreensdo de noticias de televisdo e
radio, nas extensdes de sala de aula. (p.41)°

Nesta mesma perspectiva, Ellis (2003b) salienta que, embora

5 [...] the learner who has mastered the pedagogic task of listening to a news report about a
terrorist attack in the Middle East and then completing yes/no questions which require them to
distinguish between true and false inferences might be able to use the listening and thinking
skills they have developed for comprehending radio and television news broadcasts outside the
classroom.
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artificiais, as tarefas pedagogicas podem envolver os aprendizes em
processos auténticos de interacdo semelhantes aos que ocorrem na
comunicac¢ao real. Em suas palavras:

[...] ela [a tarefa] pode envolver os aprendizes em
atividade de lingua que seja artificial, como por
exemplo, determinar se duas figuras sido iguais ou
diferentes. Entretanto, os processos de uso da
linguagem, decorrentes de sua realizagdo, como
por exemplo, perguntar e responder ou lidar com
mal entendidos, se refletirdio nos processos que
ocorrem na comunicagdo do mundo real. (p.10)°

Como explica Xavier (2007), os programas de ensino de LE/L2
baseados em tarefas (BREEN, 1984; LONG, 1985; PRABHU, 1987)
visam desenvolver a competéncia comunicativa’ dos aprendizes. O
programa apresentado por Long (1985), em particular, denominado de
Ensino de Lingua Baseado em Tarefas (Task-based language teaching),
propde uma organizacdo tarefaria que poderia atender as necessidades
comunicativas e discursivas dos profissionais do eixo tecnologico
Hospitalidade e Lazer no IFSC. Para o autor (1985, p.89), tarefa € uma
“unidade de analise viavel e significativa”, que pode ser utilizada para o
que ele considera como sendo “as principais questdes no desenho de um
programa”:

(1) Identificagdo das necessidades dos aprendizes,

(i1) Defini¢do do contetido do curriculo,

(ii1) Organizagdo das oportunidades de aquisicdo
de lingua,

(iv) Verificag@o do que os aprendizes alcangaram.

Long (1985) afirma que, se a tarefa serve a todas essas questdes,
ela também pode produzir uma ‘“base para decisdes naturais e
compativeis em todos os estagios do desenho e implantacio de um
programa de ensino de lingua.” (p.89). Por exemplo, a identificagdo das
necessidades dos aprendizes permite a definigdo do contetido do
curriculo por tarefas. Essa identificacdo constitui “dados brutos” (p. 91)

°[...] it may involve them in language activity that is artificial, for example, determining
whether two pictures are the same or different. However, the processes of language use that
result from performing a task, for example, asking and answering questions or dealing with
misunderstandings, will reflect those that occur in real world communication.

7 Conceito a ser discutido no Capitulo 2.
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que serdo transformados em um curriculo através dos seguintes passos:

1. Conduzir uma andlise de necessidades para
obter um inventario de tarefas-alvo.

2. Classificar as tarefas-alvo em tarefas-tipo.

3. A partir das tarefas-tipo extrair as tarefas
pedagogicas.

4. Selecionar e sequenciar as tarefas pedagogicas
para formar um curriculo por tarefas. (LONG,
1985 p.91)*

As tarefas-alvo (target tasks) "possibilitam ao individuo atuar de
forma adequada num determinado dominio-alvo: ocupacional,
vocacional ou académico" (LONG, 1985 p.91)’. Sdo, portanto, tarefas
que as pessoas desempenham no cotidiano de seu trabalho ou curso
profissionalizante, como por exemplo: fazer a reserva de um cliente no
hotel, apresentar o cardapio a um héspede, entre outras. No ambiente
académico as tarefas-alvo podem se referir & apresentagdo de um
seminario oral ou a redagdo de um resumo de livro. Todas essas tarefas
envolvem o uso da linguagem, verbal e ndo verbal.

Para Long (1985), as tarefas-alvo podem apresentar
caracteristicas semelhantes em diferentes situagdes e/ou dominios-alvo.
Por essa razdo, em sua proposta de programa de ensino, elas sdo
agrupadas em tarefas-tipo (task types) que, por sua vez, sdo tarefas mais
genéricas. O exemplo abaixo ilustra tarefas-alvo e —tipo em um
programa de curso destinado a comissarios de bordo, apresentado por
Long (1985, p. 92).

Tarefas-alvo:  Servir o café da manha
Servir o almogo
Servir o jantar

Tarefa-tipo: servir refeigdes

As justificativas apresentadas por Long para a necessidade da
transformacao das tarefas-alvo em tarefas-tipo tém variado ao longo dos
anos. Segundo o autor (1985), havia, pelo menos, trés razdes para se

% 1) Conduct a needs analysis to obtain an inventory of target tasks. 2) Classify the target tasks
into task types. 3) From the task types, derive pedagogical tasks. 4) Select and sequence the
pedagogical tasks to form a task syllabus.

° Let us call target tasks those tasks identified as required in order for an individual to
function adequately in a particular target domain, be it occupational, vocational or academic.
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classificar tarefas-alvo em -tipo. A primeira razio esta relacionada a
possibilidade de se transferir o contetido linguistico-discursivo entre
duas ou mais situagdes comunicativas semelhantes, ou seja, ao ensinar
tarefas-tipo a pratica discursiva aprendida pode ser facilmente utilizada
em tarefas-alvo relacionadas. A segunda razdo diz respeito aos grupos
heterogéneos de aprendizes para os quais a tarefa-tipo poderia ter maior
utilidade. Nesses grupos o desinteresse de alguns aprendizes em realizar
tarefas muito especificas (alvo), como no caso dos comissarios acima,
pode ser tratado por meio de uma tarefa-tipo, a qual pode estar
envolvida no dia a dia de trabalho de outros profissionais. Sendo assim,
uma tarefa-tipo pode atender aos interesses de aprendizes com
expectativas ou objetivos de aprendizagem diferentes. A terceira razdo
reside no fato de que, através das tarefas-tipo, ¢ possivel elaborar ou
selecionar diversas tarefas pedagdgicas (pedagogical tasks).

Em palestra realizada na Quarta Teleconferéncia Anual via
Satélite da universidade McGraw-Hill, Long (2005) diz haver varias,
mas apresenta apenas duas razdes para as tarefas-alvo serem
transformadas em tarefas-tipo. A primeira seria a falta de tempo
suficiente para abordar todas as tarefas identificadas na andlise de
necessidades. A segunda coincide com a ja apresentada anteriormente, a
questdo dos grupos heterogéneos de aprendizes.

No contexto da educagdo profissional para o eixo tecnoldgico
Hospitalidade e Lazer, considero que a transferéncia de conhecimento
linguistico-discursivo  entre eventos comunicativos semelhantes,
possibilitada pela transformagdo das tarefas-alvo em —tipo, vem suprir a
questdo da falta de tempo, apontada por Long (2005). De acordo com o
Catalogo Nacional de Cursos Técnicos, a carga horaria minima para o
eixo tecnologico em questdo € de 800 horas. No campus Floriandpolis-
Continente, do IF-SC, a carga horaria dos cursos que formam os
profissionais investigados nessa pesquisa varia entre 800 a 880h. O
ensino de lingua inglesa, quando inserido em curso profissionalizantes
ocorre dentro de uma carga horaria que varia de 40 a 54 horas/aula,
sendo que cada aula dura 55 minutos.

No programa de Long (1985, p.92), as tarefas pedagogicas sdo
“tarefas que professores e alunos trabalhardo em sala de aula, pelo
menos inicialmente, até serem capazes de desempenhar a versdo
completa da tarefa-alvo”. O autor afirma que as tarefas pedagdgicas sdo
elementos necessarios para o desenho de um programa e que a sua
selegdo/elaboracdo deve ser feita assegurando-se que eclas estejam
representando adequadamente as tarefas-tipo.

Para ilustrar como uma tarefa-tipo pode desencadear tarefas
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pedagdgicas, Long (1985) convida o leitor a supor algumas tarefas-alvo
de um(a) vendedor(a) de passagens de trem: vender bilhetes, jornais,
cigarros e doces. Nesse caso, a tarefa-tipo seria “vender (itens)”.
Embora o autor ndo continue seu raciocinio dando exemplos especificos
de tarefas pedagodgicas, pode-se supor que “vender (itens)” permite o
desenvolvimento de diversas tarefas pedagogicas, cabendo ao designer
explorar os elementos contextuais que deseja, como o autor da venda, o
produto a ser vendido, as circunstancias envolvidas, o propdsito, entre
outros. A seguir, ilustro como tarefas pedagogicas podem ser definidas a
partir de uma tarefa-tipo:

Tarefa-tipo: servir refei¢oes

Tarefas pedagogicas:

1. Assistir a uma cena de restaurante para anotar o
pedido do fregués.

2. Explicar as caracteristicas de um prato.

3. Explicar as caracteristicas de uma bebida.

4. Explicar as caracteristicas de uma sobremesa.

5. Ouvir uma reclamagdo do fregués e relata-la ao
seu chefe.

Seguindo este modelo de classificagdo de tarefas, proposto por
Long (1985), esta pesquisa busca fazer uma andlise das necessidades
comunicativas de recepcionistas de hotéis ¢ de gargons/gargonetes de
restaurantes, visando determinar as tarefas-alvo e -tipo que fazem parte
do seu cotidiano de trabalho. Objetiva-se, portanto,

1. Analisar as agdes rotineiras de recepcionistas de hotel e de
garcons/gar¢onetes de restaurante;
2. Delinear as tarefas-alvo e -tipo desses profissionais.

Busca-se, desta forma, construir um pequeno inventario de
tarefas-tipo a partir das tarefas-alvo, isto ¢, aquelas nas quais os
profissionais pesquisados geralmente se engajam, no exercicio da
profissdo, através do uso da linguagem.

Os resultados deste estudo visam trazer subsidios para o desenho
de programas baseados em tarefas nos moldes propostos por Long ou de
outros programas de curso de abordagem comunicativa, que buscam
atender as necessidades de comunicacdo de aprendizes que frequentam
tanto cursos técnicos de Hospedagem e de Servigos de Restaurante e
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Bar, como cursos de formacao inicial e continuada, nos quais o ensino
da LE, em particular da lingua inglesa, acontece.

1.3 Perguntas de investigacio

Para nortear este trabalho, as seguintes perguntas de pesquisa
foram propostas:

1. Quais necessidades comunicativas recepcionistas de hotel e
garcons/gargonetes de restaurantes apresentam ter no exercicio
de sua profissdo? Neste estudo, necessidades comunicativas
referem-se as tarefas-alvo (LONG, 1985) que recepcionistas de
hotel e garcons/gargonetes de restaurante realizam na intera¢ao
com os clientes.

2. Como as tarefas-alvo podem ser organizadas em tarefas-tipo?

1.4 Estrutura da dissertacao

O presente trabalho foi dividido em cinco capitulos. O primeiro
apresentou o contexto da pesquisa com a definicdo dos objetivos e das
perguntas de investigagdo. O Capitulo 2 traz um breve histérico da
criagdo do IF-SC e a caracterizagdo do ensino de inglés nessa
instituigdo. Discute o termo competéncia ¢ a nogdo de competéncia
comunicativa. Apresenta a experiéncia do IFSC no que se refere as
competéncias ¢ ao ensino de inglés. O Capitulo 3 discute o aporte
teorico da pesquisa, isto €, o papel da analise de necessidades em
programas de ensino de LEs e os diferentes programas de ensino
baseado em tarefas. O Capitulo 4 descreve a metodologia da pesquisa e,
no Capitulo 5, os dados sao analisados e discutidos. As conclusdes ¢ as
consideragdes pedagdgicas finalizam o trabalho.
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2 CONTEXTO MOTIVADOR DA PESQUISA

Este capitulo apresenta o contexto motivador desta pesquisa, iniciando
com um breve historico do IF-SC. Discute ainda, a no¢do de
competéncia no contexto educacional e competéncia comunicativa no
ensino de lingua estrangeira (LE doravante). O capitulo finaliza
apresentando como o inglés integra os curriculos dos cursos do eixo
tecnologico Hospitalidade e Lazer no IF-SC, além de algumas questdes
referentes ao seu ensino.

2.1 O IF-SC: um pouco de historia

Segundo Almeida (2002), a educagdo profissional em Santa
Catarina foi instituida pelo presidente Nilo Pe¢anha, em 23 de setembro
de 1909, através do decreto n°® 7.566, originando, na época, a Escola de
Aprendizes Artifices de Santa Catarina, que objetivava proporcionar
formagao profissional aos filhos das classes menos favorecidas.

De 1919 a 1961 a Escola de Aprendizes Artifices de Santa
Catarina esteve instalada na Rua Presidente Coutinho no Centro de
Florianopolis. Nesse periodo recebeu mudangas de nome e status: Liceu
Industrial de Florianépolis, em 13 de janeiro de 1937, por meio da lei n°
378 do mesmo dia, e Escola Industrial de Floriandpolis, através do
decreto-lei n® 4.127, de 23 de fevereiro de 1942. A partir desse ano
passou a oferecer cursos industriais com duragdo de quatro anos.

Ainda sob a tltima denominagao, a institui¢do transferiu-se, em
1962, para a Avenida Mauro Ramos, no Centro de Florianopolis, sede
da instituigdo até 2006. Atualmente, o local sedia um de seus 15 campi:
0 campus Florianopolis. Em1965, com a lei n°® 4.759, de 20 de agosto,
houve mais uma alteragdo no nome e status da institui¢do, que passou a
ser denominada Escola Industrial Federal de Santa Catarina.

Em 1968, com a portaria ministerial n® 331, de 17 de junho, a
institui¢do tornou-se Escola Técnica Federal de Santa Catarina
(doravante ETF-SC). O objetivo era especializar a escola em cursos
técnicos de segundo grau (atual Ensino Médio). Apds a edigdo da Lei de
Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional (lei n® 5.692/71) e da reforma
do ensino de primeiro e segundo graus, introduzida por essa lei, a entdo
ETF-SC passou a ofertar apenas cursos técnicos de nivel médio,
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deixando de atuar em cursos profissionalizantes de nivel basico (atual
formacao inicial e continuada).

De 1970 a 1980, a ETF-SC implantou diversos cursos técnicos:
Estradas, Saneamento, Eletronica, Eletrotécnica, Telecomunicagdes e
Refrigeracdo e Ar Condicionado. Em 1991, a instituigdo inaugurou a
Unidade Sao José, primeira unidade de ensino do atual IF-SC fora da
capital catarinense.

Na era dos servigos e da informatica, na década de 90, a ETF-
SC passou a oferecer cursos como Informdtica, Enfermagem e
Seguranca do Trabalho. Também nessa década, foi implantada a terceira
unidade de ensino da institui¢do, a primeira no interior de Santa
Catarina, na cidade de Jaragud do Sul. Naquela época, os cursos
oferecidos eram Curso Técnico em Téxtil e Curso Técnico em
Eletromecanica. Posteriormente, no municipio de Joinville, o Curso
Técnico de Enfermagem passou a ser oferecido como extensdo da
Unidade Florianopolis.

Em 1994, com a publicacdo da lei federal de n® 8.948, de 8 de
dezembro do mesmo ano, as Escolas Técnicas Federais transformaram-
se em Centros Federais de Educacdo Tecnologica. Porém, a
transformacdo da ETF-SC para Centro Federal de Educagéo
Tecnoldgica de Santa Catarina (doravante CEFET-SC) foi oficializada
somente em 2002, quando foi publicado no Diario Oficial da Unido
(DOU) o decreto de sua criagdo. A institui¢do passou, entdo, a oferecer
cursos superiores de tecnologia e de pés-graduagdo lato sensu
(especializacdo).

Desde 2005, a rede federal de educagdo profissional e tecnologica
vem passando por um programa de expansdo, através do aumento do
numero de instituigdes que passam a integrar essa rede. Como parte
desse plano de expansdo, o CEFET-SC implantou trés novas unidades
de ensino no ano de 2006. Uma delas, a Unidade Florian6polis
Continente, foi instalada para ofertar cursos no eixo tecnologico de
Hospitalidade e Lazer, e as demais unidades foram instaladas no interior
do estado, em Chapeco e Joinville.

Ainda em 2006, a instituicdo passou a oferecer o Curso Técnico
em Pesca, o primeiro em pesca maritima do pais, em Itajai, no litoral
norte catarinense, vinculado a Unidade Floriandpolis Continente. A
sétima unidade de ensino do CEFET-SC iniciou as atividades em
fevereiro de 2008, em Ararangud, na regido sul de Santa Catarina.

A atual denominagdo Instituto Federal de Santa Catarina (IF-
SC) foi concedida através da Lei Federal 11.892/2008, de 29 de
dezembro de 2008. Essa lei implantou 38 Institutos Federais de
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Educacdo, Ciéncia e Tecnologia em todo o pais, sendo essas institui¢des
de educacdo basica (ensino médio), educagdo profissional e educacdo
superior, distribuidas por varios campi. Especializadas na oferta de
educacdo profissional e tecnologica, através da oferta de diferentes
niveis de cursos (de formagdo inicial e continuada a mestrado), os
Institutos Federais também receberam a tarefa de desenvolver
fortemente suas atividades de pesquisa e extensdo.

Desde 2009, o IF-SC vem passando por novas etapas de
expansdo, com a implanta¢do de novos campi em Itajai, Gaspar, Lages,
Criciima, Canoinhas, Xanxeré, Sdo Miguel do Oeste ¢ do Campus
Bilingue Libras-Portugués (especializado na educagdo de surdos, em
Palhoga). Além desses campi, o IFSC possui unidades avangadas em
Cagador, Garopaba, Laguna, Igara e Urupema e iniciativas para
implantar unidades avangadas em outras quatro cidades catarinenses.

As diversas reestruturagdes ocorridas na rede federal de educacao
profissional, desde os seus primordios, em 1909, até os dias atuais,
trazem implicagdes que atingem todos os campos da agdo institucional:
missdo, gestdo e, 0 que mais nos interessa nesta pesquisa, o desenho de
um curriculo cada vez mais condizente com o contexto da educacdo
profissional brasileira.

Uma das mudangas relacionadas & organizagdo da educagdo
profissional, no que tange a discussdo de curriculos, foi desencadeada
em 1997, pelo Decreto Federal nimero 2208, que determinava o fim da
entdo vigente integragdo do ensino profissionalizante com a educagdo
basica (Ensino Médio). Tal mudanga implicou a necessidade de revisdo
dos curriculos e de discussdes acerca dos perfis dos profissionais
formados e do curriculo por competéncias, questdes importantes
definidas pelas diretrizes nacionais, com a publicacdo de varios
documentos por parte do Ministério da Educagdo e Cultura.

Desde o seu inicio, em 1997, até os dias atuais, a discussdo de
curriculos  profissionalizantes  concebidos e  destinados  ao
desenvolvimento de competéncias, habilidades e atitudes tem sido palco
de muita polémica. Se, por um lado, no interior das instituigdes
dedicadas a educagdo profissional, como o IF-SC, a comunidade tem
buscado colocar em pratica as novas orientacdes para a elaboracao de
curriculos por competéncias, por outro, inimeras outras discussoes sdo
travadas, tanto no interior da instituicdo como na literatura da area,
acerca do que a elaboragdo curricular por competéncias pode representar
para a educacio. E sobre isso que a proxima secio vai discutir.



35

2.2 A nocio de competéncia no contexto educacional

Como mencionado anteriormente, o termo competéncia passou a
fazer parte das discussoes internas do IF-SC a partir de 1997, com a
reforma da educacfo profissional, trazendo a necessidade de (re)
elaboragdo dos curriculos dos cursos sob essa otica.

Desde entdo, vé-se, dentro da institui¢do, opinides favoraveis e
contrarias a essa perspectiva de elaboracdo de curriculos. A seguir,
seguem algumas considerages sobre o termo competéncia
relacionando-o a educagdo como um todo, a educacgao profissional e ao
ensino de LE.

Para Perrenoud (1999), multiplos sdo os significados da palavra
competéncia. Dentre eles, o autor destaca a capacidade de agir
eficazmente em um determinado tipo de situacdo, apoiando-se em
conhecimentos, mas sem limitar-se a eles. O autor afirma que a
construgdo de competéncias ¢ inseparavel da formacdo de esquemas de
mobiliza¢do dos conhecimentos com discernimento, em tempo real, ao
servi¢o de uma agao eficaz.

De acordo com Assmann e Sung (2000), os termos competéncia e
habilidade, que passaram a fazer parte de uma nova linguagem
pedagégica adotada pelo MEC, estdo em consonancia com as reformas
educacionais mundo afora. Segundo os autores, essas reformas
consideram o desenvolvimento de competéncias basicas para o aprendiz,
cujo patamar minimo seria aprender a aprender e aprender para toda
vida, ou seja, continuar criativo e “aprendente”'”.

Os autores apontam que essa perspectiva se opde ao sentido de
educagdo como transmissdo de conhecimentos e que os documentos da
UNESCO, que versam sobre a educacao para o século 21 e instauram
essa nova linguagem (competéncias e habilidades), sdo acusados de
representar o pensamento neoliberal. Na visdo de Assmann e Sung
(2000), tais documentos ndo sdo fechados ideologicamente. Ao
contrario, abrem horizontes para o papel da educagdo na luta contra a
exclusdo e para a participacao democratica. Na visdo dos autores,
o desenvolvimento econdmico perde sentido sem o desenvolvimento

10 . - . s A

Termo utilizado por Assmann e Sung (2000) para se referir a condi¢do ou competéncia de
continuar aprendendo no que se refere aos relacionamentos interpessoais e a convivéncia
humana.
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social. Por essa razao, esses documentos prometem uma visdo de mundo
democratico e ndo neoliberal, como defende a maioria dos criticos do
ensino por competéncias. Assim sendo, para esses autores, o termo
competéncia passou a ocupar um lugar importante no cenario
educacional. Eles citam Pedro Demo (1997) ao dizer que, talvez o
resultado mais consistente das teorias de aprendizagem seja a descoberta
de que aprender ¢ uma das marcas da competéncia humana.

Na perspectiva da educag@o profissional, Ramos (2006) abordou
o conceito de competéncia, relacionando-o a outro que considera mais
abrangente: o de qualificagdo profissional. Citando Schwartz (1995), a
autora define qualificacdo profissional como uma relagdo social cujo
contetido socio-historico se expressa nas dimensdes conceitual, social e
experimental. De acordo com ela, a primeira dimensdo define a
qualificagdo como o registro de conceitos tedricos formalizados. A
segunda coloca a qualificagdo no ambito das relagdes sociais que se
estabelecem entre os contetidos das atividades e o reconhecimento
social. A terceira dimensdo, a experimental, estd relacionada ao
contetido real do trabalho, ao conjunto dos saberes que sdo postos em
acdo na realizagdo do trabalho. Estaria, portanto, relacionada as
habilidades, "que tém natureza mais instrumental e correspondem ao
"saber fazer"." (REFERENCIAL CURRICULAR DO RIO GRANDE
DO SUL, 2009, p.70)

A nogdo de competéncia apresentada nas diretrizes da educacio
profissional, na opinido de Ramos (2006), provoca um movimento
simultdneo de reafirmacdo e negacdo do conceito de qualificacdo. Para
ela, a no¢do de competéncia faz com que a dimensdo experimental da
qualificagdo se sobressaia em relagdo as outras dimensodes. Pode-se,
assim, compreender que, para a autora, o conceito de competéncia pode
levar ao entendimento da qualificagdo profissional como uma agdo que
privilegie apenas o "saber fazer", minimizando a importancia do
desenvolvimento profissional mais amplo que dé conta das trés
dimensdes apontadas. Ramos (2006) afirmou que a educagdo deve
possibilitar a compreensdo da realidade com o fim de domina-la e
transforma-la, ao invés de ser pacificada por ela. Em suas palavras:

[...]  desenvolver as competéncias dos
trabalhadores sob essa oOtica exige pelo menos: a)
compreender as experiéncias de vida, sabendo
que, na sociedade capitalista, o trabalho toma a
forma de mercadoria a0 mesmo tempo que produz
riqueza; b) integrar a experiéncia de vida com a
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experiéncia escolar; ¢) promover a observagao do
real; d) partir do senso comum dos trabalhadores e
de suas experiéncias mais imediatas para a
superagdo do senso comum pela concepcao de
mundo unitaria ¢ a compreensdo de que as
experiéncias sdo historicamente determinadas pela
condicdo de classe. As competéncias que se
desenvolvem na escola unitaria, sintese de uma
escola ativa e criadora, ndo sdo mecanismos de
adaptagdo a realidade dada, mas sdo construgdes
intelectuais elevadas que possibilitam a classe
trabalhadora ser classe dirigente (p. 298).

As nogdes de competéncia e habilidade sio consideradas ndo
somente na educacdo profissional e tecnologica, mas também na
educagdo basica. Nos referenciais curriculares do Estado do Rio Grande
do Sul (2009), intitulado Li¢Bes do Rio Grande: Referencial Curricular
para as escolas estaduais, competéncias "correspondem as agdes e
operagOes utilizadas para estabelecer relacdes com e entre pessoas,
objetos, situacdes ou fenomenos”. Nao se trata de um "comportamento",
mas da "capacidade de mobilizar conhecimentos, valores e decisdes para
agir de modo pertinente numa determinada situagdo" (p.70) Nesse
sentido, a aprendizagem por competéncias decorre de um processo
"mediado pela intera¢do do sujeito com o mundo que o cerca." (p.70)

Além dos contextos nacionais de utilizacdo do termo competéncia
acima citados, o Quadro Comum Europeu de Referéncias para Linguas,
documento publicado pelo Conselho da Europa e elaborado para
fornecer bases para o desenho de curriculos e para a producdo de
avaliacdes e materiais didaticos para esse continente, também utiliza o
termo competéncia comunicativa para descrever os diferentes niveis de
acordo com os quais os aprendizes podem ser classificados.

A proposta de formacdo profissional para o eixo tecnoldgico
Hospitalidade e Lazer, realizada no Campus Florianopolis-Continente,
tenta aplicar o conceito de competéncia definido na Resolugdo 4 de
1999, da Camara de Educagdo Basica: “capacidade de mobilizar,
articular e colocar em agdo valores, conhecimentos ¢ habilidades
necessarios para o desempenho eficiente e eficaz de atividades
requeridas pela natureza do trabalho” (CEB N.° 4/99, p.2), neste
contexto profissional.

Se por um lado, o mundo do trabalho exige uma determinada
formag@o para que o profissional se insira nele, por outro, essa formagao
também deve desenvolver sua autonomia e seu senso critico com relacao
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ao papel que sua atividade profissional representa na sociedade. Uma
formag@o profissional para o eixo tecnologico Hospitalidade e Lazer que
leve em conta, por exemplo, questdes relacionadas ao meio ambiente,
relacdes interpessoiais/interculturais e relagdes de trabalho, parece ser a
missdo do IF-SC, destacada em seu Projeto Pedagogico Institucional'':
“desenvolver e difundir conhecimento cientifico e tecnologico,
formando individuos capacitados para o exercicio da cidadania e da
profissao” (IF-SC, 2007, p.8). Nos curriculos dos cursos
profissionalizantes para o eixo tecnologico Hospitalidade e Lazer, do
campus Floriandpolis-Continente, considera-se o desenvolvimento de
competéncias relacionadas a Responsabilidade Socioambiental e as
Relagdes Interpessoais, visando assim ampliar a formagdo do
profissional com vistas a uma atuagdo competente e transformadora dos
problemas evidenciados nas diversas atividades desse campo
profissional.

Neste estudo, a nog¢do de competéncia converge para essa
dimensdo critica, de desenvolvimento profissional e humano, e se
expande, para o campo da linguagem, em particular para o ensino de LE
(inglés).

O trabalho de desenvolvimento de curriculos por competéncias
também apresenta seus desafios. Um deles € o papel da avaliagdo nesses
curriculos. Brindley e Slatyer (2002) ressaltaram que os programas de
ensino de LE/L2 mundo afora tém sofrido pressdes para definirem
explicitamente os resultados que se espera dos aprendizes em relagdo ao
seu desenvolvimento linguistico-comunicativo. Como consequéncia
dessa tendéncia, tem-se adotado descritores ou indicadores de
desempenho, conhecidos como padrdes (standards), competéncias
(competencies) ou objetivos (attainment targets).

Para os autores (2002), as abordagens baseadas em resultados
(outcomes-based approaches) permitem ao professor avaliar o
desenvolvimento/progresso dos alunos, realizar "um alinhamento mais
proximo entre curriculo e ensino e melhorar a comunicagdo entre os
grupos interessados” (p. 369).

As dificuldades apontadas pelos autores, em relagdo as
abordagens baseadas em resultados, se referem a “validade” e a
“confiabilidade” das avaliagdes. Segundo Brindley e Slatyer (2002),
diante de avalia¢des desenvolvidas por diferentes professores, torna-se
problematico garantir que o conceito (ou nota), atribuido a um mesmo

1 Disponivel em: <http://www.ifsc.edu.br/images/stories/file/PRE/PROJET0%20
PEDAGOGICO%20INSTITUCIONAL%20PPLpdf> Acesso em 28 maio 2011.
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resultado para diferentes tarefas, signifique o mesmo, tendo em vista
que sdo muitas as condi¢des e caracteristicas das tarefas.

Embora o termo competéncia tenha sido introduzido no cenario
da educagdo profissional brasileira desde 1997, ele apresenta percurso
anterior no contexto do ensino de LE.

Segundo Silva (2004), a definigdo classica do termo competéncia
foi proposta por Chomsky, em 1965, para significar o conhecimento da
lingua e se contrapor ao seu uso real em situagdes concretas,
denominado de ‘'desempenho'. Esta dicotomia entre os termos
evidenciou uma defini¢do desconectada da fungdo social da linguagem,
pois Chomsky se referia ao conhecimento tacito do individuo.

Hymes (1979) incorporou a dimensdo social ao conceito de
competéncia. Ao acrescentar 'comunicativo' ao termo competéncia,
demonstrou claramente estar preocupado com o contexto de uso da
lingua. Assim, para Hymes, ndo ¢ suficiente conhecer e saber usar
aspectos fonoldgicos, sintaticos e lexicais. E preciso conhecer e saber
usar as regras do discurso especifico da comunidade na qual o individuo
se insere. Segundo Silva (2004), deve-se a Hymes (1979) a ampliacao
do conceito de competéncia para incluir a ideia de “capacidade para
usar”, unindo as no¢des de competéncia e desempenho.

Canale e Swain (1980) delimitaram os diferentes componentes da
competéncia comunicativa. Esses componentes, denominados de
competéncias gramatical, sociolinguistica, discursiva ¢ estratégica,
foram resgatados por Canale (1986) em seu artigo From communicative
competence to communicative language pedagogy, sendo definidos da
seguinte forma: competéncia gramatical refere-se “ao conhecimento do
codigo linguistico” (p.7); a competéncia sociolinguistica consiste nas
“regras socioculturais de uso e do discurso” (p.7); a competéncia
discursiva “diz respeito ao conhecimento de como combinar formas
gramaticais e significados para alcangar um texto oral e escrito unificado
em diferentes géneros” (p.9); e a competéncia estratégica envolve o
"conhecimento de estratégias de comunicagdo verbal e ndo-verbal que
podem ser usadas por duas razdes principais: (a) para compensar falhas
na comunica¢do, devido a condi¢cdes que limitam a comunicagdo (ex.:
incapacidade momentanea de lembrar uma ideia ou forma gramatical) e
(b) para melhorar a eficacia da comunicagdo.” (p.10-11) Com base
nesses elementos, competéncia comunicativa compreende um conjunto
de conhecimentos e habilidades para o uso comunicativo da LE/L2.

Outros conceitos de competéncia comunicativa também foram
propostos na literatura (BACHMAN, 1990, 1991; ALMEIDA FILHO,
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1993), visando ampliar os aspectos que definem a fluéncia e a
capacidade de o aprendiz ler, falar, compreender e escrever na LE.

Alptekin  (2002), em seu artigo Towards intercultural
communicative competence in ELT, critica a nogdo de competéncia
comunicativa proposta por Canale e Swain (1980) e Canale (1986) por
ela favorecer uma aprendizagem voltada para as normas de uso do
falante nativo da LE, sugerindo uma percepcao monolitica de lingua e
cultura. Ao contrario disso, o autor propde uma no¢do que reconhega o
inglés como lingua mundial, situada numa cultura internacional, em
contextos locais e internacionais de uso dessa lingua. Isto significa
reconhecer ¢ compreender a diversidade cultural através de amostras
discursivas pertencentes a interagdes entre falantes nativos e ndo nativos
e entre falantes ndo-nativos da lingua inglesa. Segundo Alptekin, a
no¢do de competéncia comunicativa intercultural deve considerar
falantes bem sucedidos de duas linguas com pensamentos e
conhecimentos interculturais.

Alptekin (2002) defende o ensino de inglés como lingua
internacional, capaz de promover a aproximac¢do global e a apropriagdo
local. Sendo assim, deve preparar os aprendizes para serem falantes de
inglés globais e locais ¢ sentirem-se a vontade em contextos tanto de
cultura nacional como internacional.

Num programa de ensino de inglés baseado em tarefas,
competéncia comunicativa é a finalidade principal das tarefas. No
modelo proposto por Long (1985), ela é desenvolvida por meio de
tarefas pedagogicas que devem incorporar aspectos linguisticos,
pragmaticos, discursivos e socio-culturais, todos inter-relacionados no
contexto de uso da LE, podendo, inclusive, ser elaboradas numa
perspectiva de ensino de inglés como lingua internacional (ALPTEKIN,
2002; BYRAM, 1997). As tarefas-alvo e —tipo, tratadas nesta pesquisa,
permitem situar o uso da linguagem nas agdes cotidianas dos
profissionais pesquisados.

2.3 O eixo tecnologico Hospitalidade e Lazer

Segundo Barreto (2004, p.85), mais do que econdmico “o turismo
¢ um fenomeno social" e como tal envolve interacdes ¢ transagdes
diversas entre os individuos em diferentes lugares, culturas e linguas.

As diversas atividades turisticas, presentes atualmente em grande
parte das cidades, e apontadas por administradores publicos como
solugdo para problemas econdmicos, sao um desafio recente para a
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educacdo profissional brasileira, em especial para o campus
Florianépolis-Continente do IF-SC. E necessaria uma atuagio que leve
tanto a compreensdo desse fenomeno como a contribuicdo para o seu
desenvolvimento como campo de trabalho.

O eixo tecnoldgico que envolve as atividades turisticas na
educacdo profissional brasileira é denominado Hospitalidade e Lazer.
De acordo com o Catidlogo Nacional de Cursos Superiores de
Tecnologia (assim como o de cursos técnicos de nivel médio), esse eixo
tecnologico

[...] compreende tecnologias relacionadas aos
processos de recepcdo, entretenimento e interagao.
Abrange os  processos  tecnologicos  de
planejamento, organizacdo, operagdo e avaliacdo
de produtos e servigos inerentes a hospitalidade e
ao lazer."? (BRASIL, 2010a p.42)

A oferta de cursos profissionalizantes relacionados a esse
contexto de trabalho iniciou no IF-SC, a partir de 1999, em resposta as
demandas locais. O entdo CEFET-SC passou a ofertar cursos técnicos
de nivel médio na area profissional Turismo e Hotelaria (denominagao
da época). Por tratar-se da inser¢do de uma nova area profissional, cuja
discussdo na instituicdo era inexistente, iniciaram-se os debates sobre os
cursos que iriam ser oferecidos nessa area e os seus curriculos, guiados
pelas novas orientagdes (i.e., curriculo por competéncias).

Sendo assim, os perfis dos profissionais que seriam formados ¢ as
competéncias, habilidades e atitudes desenvolvidas seguiriam as
diretrizes nacionais apresentadas pela Resolugdo CNE/CEB N.°04/99, a
qual trouxe elementos que auxiliaram a constru¢cdo dessa experiéncia
dentro da instituicdo. Dentre esses elementos, destacam-se a
caracterizagdo do eixo tecnoldgico Hospitalidade e Lazer, a época
denominada area profissional Turismo ¢ Hospitalidade, as competéncias
profissionais gerais do técnico, as competéncias especificas de cada
habilitagdo e a carga horaria minima dos cursos.

De acordo com essa resolugdo, o eixo tecnologico Hospitalidade
e Lazer é formado de “atividades, inter-relacionadas ou ndo, referentes a
oferta de produtos e a prestagdo de servigos turisticos e de
hospitalidade” (Resolugio CNE/CEB N.° 04/99 p. 43). E nesse eixo

12 Os catalogos citados podem ser encontrados no item Publicagdes da pagina do Ministério da
Educagao, no seguinte endereco eletronico: <http://portal.mec.gov.br>.



42

tecnologico que a presente pesquisa se baseia para realizar um
levantamento de necessidades de profissionais (recepcionistas de hotel e
garcons/gargonetes) para a defini¢do de tarefas-alvo e -tipo.

Desde agosto de 2006, o campus Floriandpolis-Continente do IF-
SC, constituido através da federaliza¢do de uma escola comunitaria,
vem ofertando cursos do eixo tecnoldgico Hospitalidade e Lazer. Desde
entdo, esse campus tem sido organizado para tornar-se referéncia
nacional em termos da oferta de educacdo profissional nesse eixo
tecnologico.

Seguindo as diretrizes do Decreto 5154 de julho de 2004, a oferta
de cursos profissionalizantes do eixo tecnoldgico Hospitalidade e Lazer,
no campus Florian6polis-Continente, compreende quatro itinerarios
formativos: Alimentos e Bebidas (doravante A&B), Hotelaria, Turismo
e Eventos.

O primeiro itinerdrio forma os seguintes profissionais: auxiliar de
cozinha e cozinheiro/a (em curso técnico de nivel médio em Cozinha),
maitre e garcom/garconete (em curso técnico de nivel médio em
Servicos de Restaurante e Bar) e auxiliar de panificacdo e confeitaria ou
padeiro ou confeiteiro (em curso técnico de nivel médio em Panificagdo
e Confeitaria). O segundo itinerario ¢ responsavel pela formagdo dos
seguintes profissionais: recepcionista, governanta e atendente de
reservas (no curso técnico de nivel médio em Hospedagem). O terceiro
itinerario capacita guias regionais e nacionais de turismo (no curso
técnico de nivel médio em Guiamento de Turismo) e o quarto itinerario
ainda esta em implantagdo no Campus e formara profissionais como:
recepcionista e¢ promotor de eventos e cerimonialista e mestre de
cerimoénia.

Cada um dos itinerarios formativos estd sendo organizado para
oferecer o que a legislagdo caracteriza como niveis diferentes da
educacdo profissional: cursos de formagdo inicial e continuada, com
carga horaria minima de 160h (nesse campus), cursos técnicos de nivel
médio com carga horaria minima de 800h e cursos superiores de
tecnologia com um minimo de 2.400h. Vale ressaltar que as discussdes
curriculares seguem as orientagdes nacionais através dos seguintes
documentos: Catalogo Nacional de Cursos Técnicos e Catalogo
Nacional de Cursos Superiores de Tecnologia, os quais auxiliam no
desenho dos curriculos dos cursos para que se obtenha um padrio
minimo nacional. Porém, para os cursos de formacgdo inicial e
continuada, os institutos tém, até a presente data, autonomia para definir
seus proprios curriculos nos diferentes itinerarios.
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2.4 O ensino de inglés no eixo tecnologico Hospitalidade e Lazer no
IF-SC

As atividades profissionais no eixo Hospitalidade e Lazer
envolvem "pesquisa, disseminagdo e consolida¢do da cultura, ética,
relagdes interpessoais, dominio de linguas estrangeiras, prospeccdo
mercadologica, marketing e coordenagdo de equipes [...]" (énfase
minha) (BRASIL, 2010 p.42). Dada a necessidade de se aprender LEs
nos cursos desse eixo tecnoldgico, o que se busca ¢ uma abordagem de
ensino voltada para o uso comunicativo da lingua e para o
estabelecimento de relagdes e transagdes bem sucedidas no contexto de
trabalho do futuro profissional.

Com uma tradi¢do de oferta de cursos técnicos ligados a area da
industria, o ensino de inglés, nas décadas de 80 e 90, no IF-SC, baseava-
se na abordagem de ensino denominada Inglés Instrumental (English for
Specific Purposes). Essa abordagem tinha como referencial o Projeto
Brasileiro Nacional de Inglés para Fins Especificos, o qual envolvia o
ensino de inglés voltado as especificidades da area profissional. Tal
projeto surgiu na Pontificia Universidade Catdlica de Sao Paulo - PUC-
SP e intitulava-se: Projeto Ensino de Inglés Instrumental em
Universidades e Escolas Técnicas Brasileiras. Por muitos anos, o foco
desse ensino foi a compreensdo de textos escritos, ja que o acesso a
literatura técnica era o fim maior dos alunos da educag@o profissional,
voltada a formagao para a indistria.

Com as mudangas estabelecidas no cenario educacional
brasileiro, através da reforma da educagdo profissional de 1997, e da
publicacdo dos Parametros Curriculares Nacionais para o Ensino Médio,
em 1999, o ensino de inglés no IF-SC passou a ser repensado a partir
das novas diretrizes. Enquanto que nos cursos profissionalizantes o
ensino se orientava pelas discussdes acerca das necessidades de cada
area profissional, no ensino médio uma nova orientagao para o ensino de
lingua estrangeira se formalizava. Seu objetivo era desenvolver a
competéncia comunicativa dos aprendizes nas quatro habilidades.

Com o avango das discussdes sobre as competéncias dos
profissionais do eixo tecnologico Hospitalidade e Lazer, em especial
daqueles que lidam diretamente com o publico, tornou-se evidente a
importancia da comunica¢do oral. Diferentemente do foco na leitura,
desenvolvido em cursos ligados a indistria, a lingua materna e
estrangeira se tornam, neste contexto profissional, uma pratica social
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voltada para a negociacdo de servicos entre os trabalhadores e seu
publico. Partindo dessa perspectiva, assentada no ambito do IF-SC, o
ensino de lingua inglesa precisou ser repensado para atender as
necessidades comunicativas desses profissionais.

Com a implantagdo do Campus Florianépolis-Continente, em
2006, o ensino de inglés comegou a ser ofertado, inicialmente, no curso
técnico em Hospedagem. Desde entdo, ele tem sido oferecido tanto em
cursos técnicos como em cursos de formagao inicial e continuada. Até o
momento, todos os itinerarios formativos (A&B, Hotelaria, Eventos e
Guiamento de Turismo) do eixo tecnolégico Hospitalidade e Lazer
foram contemplados com algum tipo de experiéncia de ensino.

Dentro do itinerario de A&B, o inglés ja foi oferecido como curso
de formagdo inicial e continuada e como componente curricular da
primeira versdo do curso técnico de nivel médio, denominado Servigos
de Restaurante e Bar. O curso de inglés como formagdo inicial e
continuada teve duragdo de 160 horas/aula e era destinado,
especialmente, a profissionais que atuavam nos servigos de restaurante.
Como ndo ha diretrizes nacionais para a elaboragdo curricular nesse
nivel de curso profissionalizante, os professores de inglés do IF-SC
definiram as seguintes competéncias como base para a realizacdo desse
curso:

a) Comunicar/Identificar/Verbalizar o universo de
restaurantes, bares e similares em Lingua Inglesa;
b) Recepcionar os clientes;

¢) Apresentar o cardapio;

d) Tomar nota de pedidos;

e) Atender a solicitagdes de clientes;

f) Buscar resolver situagdes-problema proprias do
contexto de Servigos ¢ Bar;

g¢) Informar sobre localizagdo no espago de
restaurante e bar;

h) Encaminhar fatura ao cliente;

i) Informar sobre formas de pagamento;

j) Despedir-se do cliente. (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2009b, p.1)

O curso técnico de nivel médio, denominado Servigos de
Restaurante e Bar, compreende um total de 880hs em um ano. Em seu
atual curriculo, apenas o espanhol figura como lingua estrangeira, com
carga horaria anual de 80 horas. Porém, nas discussdes sobre o novo
curriculo a ser implantado no segundo semestre de 2012, o Inglés
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provavelmente voltard a compor a matriz curricular, juntamente com o
Espanhol, cabendo a cada um desses componentes um total de 40
horas/aula no curso. Todos os componentes curriculares devem buscar o
desenvolvimento das seguintes competéncias, aprovadas em reunido de
Colegiado de Ensino, Pesquisa ¢ Extensao do IF-SC, em junho de 2010:

a) Organizar, operacionalizar e supervisionar os
servicos de alimentos e bebidas em apartamentos,
cambuza, bar e sala de restaurante;

b) Planejar e controlar estoques e compras do
setor;

¢) Aplicar os principios higiénico sanitarios na
manipulagdo, no preparo e no servico de
alimentos e bebidas;

d) Comercializar os produtos do carddpio na
operacao de servigos;

e) Aplicar principios éticos e criticos em
sociedade e, especificamente, diante das relagdes
do mundo do trabalho;

f) Aplicar os principios da responsabilidade
socioecondmica € ambiental;

g) Comunicar-se de maneira adequada no
contexto profissional. (INSTITUTO FEDERAL
DE SANTA CATARINA, 2008, p.1)

No itinerdrio formativo de Hotelaria, o Inglés ja foi oferecido

como curso de formagdo inicial e continuada e, ainda continua
componente curricular no curso técnico de nivel médio intitulado
Hospedagem. Na primeira modalidade, o curso teve duragdo de 160
horas/aula e propds desenvolver as seguintes competéncias:

a) Verbalizar em Lingua Inglesa o universo da
hospedagem;

b) Recepcionar e atender aos clientes falantes de
Lingua Inglesa;

c¢) Apresentar aos clientes servigos, produtos e
espagos disponibilizados pelo hotel,

d) Informar sobre localizagdo;

e) Atender a solicitagdes de clientes;

f) Buscar resolver situagdes-problema proprias do
contexto da hospedagem;

g) Atender ao telefone;
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h) Compreender e produzir géneros textuais
basicos da area. (INSTITUTO FEDERAL DE
SANTA CATARINA, 2009c, p.1)

No curso de nivel médio em Hospedagem, que compreende
800hs em um ano, o Inglés tem carga total de 54 horas/aula e consta no
primeiro semestre apenas. Nesse curso, todos o0s componentes
curriculares devem considerar as competéncias elencadas no Quadro 1 a

seguir:

Quadro 1 Competéncias a serem desenvolvidas no curso técnico de
nivel médio em hospedagem (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA

CATARINA, 2007c).

Semestre 1

Operacdo Basica de
Recepcdo e Governanga

Semestre 2

Operacao de Reservas e
Eventos na Hotelaria

a) recepcionar ¢ atender os
héspedes e passantes que se
dirigem a recepgdo prestando-lhes
as devidas informagdes referentes
aos servigos do hotel;

b) proceder ao controle, a
supervisdo e operacao das previsdes
de check in, check out e walk-in,
bem como as distribui¢cdes das
unidades habitacionais;

c) executar procedimentos
operacionais padrdes (POP)
considerando as regras para o
funcionamento da estrutura
organizacional da Recepgao;

d) programar as atividades do setor
de recepcdo considerando as
normas estabelecidas pela empresa
¢ a dindmica da ocupagdo;

a) supervisionar e controlar as
atividades referentes as reservas
(individual, de grupo, de
agéncia, operadora, empresas);

b) promover, interna e
externamente, os atendimentos
eventuais para vendas de
hospedagem e eventos, bem
como o0s produtos e servigos
disponiveis na empresa;

) operar sistemas de
informacdo referentes a reservas
€ eventos;

d) supervisionar e controlar as
atividades proprias dos eventos
no meio de hospedagem;

e) controlar as reservas dos
espacos para os eventos, bem
como as confirmagdes;
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e) elaborar as escalas de folga e
revezamento da equipe de recepcao;

f) estabelecer comunicacdo efetiva
com os setores afins do setor de
hospedagem: reservas, governanga,
telefonia, seguindo os padroes da
empresa;

g) assessorar tecnicamente 0s
colaboradores relacionados ao setor
promovendo melhorias nos

procedimentos de trabalho do setor;

h) promover os produtos e servicos
do meio de hospedagem;

1) aplicar os principios da
responsabilidade  sdcio-ambiental
no contexto da hospedagem;

1) proceder aos registros
informatizados e operar o software
de gerenciamento hoteleiro proprios
a Recepcao;

k) expressar-se oralmente de forma
clara e articulada;

1) utilizar a lingua estrangeira, em
nivel basico, para estruturar a
experiéncia e lidar com a realidade
dos servigos de recepgao;

m) utilizar a linguagem para
estruturar a experiéncia e explicar a
realidade do servigo oferecido nos
setores proprios da Governanga;

n) planejar, supervisionar e
operacionalizar as atividades da

f)  preparar 0os  espagos
considerando a capacidade da
estrutura e as necessidades do
evento;

g) estabelecer comunicacdo
eficiente com o0s setores
envolvidos no evento:
governanga, recepgao,
manutencao, alimentos e
bebidas, e€ com o cliente
solicitante do evento;

h) comercializar os espacos e
servicos dos  meios  de
hospedagem para a realizagdo

de eventos, considerando os
critérios  estabelecidos  pela
empresa.




48

equipe de Governanga
considerando as normas
estabelecidas pela empresa;

0) elaborar procedimento

operacional padrdao (POP);

p)  proceder  aos registros
informatizados e operar o software
de gerenciamento hoteleiro proprios
a Governanga;

q) aplicar as normas de seguranca
do trabalho especificas do setor.

Com relag@o ao itinerario formativo Eventos, o ensino de inglés
ocorre em um curso de formacdo inicial e continuada intitulado
Recepcdo de Eventos com carga horaria total de 180 horas/aula. O
Inglés ¢ componente curricular com 40 horas/aula, como consta no
projeto de curso, que visa desenvolver a seguinte competéncia:

Recepcionar e atender participantes nacionais e
internacionais de eventos na secretaria executiva,
no estande ou em outro espago de evento;
Comunicar-se com participantes nacionais e
internacionais de acordo com a norma culta,
utilizando as técnicas de comunicagdo verbal.
(INSTITUTO FEDERAL DE SANTA
CATARINA, 2011, p.13)

Atualmente a experiéncia de oferta do ensino de inglés em cursos
de formacao inicial e continuada envolve competéncias relacionadas a
trés itinerarios formativos do eixo Hospitalidade e Lazer: Hotelaria,
A&B ¢ Turismo. O curso intitula-se Inglés para o Turismo e possui
carga horaria de 160 horas/aula, divididas em dois modulos de 80
horas/aula, oferecidos em dois semestres. Aborda questdes do
atendimento de restaurante e¢ bar, da hospedagem e do guiamento de
turismo. De acordo com o projeto de curso, a competéncia desenvolvida

r

c:

Comunicar-se oralmente e por escrito na Lingua
Inglesa, em nivel basico, para efetivar servigos do
eixo tecnoldgico Hospitalidade e Lazer,
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englobando  especificamente as  atividades
relacionadas a trés itinerarios formativos: A&B,
Hotelaria e Guiamento de Turismo. (INSTITUTO
FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2010, p.1)

No proximo capitulo discuto os construtos tedricos que
fundamentam esta pesquisa, isto é, a analise de necessidades e a tarefa
como unidade curricular.
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3 EMBASAMENTO TEORICO

Este capitulo discute a nogdo de analise de necessidades como
procedimento para o desenho de programas de ensino de LE/L2 e aponta
a concepgdo de tarefa (task) como elemento definidor das necessidades
comunicativas de profissionais, dos contetidos e da metodologia para o
desenho de programas de ensino baseados em tarefas para contextos de
Inglés para fins especificos. O termo tarefa ¢ analisado e alguns
programas de ensino por tarefas discutidos. O capitulo finaliza com
algumas criticas a esses programas.

3.1 Analise de necessidades

Segundo West (1997), a literatura da area de ensino e
aprendizagem de LE/L2 mostra certa dificuldade em estabelecer
consenso para a defini¢do de analise de necessidades e o seu foco de
abrangéncia. Esta dificuldade reside na forma como as analises
evoluiram desde 1970. No inicio, elas foram utilizadas numa perspectiva
de lingua como um conjunto de itens ou estruturas necessarias para se
alcangar competéncia linguistica e, com o tempo, elas passaram a ser
utilizadas com o objetivo de desenvolver competéncia comunicativa.

Qualquer analise de necessidades deve estar relacionada a uma
teoria de linguagem, a qual vai definir as categorias de analise a serem
adotadas. Por outro lado, as necessidades também podem ser
determinadas em nivel subjetivo, como as atitudes dos alunos, sua
motivacdo, estilos de aprendizagem, expectativas e¢ vontades com
relagdo a aprendizagem da LE. S3o informagdes que envolvem fatores
afetivos e cognitivos dos aprendizes. Trata-se, portanto, de uma analise
subjetiva (Subjective needs) ou afetiva e psicologica (affective and
psychological needs).

Para compreender essa falta de consenso na literatura sobre as
necessidades dos aprendizes, ¢ importante conhecer a origem do termo
necessidades (needs). Segundo West (1994, p.1), o termo analise de
necessidades (analysis of needs) foi utilizado por Michael West, na
década de 20 do século passado, para se referir a dois conceitos opostos
de 'mecessidade: o que os aprendizes deverdo fazer com a lingua
estrangeira na situacdo alvo e como esses aprendizes podem tornar-se
proficientes nessa lingua.
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Enquanto Michael West se preocupava em definir as
necessidades de alunos do ensino secundario na India para a
aprendizagem do inglés, esta ndo parecia ser, na época, a principal
preocupacdo de professores e estudiosos em geral, que, contrariamente,
buscavam um ensino de inglés sem nenhum fim especifico (Teaching
English for No Obvious Reason — TENOR). Por essa razdo, a nog¢do de
necessidade nao parecia ser relevante.

O conceito de necessidade (need) ficou esquecido por uns 50
anos, ressurgindo na década de 70 do século passado com o movimento
denominado inglés para fins especificos (ESP - English for Specific
Purposes), para o qual a analise de necessidades tornou-se instrumento
indispensavel para o desenho de cursos (WEST, 1994).

Apbés a retomada do conceito de 'necessidades', na década de
70, as pesquisas buscaram realizar analises que variaram no foco e no
escopo. Segundo West (1994), no inicio da década, o foco das andlises
de necessidades centrou-se nas situagdes alvo de contextos de inglés
para fins especificos (ex.: inglés para engenheiros, inglés para médicos,
inglés para advogados), enquanto que, no final da mesma década, o foco
residiu em situagdes voltadas para o contexto de ensino de inglés para
fins académicos (EAP - English for Academic Purposes).

Ainda na década de 70, a andlise de necessidades apresentou
perspectivas diversas, como a analise da situagdo alvo (target-situation
analysis), a analise de deficiéncias (deficiency analysis), a analise de
estratégia (strategy analysis) e a analise dos meios (means analysis).

A andlise da situagdo alvo foi a primeira forma de analise de
necessidades na qual os requisitos linguisticos de uma situagdo eram
identificados. Tais necessidades eram também denominadas
necessidades objetivas (objective needs), que representavam o produto
final da aprendizagem numa situacdo ocupacional ou académica para a
qual os alunos estavam se preparando.

A andlise de deficiéncia refere-se a lacuna de aprendizagem
existente entre as necessidades do aprendiz e as necessidades alvo. Essa
analise, denominada de necessidades subjetivas (subjective needs) nao
era até entdo considerada na analise das situagdes alvo.

A analise de estratégia, por sua vez, estabelece as preferéncias
dos aprendizes quanto aos estilos e estratégias de aprendizagem ou
métodos de ensinar, enquanto que a analise dos meios examina o
ambiente de ensino no qual o curso de lingua devera acontecer, e
estabelece as suas limitagdes e possibilidades. Segundo West (1994),
todos esses conceitos de analises de necessidades podem ser vistos
como complementares.
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Na década de oitenta do século passado, as pesquisas
envolvendo analise de necessidades ampliaram ainda mais o seu foco e
escopo, considerando, desta vez, o ensino geral de lingua (English for
general purposes). No inicio dos anos 90, o contexto do inglés para fins
especificos (ESP) retomou sua forca.

Segundo Long (2005), todo curso de ensino de linguas envolve
fins especificos e, por essa razdo, deveria ser denominado de Lingua
para Fins Especificos (LSP - Language for Specific Purposes). A
diferenca entre os cursos estaria na precisdo com a qual os usos da
lingua alvo seriam definidos, ou seja, com pouca ou nenhuma precisao
para cursos destinados a criangas e com muita precisdo para aprendizes
adultos.

Pode-se dizer que os varios conceitos atribuidos ao termo
necessidades tém variado conforme a nogdo de lingua/linguagem, o
contexto para o qual a lingua € ensinada e o proposito da aprendizagem.
Esses elementos tém influenciado as experiéncias de analises realizadas
ao longo do tempo.

Uma andlise de necessidades pode ser definida como "um
conjunto de procedimentos de coleta de informagdes sobre os aprendizes
e suas tarefas de comunicagdo, visando a elabora¢do de cursos."
(NUNAN, 1988, p.75). Nesta mesma perspectiva, Brindley (1989, p.63)
conceitua analise de necessidades como sendo um "conhecimento do
publico-alvo", para quem um programa de ensino é destinado. E com
base nessas defini¢des que o presente estudo se orienta, tendo como
publico-alvo recepcionistas de hotel e gargons/gargonetes.

Para Brindley (1989), uma analise de necessidades ¢ aberta a
interpretacdo contextual, o que significa dizer que a definicdo do que os
alunos necessitam aprender pode variar dependendo dos diferentes
olhares dos envolvidos, direta ou indiretamente, na situa¢do de ensino e
aprendizagem. Muitas vezes, ¢ o professor quem determina o que
exatamente os alunos devem aprender, e essa interpretacdo nem sempre
¢ precisa. Jasso-Aguilar (2005) defende a busca por uma analise de
necessidades mais critica, que possa ser construida a partir de diferentes
pontos de vista, inclusive da visdo do usudrio. Esta pesquisa também
compartilha desta perspectiva.

Nunan (1988, p.14) classificou dois tipos de andlise de
necessidades: a analise do aprendiz (learner analysis), que se baseia em
informagdes sobre ele, ¢ a andlise de tarefas (task analysis), que
especifica as habilidades linguisticas envolvidas nas tarefas
comunicativas do 'mundo real', que sdo necessarias para os propdsitos
comunicativos dos aprendizes. No primeiro tipo de analise, o objetivo
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na elaboragdo de um programa de ensino ¢ determinar o(s) propdsito(s)
pelos quais os alunos querem aprender a LE/L2 (subjective needs) ou,
ainda, a razdo pela qual estdo aprendendo a LE/L2 (goal-oriented
needs), uma decisdo que pode partir da negocia¢do entre professores e
alunos ou de diretrizes curriculares baseadas em determinadas politicas
educacionais.

No segundo tipo de analise de necessidades, especificado por
Nunan (1988), o foco reside no conhecimento ¢ nas habilidades exigidos
para os aprendizes realizarem satisfatoriamente tarefas comunicativas
em contextos reais de uso da lingua. Esse tipo de andlise parece
representar melhor o que se pretende neste estudo, ou seja, a
identificag@o e a caracteriza¢do de tarefas que recepcionistas de hotel e
gargons/gargonetes desenvolvem no seu dia a dia de trabalho, de forma a
subsidiar o desenho de curriculos de ensino de LE para esses
profissionais.

Brindley (1989) também distinguiu duas orientagdes para a
analise de necessidades: uma orientada pelo produto, ou seja, pela
linguagem utilizada em uma dada situacdo especifica (comportamento
linguistico em contexto comunicativo), podendo ser equiparada a uma
analise de tarefas (NUNAN, 1988), e outra orientada pelo processo, isto
¢, pela "multiplicidade de variaveis afetivas e cognitivas as quais afetam
a aprendizagem, tais como, atitudes, motivacdo, consciéncia,
personalidade, desejos, expectativas e estilos de aprendizagem dos
aprendizes" (p.63), podendo ser equiparada a uma andlise do aprendiz
(NUNAN, 1988).

Embora aparentemente contraditorias, as duas orientagdes (uma
voltada para o produto/ tarefas e outra para o processo/aprendiz) podem
interagir e complementar-se na busca de subsidios para a elaboragdo de
um programa de ensino de L2/LE. Como explica West (1994), a analise
de necessidades de uma lingua ¢ uma atividade pragmatica, baseada em
situacdes bem localizadas, tendo como base tedrica o desenvolvimento
do curriculo. Trata-se, portanto, de um procedimento capaz de subsidiar
a defini¢do de objetivos, conhecimentos e habilidades linguisticas para
um determinado publico-alvo, a selegdo e/ou elaboragdo de materiais
didaticos, o design de atividades de ensino, a avaliagdo do desempenho,
entre outras tomadas de decis@o para a constru¢do informada de um
programa de curso e a sua condugdo.

Uma analise de necessidades pode ser realizada em trés
momentos distintos do processo de ensino e aprendizagem: antes da
realizagdo de um curso, em seu inicio ou durante a sua condugdo. West
(1994) definiu como sendo o mais comum o inicio de um curso, mas,
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segundo ele, esse procedimento deveria ser repetido ao longo das aulas
para se tornar um processo continuo.

Coletar informagdes antes do inicio de um curso envolve
procedimentos Off-line, o que implica a recolha dos dados a partir de
gestores, tais como, coordenadores, gerentes ou aqueles que trabalham
no contexto alvo, os quais podem ou ndo ter uma visdo das necessidades
de lingua dos aprendizes. Esse procedimento, como ja mencionado,
caracteriza a pesquisa aqui proposta, uma vez que a identificacdo das
necessidades comunicativas de profissionais servird para subsidiar o
ensino de linguas estrangeiras (especialmente inglés) em curriculos de
cursos profissionalizantes para o eixo tecnologico Hospitalidade e
Lazer. Cabe salientar que a definicdo das necessidades dos profissionais
desta pesquisa estd inserida num contexto de ensino mais amplo,
denominado ensino por competéncias, e o desenvolvimento dos perfis
profissionais sdo, na realidade, o objetivo comum que fez com que os
aprendizes decidissem realizar determinado curso.

A analise de necessidades on-line sdo aquelas realizadas quando
os aprendizes iniciam seus cursos. Nesse tipo de analise, o professor ou
designer tem pouco tempo para preparar o curso, diferente da analise de
necessidades off-line. Apesar disso, West (1994) ressalta que é possivel
garantir que a informacao obtida seja completa, relevante e precisa. No
entanto, esses fatores podem ser temporarios, pois as prioridades de
aprendizes e professores tendem a mudar & medida que o processo
evolui e novas necessidades surgem.

Quanto a andlise de necessidades realizada ao longo de um
curso, esta parece ser uma resposta as limitagdes de tempo e
temporariedade da andlise on-line e a constatagdo de pesquisadores,
como Richterich e Chancerel (1977) e Jordan (1993), de que as
necessidades dos aprendizes mudam de acordo com o avango do curso.

Um dos problemas que a analise de necessidades pode trazer ao
contexto de ensino ¢ o conflito gerado entre as expectativas opostas dos
envolvidos. Brindley (1989) exemplifica esse conflito através de uma
pesquisa que conduziu para investigar a viabilidade de se implementar
um sistema de ensino centrado no aluno no programa de educagdo para
imigrantes adultos na Australia. Nesta pesquisa o autor concluiu que
alunos e professores tinham expectativas diferentes em relacdo a
gramdtica. Os aprendizes lamentavam a falta da gramatica e os
professores reclamavam sobre essa constante solicitagdo dos aprendizes.
Apoés investigagdo mais detalhada, Brindley percebeu que o termo
gramatica estava sendo utilizado para se referir ao modo como os
aprendizes gostavam de estudar e ndo ao conteudo do curso.
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Para lidar com este desencontro de expectativas, West (1994)
sugeriu uma analise continua das necessidades dos alunos, em resposta
as mudangas de suas percepcdes e prioridades ao longo de um curso.
Além disso, esse processo de re-analise das necessidades anteriormente
definidas pode contribuir para a motivagdo dos alunos que, muitas
vezes, mostram ter dificuldade em articular suas preferéncias e objetivos
no inicio do curso. Isso implica, portanto, um programa de ensino de
natureza flexivel, podendo ser adaptado, alterado e complementado para
atender as necessidades dos alunos.

Nesta mesma linha de raciocinio, Brindley (1989) defende uma
consulta sistematica aos alunos através de uma re-analise das
necessidades inicialmente postas, bem como uma negociacdo conjunta
entre professor e alunos das necessidades de lingua e de aprendizagem
que ambos buscam atender/ser atendidos. Nesse sentido, professor e
alunos precisam ter consciéncia das necessidades de cada um.

Nem sempre, entretanto, essa consciéncia € clara e precisa de
ambas as partes. Brindley (1989) explica que a necessidade de uma
consulta e negociacgdo entre professor € alunos ndo ¢ um consenso entre
os professores. Muitos se mostraram céticos em relacdo as contribuicdes
de alunos, alegando que esses, geralmente, ndo conseguem expressar o
que querem ou precisam aprender e isso, por vezes, Ocorre por
pertencerem a contextos que dificultam sua participagdo na tomada de
decisoes.

Independentemente do momento em que o professor decide
realizar uma analise de necessidades de seus alunos (off-line, on-line ou
durante o curso), o que importa é o uso das informagdes coletadas para o
desenho de um curso mais significativo e condizente com os objetivos
dos envolvidos.

Jasso-Aguilar (2005) afirma que, muitas vezes, agentes externos
ao campo do dominio profissional sdo consultados para a elaboragdo de
programas de curso profissionalizante e/ou de cursos de inglés para fins
especificos. As informagdes se originam, portanto, de instituicdes com
expectativas do que querem ou desejam do aluno-trabalhador. Essa fonte
de informag¢do pode, eventualmente, gerar conflitos ou discordancias
entre o que o empregador deseja e o que o trabalhador realmente
necessita saber no exercicio de sua profissao.

Em seu estudo (JASSO-AGUILAR, 2005) sobre as
necessidades das camareiras de um hotel em Waikiki, Honolulu, Havai,
a autora observou que o que as institui¢cdes ou os gestores identificaram
como necessidades comunicativas dessas profissionais ndo se
confirmaram nas analises realizadas com as camareiras em seu ambiente
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de trabalho. Sua pesquisa concluiu que certas fontes de informacao,
como instituigdes externas, ndo parecem ser adequadas para o
conhecimento verdadeiro das necessidades comunicativas do
trabalhador, e ressaltou o valor de perspectivas internas ao dominio
estudado, principalmente quando a analise de necessidades busca o
desenho de um curriculo e de materiais didaticos.

A problematica que Jasso-Aguilar (2005) aponta ¢ que alguns
curriculos s@o constituidos com base em informagdes fornecidas por
institui¢des ou gestores, marginalizando a participagdo dos usuarios da
L2, aprendizes ou profissionais em treinamento, no processo de analise
de necessidades, tratando-os como receptores passivos de papéis
subservientes. Ciente da possivel armadilha que um local de trabalho
pode representar para uma analise de necessidades, Jasso-Aguilar (2005)
defende sua realizagdo através da utilizagdo de métodos e fontes
multiplas, o que, para ela, favorece uma visdo ampla das necessidades
sob varias perspectivas. Essa ¢ também a posi¢do defendida nessa
pesquisa.

Na visdo de Long (2005) os aprendizes de L2/LE sdo fontes
confiaveis para a definicdo de seus estilos e preferéncias de
aprendizagem, porém, sabem muito pouco da linguagem envolvida nos
contextos situacionais em que vao atuar como profissionais, sendo,
nesses casos, considerados fontes inadequadas. Considerando que uma
analise de necessidades ¢ conduzida para servir o usuario (WEST, 1994
p.6), em particular os aprendizes da LE em cursos profissionalizantes e
futuros trabalhadores na situacdo alvo, ¢ fundamental que o responséavel
pela identificacdo de necessidades (i.e. o professor ou pesquisador) ouca
a voz do usudrio real (i.e. o proprio profissional em servi¢o) e entenda o
contexto para o qual o aprendiz devera usar a LE/L2.

Para se realizar uma analise de necessidades, varios
instrumentos podem ser utilizados, como questionarios, entrevistas e
observagdes in loco. West (1994, 1997) listou esses e outros métodos,
salientando que mais de um instrumento pode ser utilizado. Sao eles:
estudos de casos de individuos ou grupos, testes com propdsito de
nivelamento ou diagnoéstico, auto-avaliagdo e didrios de aprendizes e
professores. “Diarios sdo essencialmente retrospectivos, como por
exemplo, diarios do Gltimo ano sdo uteis no planejamento do curso do
proximo ano” (p.8).

Na visdo de Long (2005), uma analise de necessidades deve
envolver o levantamento de dados provenientes de multiplas fontes e
métodos para possibilitar a triangulacdo das informagdes. Segundo ele,
as 5 fontes mais utilizadas na realiza¢do de uma analise de necessidades
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sdo: (1) a literatura sobre a analise ja realizada de necessidades de
profissionais; (2) os aprendizes; (3) os professores e linguistas
aplicados; (4) os especialistas dos dominios alvo e (5) as fontes
trianguladas.

Embora haja inlimeras analises de necessidades ja publicadas na
literatura, seria necessario, segundo Long (2005), investiga-las a luz das
mais recentes discussdes sobre abordagens de ensino de LE/L2,
curriculo, metodologia, materiais ¢ avaliagdo. Como explica o autor,
uma série de analise de necessidades atuais tem utilizado tarefas (task)
como unidade de andlise, op¢ao defendida por ele e nesta pesquisa.

Dentre as varias motivagdes para a utilizacdo de tarefas, como
unidade de andlise promissora para a identificacdo de necessidades
comunicativas em contextos de ensino de inglés para fins especificos, e,
nesta pesquisa, para contextos profissionalizantes, salientamos:

i) a maioria das descrigdes de postos de trabalho,
produzidas por especialistas de outros setores,
incluindo governo, negocios [...] ¢ tipicamente
formulada em termos de conhecimento prévio,
padrdes de desempenho e tarefas [...]; ii) a analise
de necessidades, baseadas em itens linguisticos,
tende a resultar em listas de itens estruturais
descontextualizados [...] sdo de pouco uso para
desenhistas de cursos ou materiais didaticos [...];
iii) [...] Analises baseadas em tarefas revelam
mais do que uma analise baseada em textos sobre
a qualidade dinamica do discurso alvo [...]; iv) [...]
ha razdes para crer que [...] os especialistas do
dominio sdo capazes de fornecer informacgdes
validas sobre o trabalho que executam em termos
de tarefas, mas ndo em termos de lingua [...]; e V)
Os resultados das andlises de necessidades
baseadas em tarefas sdo prontamente insumo para
o desenho de [...] cursos [...]. (LONG, 2005, p.
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Seguindo as tendéncias modernas de analise de necessidades e
apostando nas vantagens apontadas por Long (2005), em relagdo a
utilizacdo de tarefas no levantamento de necessidades e,
consequentemente, no desenho de curriculos para o contexto de ensino
profissionalizante, a presente pesquisa buscou adotar a nogdo de tarefa
para tal empreendimento, buscando, assim, subsidiar a construcéo futura
de programas de ensino de inglés baseado em tarefas (task-based
syllabus) e de materiais didaticos correspondentes para cursos
profissionalizantes para o eixo tecnologico de Hospitalidade e Lazer.

A proxima se¢do apresenta trés tipos de programas de ensino de
lingua por tarefas e a defini¢do de tarefa que originou cada um desses
programas.

3.2 Programas de ensino por tarefas

Um programa de ensino de LE pode ser organizado a partir de
estruturas linguisticas, fun¢des comunicativas, nogdes, géneros textuais,
tarefas, entre outras unidades pedagdgicas. Um programa baseado em
tarefas, em particular, apresenta a tarefa comunicativa como unidade
pedagdgica.

A nogdo de tarefa pressupde: i) o significado como sendo
primordial; ii) um propoésito para a agdo comunicativa; iii) algum tipo de
interacdo que seja comparavel a atividades que se assemelham ao
mundo real; iv) a sua finalizagdo como prioridade; e v) um resultado
(outcome) a ser alcangado e avaliado. (SKEHAN, 1998, p. 95).

Este conceito é compartilhado por varios autores (BYGATE et
al, 2001; ELLIS, 2003b entre outros), porém, ha aqueles que enfatizam
um ou outro aspecto, como o foco no significado (PRABHU, 1987,

13 i) Most ready-made’ job descriptions produced by domain experts in other sectors,
including government, business [..] are typically formulated in terms of background
knowledge, performance standards, and tasks/...]; ii) [...] linguistically based NAs [ ...] tend
to result in lists of decontextualized structural items [...]; iii) [ ...] Task-based analyses reveals
more than text-based analyses about the dynamics qualities of target discourse [...]; iv) [...]
there is some reason to believe that, with few exceptions, domain experts can provide can
provide valid information about the work they do in terms of tasks, but not in terms of
language [...]; v) The results of task-based needs analyses readily lend themselves as input for
the design of [ ...] courses [...]
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NUNAN, 1989), o propdsito comunicativo (BREEN, 1984; CANDLIN,
1987, WILLIS, 1996; SCARAMUCCI, 1996), a semelhanca de
atividades com o mundo real (LONG, 1985; SCARAMUCCI, 1996) ¢ o
resultado comunicativo (PRABHU, 1987; WILLIS, 1996; ELLIS,
2003b).

A nocdo de tarefa estd claramente associada as necessidades
comunicativas de um individuo no mundo real. Por mundo real,
entendem-se os diversos contextos sociais nos quais as pessoas se
engajam para o estabelecimento de relagdes interpessoais para
determinados fins e a realizacdo de transagoes sociais.

Para Skehan (1996, 2003), pode haver dois tipos de abordagens
baseadas em tarefas, uma caracterizada como versdo fraca e a outra
como versdo forte. A versdo fraca considera a tarefa com igual status a
outras atividades de ensino-aprendizagem, podendo ser proposta antes
ou apds o ensino explicito de gramatica. Segundo o autor, essa versao
pode se aproximar do ensino comunicativo de LE/L2 ou se equiparar a
sequéncia tradicional de ensino: Apresentacdo, Pratica e Producdo
(APP), sendo a tarefa utilizada no momento da produgdo. A versdo
forte, por outro lado, considera a tarefa como forga orientadora do
desenho do curriculo e busca promover a aprendizagem implicita das
formas linguisticas.

Ellis (2003a) explica que a versdo fraca pressupde o ensino
isolado dos componentes da competéncia comunicativa, enquanto que a
versdo forte integra esses componentes através da visdo de linguagem
para a comunicacdo, na qual os aprendizes ndo adquirem,
primeiramente, um sistema estrutural da lingua, mas descobrem o
proprio sistema no processo de aprender a se comunicar. Essa versdo
implica promover oportunidades para os aprendizes usarem a LE/L2 de
forma propositada na comunicagdo. Nesse sentido, segundo Ellis
(2003a), a tarefa pode integrar abordagens tradicionais de ensino,
assemelhando-se ao que Skehan (1996) mencionou sobre a sequéncia
metodologica APP, bem como, constituir unidades préprias de ensino,
formando o desenho de cursos inteiros. No primeiro caso, temos um
ensino de linguas apoiado em tarefas (task-supported teaching) e, no
segundo, um ensino baseado em tarefas (task-based teaching).

Enquanto a versdo fraca se caracteriza por um ensino
itematizado, isto ¢, por uma estrutura, uma fun¢do ou uma nogao por
vez, a versao forte busca um ensino holistico e voltado para a percepgao
consciente (noticing — SCHMIDT, 1995, 2001) de formas linguisticas
em uso comunicativo da LE/L2.

Embora as tarefas ndo sejam o unico caminho para se atingir a
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versao forte do ensino comunicativo de LE/L2, elas podem ser utilizadas
como dispositivo util no planejamento de um curriculo comunicativo,
especialmente em contextos nos quais ha poucas oportunidades para
experiéncias comunicativas auténticas, caso do ensino de inglés como
LE no Brasil.

O ensino apoiado em tarefas (ELLIS, 2003a) costuma ser
orientado por programas estruturalistas, os quais consideram a lingua
como uma série de ‘produtos’ que devem ser adquiridos ordenadamente
como ‘entidades acumulativas’ (RUTHERFORD, 1987 apud ELLIS,
2003a). A tarefa ¢ proposta apds o ponto gramatical ser apresentado e
praticado, a partir da sequéncia APP. Um item linguistico ¢ inicialmente
apresentado (Apresentacdo) e entdo praticado pelos aprendizes de forma
controlada através de exercicios (Pratica). E, finalmente, oportunidades
para usar o item em producdes livres de lingua sdo fornecidas por meio
de tarefas (Producao).

Pesquisas tém demonstrado que os aprendizes ndo adquirem
uma lingua dessa forma (ELLIS, 2003a). De acordo com Long e
Crookes (1992), “estudos sobre o desenvolvimento da interlingua ndo
mais sustentam a ideia de que os aprendizes adquirem uma no¢ao ou
fungdo por vez, ou ainda dominam uma palavra ou estrutura por vez” (p.
31). Programas de ensino dessa natureza foram classificados como
sintéticos (synthetic syllabus — WILKINS, 1974), os quais segmentam a
lingua-alvo em itens linguisticos para serem apresentados ao aprendiz
um a um. White (1988) ainda classificou-os em programas do Tipo A
(Type A syllabus), cujo foco esta no que serd ensinado, cabendo ao
professor selecionar as partes da lingua a serem apresentadas aos
aprendizes.

O ensino baseado em tarefas, por outro lado, demanda um
programa do tipo analitico (analytic syllabus — WILKINS, 1974), ou
seja, apresenta a lingua-alvo em porgdes completas, sem controle
linguistico sobre o que e como os alunos devem dizer na LE (LONG;
CROOKES, 1992). Esses programas se enquadram na classificagdo
apresentada por White (1988), como programas do tipo B (Type B
syllabus), cujo foco esta no processo de aprendizagem de uma lingua.

Trés tipos de programas surgiram nos anos 80 do século
passado tendo a tarefa como unidade pedagdgica central. Eles foram: o
programa de procedimentos (procedural syllabus), o programa de
processo (process syllabus) e o programa de tarefas (task syllabus), que,
segundo Long e Crookes (1992), “rejeitam elementos linguisticos (tais
como palavra, estrutura, nog@o, ou fun¢do) como unidades de analise e
optam por alguma definicdo de tarefa” (p.27). As proximas segoes



61

tratam de cada um desses programas.

3.2.1 Programa de Procedimentos (Procedural Syllabus)

Este programa foi desenvolvido no sul da India por Prabhu
(1984) e seus colegas, entre 1979 a 1984, e intitulado Projeto de Ensino
Comunicativo Bangalore. Como o nome ja sinaliza, o objetivo do
projeto foi desenvolver uma abordagem comunicativa para o ensino de
inglés em escolas de nivel secundario, de modo a romper com a tradi¢do
estruturalista de lingua que imperava na época na maioria das salas de
aula de LE (inglés) na India. A abordagem proposta foi baseada em
tarefas, sendo o termo definido como:

[...] uma atividade que requer dos alunos a busca
por um resultado (outcome) a partir de uma
informagdo previamente fornecida, por meio de
algum processo de pensamento, o que permite aos
professores controlar e regular esse processo [...]
(PRABHU, 1987, p. 24)"*

Com base nesta defini¢cdo, a tarefa envolve foco no significado
e um problema cognitivo a ser resolvido pelos alunos. O principio de
aprendizagem subjacente a essa nogdo de tarefa se baseia na
compreensdo do significado (Comprehensible Input Hypothesis —
KRASHEN, 1982). Segundo Prabhu (1984, p.275), "a estrutura de uma
lingua ¢ mais bem adquirida quando a atengdo do aprendiz estd no
significado — quando o aprendiz se preocupa em compreender, trabalhar,
relacionar e transmitir mensagens, e lidar, no processo, tanto quanto
puder com a linguagem envolvida”. Em outras palavras, "a atencgdo as
formas linguisticas ndo ¢é algo intencional, mas acidental quando
percebemos, expressamos e organizamos o significado” (PRABHU,
1987, p.27).

Como exemplos de tarefas, Prabhu (1984, p.276) cita:
interpretar uma tabela de horario, um mapa ou um conjunto de regras;
dar instru¢des a alguém, decidir a afirmacdo/acdo correta e justificar;
organizar viagens; desenhar figuras a partir de instru¢des; inferir onde

14 [...] an activity which required learners to arrive at an outcome from given information
through some process of thought, and which allowed teachers to control and regulate that
process.
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algo deve ter acontecido ou quem fez algo; e descobrir onde é mais
barato comprar certas coisas.

O programa de procedimentos se caracteriza (a) por ndo haver
pré-selecao de itens linguisticos para nenhuma atividade ou aula; (b) por
um problema ou tarefa a ser resolvido (a) e (c) por duas versdes
similares de tarefa em uma aula (pré-tarefa e tarefa). A ‘pré-tarefa’ ¢
uma atividade realizada pelo conjunto da turma sob a orientacdo e
controle do professor. A ‘tarefa’ € uma atividade que deve ser realizada
pelo aprendiz, individualmente ou em parceria com outro aprendiz,
sendo que a assisténcia do professor deve abordar pontos especificos e
ocorrer somente quando necessaria.

A pré-tarefa tem como objetivos familiarizar os alunos com a
tarefa e a linguagem utilizada, permitir aprendizagem colaborativa entre
professor e alunos e aluno-aluno, indicar e estabelecer formas de
solucdo da atividade para os alunos e, para o professor, avaliar a
dificuldade da atividade para reformula¢des quando da elaboragido da
tarefa. O objetivo da tarefa, por sua vez, é encorajar a autoconfianca dos
aprendizes, fazendo-os reaplicar as mesmas estratégias utilizadas na pré-
tarefa em situagOes diferentes.

Os tipos de tarefas propostos por Prabhu foram: atividades com
lacuna de informacdo (information-gap activities); atividades com
lacuna de raciocinio (reasoning-gap actvities) e atividades com lacuna
de opinido (opinion-gap activities). As atividades com lacuna de
informacdo sdo aquelas que envolvem a transferéncia de uma dada
informacdo de uma pessoa para outra (ex.: dar instrugdes), de uma
forma para outra (ex.: desenhar imagens a partir de instrugdes) ou de um
lugar para outro (ex.: dar informagdes sobre endereco). As atividades
com lacuna de raciocinio envolvem o estabelecimento de uma nova
informacdo a partir de informagdes dadas, através de processos de
inferéncia, dedugdo, raciocinio pratico ou de uma percep¢dao de
relacionamentos e padrdes (ex.: organizar viagens). As atividades com
lacuna de opinido requerem a identificagdo e articulagdio de uma
preferéncia pessoal, sentimento ou atitude em resposta a uma situagao
dada (ex.: decidir a afirmagdo/agdo correta e justificar).

Como ja mencionado, o Programa de Procedimentos ¢
organizado a partir de tarefas de compreensao, pois

[...] a melhor preparagdo para a producdo ¢ a
compreensdo continua, uma vez que O
desenvolvimento recorrente da compreensdo pode
fortalecer o sistema interno [do aprendiz] até o
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ponto em que a compreensdo possa conduzir o
desenvolvimento da producao. Isso ndo quer dizer
que a propria producdo ndo tenha valor para a
producdo futura [para produzir o seu
desenvolvimento] [...]. (PRABHU, 1987, p.80)"

De acordo com Prabhu (1987, 1992), uma maneira de aumentar
as oportunidades de desenvolver o sistema interno do aprendiz, no
Programa de Procedimentos, foi ndo solicitar ou encorajar os alunos a
realizarem as tarefas em pequenos grupos. Segundo o autor, a pouca
diferenca entre os sistemas internos dos aprendizes minimiza as
oportunidades de revisdo desses sistemas. Por outro lado, o confronto
dos sistemas internos dos aprendizes no grande grupo com o sistema
interno do professor aumenta as oportunidades para esse tipo de revisao,
devido a existéncia de uma maior diferenga entre eles.

Ao analisarem o Programa de Procedimentos, Long e Crookes
(1992) mencionaram que a linguagem utilizada pelos professores de
inglés nas salas de aula do projeto era ajustada para a comunicacdo com
pessoas menos fluentes na lingua-alvo. Os erros dos alunos eram aceitos
em razdo do significado e reformulados pelo professor. Essas corre¢des
eram consideradas implicitas (incidental correction ou recasts) e
semelhantes aquelas que os pais costumam utilizar no contexto de
aprendizagem de lingua materna.

Embora representasse uma inovagdo em termos de programa
para a época, o projeto Bangalore foi criticado, basicamente, pela falta
(a) de um componente de avaliacdo do desempenho do aprendiz dentro
do programa; (b) de uma analise de necessidades dos aprendizes; (c) de
critérios para a sequéncia e graduacdo das tarefas; e (d) de um foco
sobre a forma linguistica. (LONG; CROOKES, 1992)

3.2.2 Programa de Processo (Process Syllabus)

Este programa foi desenvolvido por Breen (1984), visando
instituir a nogdo de um programa de ensino negociado, a partir do

15 /...] the best preparation for production is continual comprehension, since it is recurrent
deployment in comprehension that can firm up the internal system to a point at which it
becomes deployable in production. This is not to say that production itself has no value for
further production [...]
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envolvimento de professor e alunos em tomadas de decisdo sobre as
formas de trabalho, o contetido instrucional e as atividades e tarefas para
a sua realiza¢do em sala de aula.

Segundo Long e Crookes (1992), trata-se de um programa de
base filosofica, de orientacdo social e para a solu¢do de problemas, com
espaco explicito para a expressdo dos estilos e preferéncias da
aprendizagem individual. Pode ainda ser interpretado como um
planejamento para o trabalho de sala de aula, que resulta num "contrato
de trabalho" construido a partir de decisdes conjuntas e, por essa razao,
difere de outros programas baseados em tarefas (BREEN, 1987a).

Para Breen (1987a), o Programa de Processo constitui um
modelo de ensino que possibilita ao professor e alunos selecionar,
subdividir e ordenar o contetdo instrucional e, dessa forma,
programarem o que vai ser trabalhado em aula. Este modelo traz um
conjunto de perguntas fornecidas pelo professor, que pode também
proporcionar uma variedade de respostas, como escolhas a serem feitas,
e um banco de atividades.

As perguntas podem ser encaminhadas aos alunos nas fases
iniciais de constru¢do do programa e se referem a trés aspectos do
trabalho de sala de aula: a participagdo dos alunos, os procedimentos a
serem adotados e os contetidos/conhecimentos a serem estudados. Com
relacdo ao primeiro aspecto mencionado, a pergunta: ‘Quem trabalha
com quem?’, por exemplo, ajuda a decidir se os alunos trabalhardo em
pares, pequenos grupos ou individualmente. Com relacdo aos
procedimentos a serem adotados, as seguintes perguntas podem ser
langadas: ‘Qual atividade ou tarefa sera realizada?’, ‘Como ela sera
trabalhada?’ e ‘Quais recursos serdo utilizados na sua execugdo?’. Os
conteudos/conhecimentos a serem adotados podem ser identificados por
meio de perguntas tais como: ‘Qual deve ser o foco do trabalho?’ e
‘Para quais propdsitos?’.

O banco de atividades, por sua vez, ¢ formado por conjuntos de
tarefas. E, por tarefa, Breen (1987b, p.23) a entende em sentido amplo:

[...] qualquer esfor¢o de aprendizagem estrutural
da lingua que tenha objetivo especifico, conteudo
apropriado, procedimento de trabalho
especificado e um conjunto de resultados para
aqueles que a realizam. (...) [E] uma série de
planos de trabalho cujo objetivo geral ¢é facilitar a
aprendizagem de linguas — desde um simples e
breve exercicio até atividades longas e complexas,
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como resolugdo de problemas em grupo ou
simula¢des e tomada de decisoes [...]16

Com base nesta definig¢do, a tarefa poderia compreender uma
atividade tanto voltada para a forma (exercicio) como para o significado
(atividade comunicativa). Para o autor, o que importa ¢ o processo no
qual os aprendizes se engajam para a realizagao das tarefas.

Segundo Breen (2001), um programa baseado em tarefas pode
apresentar atividades de natureza comunicativa (communicative or
target-like tasks) ou metacomunicativa (metacommunicative or learning
tasks). O primeiro tipo demanda a troca de informagdes na lingua-alvo
em tarefas que refletem o cotidiano, como por exemplo, "planejar uma
viagem ou resolver um problema de matematica ou ciéncias" (BREEN,
2001, p.153). Essas tarefas poderiam também ser denominadas tarefas
do mundo real (NUNAN, 1989). As atividades de natureza
metacomunicativa, por outro lado, demandam a troca de informacdes
sobre como a lingua funciona ou ¢ usada em determinadas situacdes, ou
ainda sobre os processos de aprendizagem que os alunos vivenciam.
Exemplos desse tipo de tarefa sdo: deduzir a forma verbal de textos
falados ou escritos e mapear como narrativas ou relatos cientificos sdo
estruturados (BREEN, 2001, p.153).

Ao avaliarem o Programa de Processo, Long e Crookes (1992)
apontaram algumas criticas oriundas da literatura, como (a) a falta de
um tipo formal de avaliacdo de campo; (b) o alto nivel de competéncia
previamente creditado aos professores e alunos; e (c) as possiveis
implicacdes na redefini¢do e redistribuicdo dos papéis de professores e
alunos em sala de aula, considerando que, em algumas culturas, as
tomadas de decisdo conjuntas podem resultar em conflitos. A essas
criticas, os autores acrescentaram a falta de uma analise de necessidades
para a identificacdo das tarefas, critérios para a sua sequéncia e
gradacdo, a auséncia de um foco na forma gramatical e, finalmente, a
pouca clareza sobre a abordagem tedrica de aquisicdo de L2/LE a qual,
o Programa de Processo estaria afiliado.

16 [...] any structural language learning endeavor which has a particular objective,

appropriate content, a specified working procedure, and a range of outcomes for those who
undertake the task. (...) [It is] a range of workplans which have the overall purpose of
facilitating language learning - from the simple and brief exercise type to more complex and
lengthy activities such as group problem-solving or simulations and decision-making [ ...].
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3.2.3 Programa de ensino baseado em tarefas (Task-based syllabus)

A terceira abordagem para o desenho de programas baseados
em tarefas foi proposta por Long (1985) e denominada Ensino de
Lingua Baseado em Tarefas (Task-based Language Teaching - TBLT).

Na visdo de Long (1985), a fun¢do primordial do ensino de
L2/LE ¢ oferecer oportunidades para a aquisi¢do natural dessa lingua e,
nesse sentido, professor e alunos devem centrar-se na comunicagao.
Dessa forma, o programa de ensino proposto por Long considera as
necessidades comunicativas de lingua do mundo real, isto ¢, das praticas
sociais do cotidiano. E ¢ através da tarefa que esse objetivo visa ser
alcangado. A tarefa é também um meio pelo qual amostras apropriadas
da lingua-alvo sdo apresentadas para o aprendiz (LONG; CROOKES,
1992).

Baseado em Krashen (1982), Long (1985) defende a
compreensao do insumo, assim como a produg¢do compreensivel de fala
(SWAIN, 1985), a negociagdo de significados e o foco-na-forma'’
(LONG, 1996), como fatores que promovem a aprendizagem de L2/LE.
Todos esses fatores podem estar atuando juntos na realizagdo de uma
tarefa.

No programa de Ensino de Lingua Baseado em Tarefas, tarefa é
entendida como:

[...] um trabalho realizado para alguém ou para
outros, gratuitamente ou por alguma recompensa.
Entdo, exemplos de tarefas incluem pintar uma
cerca, vestir uma crianga, preencher um
formulario, comprar um par de sapatos, fazer
reserva de voo, pegar um livro em uma biblioteca,
fazer teste de diregdo, digitar uma carta, pesar um
paciente, classificar cartas, fazer reserva em hotel,
preencher um cheque, achar um endereco de rua,
ajudar alguém a atravessar a rua. Em outras
palavras, tarefa significa as 101 coisas que as
pessoas fazem na vida diariamente, no trabalho,
[...] (LONG, 1985, p.89)

'7°0 foco na forma (Focus on form) se refere & maneira como os recursos atencionais dos
aprendizes se comportam entre significado e forma. Numa aula com atividades focadas no
significado, o foco na forma constitui na mudanga ocasional de atengdo para caracteristicas do
codigo linguistico. Ela ¢ desencadeada por problemas de compreensdo e producao identificados
pelos aprendizes (LONG; ROBINSON, 1998).
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Este conceito de natureza ndo pedagogica representa o que as
pessoas fazem em seu cotidiano com e sem o uso da linguagem.
Poderiamos eventualmente associar esse conceito as tarefas do mundo
real (NUNAN, 1989) ou as tarefas comunicativas (BREEN, 2001) em
situagdes de uso da lingua-alvo.

Como ja mencionado na introdugdo deste trabalho, o Programa
Baseado em Tarefas inicia com uma identificacdo das necessidades do
aprendiz, isto €, uma analise de suas necessidades. Seu proposito ¢ obter
informag¢des que determinardo o conteudo do programa/ curso,
constituindo matéria-prima para as tarefas (LONG, 1985).

A partir da andlise de necessidades dos aprendizes, obtém-se
um inventario de tarefas-alvo (target tasks), ou seja, contetidos que
possibilitam ao professor conhecer o dominio a ser trabalhado. As
tarefas-alvo trazem, portanto, um panorama de uso da LE/L2. Segundo
Long e Crookes (1993, p.40),

[a]prendizes [...] raramente trabalhardo com as
tarefas-alvo, [...] especialmente em estagios
iniciais. Isso seria dificil demais, ineficiente em
termos de tempo de aula, logisticamente
impossivel e irrelevante para alguns alunos em
turmas heterogéneas, nas quais as necessidades
futuras dos aprendizes podem variar.'®

Apods a identificagdo das tarefas-alvo, necessdrias para um
determinado grupo de aprendizes, o programa de Long (1985) propde
classifica-las em tarefas-tipo (task-type), as quais sdo tarefas mais
genéricas e que englobam as tarefas-alvo.

Sdo as tarefas-tipo que deverdo determinar as tarefas
pedagdgicas, aquelas que serdo utilizadas em sala de aula, "pelo menos
inicialmente, até que os alunos sejam capazes de lidar com a versdao
completa da tarefa-alvo" (LONG, 1985, p.92). As tarefas pedagogicas
devem ser sequenciadas para formar o programa de curso propriamente
dito. Essa sequéncia pode ser determinada pelo seu grau de dificuldade
cognitiva, avaliado por elementos como: nimero de passos envolvidos
na realizagdo da tarefa, namero de participantes, desafio intelectual,

'8 Learners will [...] rarely work on the target tasks themselves,[...], especially in the early

stages. That would often be too difficult, inefficient in terms of class time, logistically
impossible, and irrelevant for some learners in heterogeneous classes when students' future
needs vary.
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numero de solugdes para um problema, entre outras caracteristicas da
tarefa.

Pode-se dizer que, neste programa, tarefas sdo propostas em
todos os estdgios de sua organizagdo e implementacdo, sendo
denominadas de: tarefas-alvo, -tipo e pedagdgicas, as quais devem estar
organizadas de modo hierarquico.

Ao avaliar o seu proprio programa de ensino, Long (1985) e
Long e Crookes (1992) apontaram algumas limita¢des, como (a) a falta
de critérios para a classificagdo de tarefas-alvo em -tipo, devido as
inumeras possibilidades de derivagao das tarefas-tipo a partir das -alvo e
(b) o risco de uma tarefa-tipo nao refletir um conjunto de tarefas-alvo,
como ¢ o caso de tarefas com diferentes estruturas linguisticas e
interacionais.

3.3 Criticas aos programas baseados em tarefas

Programas baseados em tarefas tém sido criticados na literatura
por serem exclusivamente voltados para o significado (SKEHAN, 1996,
SWAN, 2005). Segundo Skehan (1996), algumas consequéncias do foco
no significado sdo: a) a falta de preocupacdo dos aprendizes em relagdo
a forma; b) solu¢des para problemas de compreensdo podem tornar-se
habitos e ndo levarem necessariamente ao desenvolvimento da
interlingua; c) grande parte da comunicagdo ser de natureza lexical.

Segundo Skehan (1996), essas caracteristicas trazem
implicacdes negativas para a reestruturagdo da interlingua do aprendiz,
pois com a primazia da fluéncia/ comunicagdo sobre a forma, o aprendiz
ndo necessita, necessariamente, aprimorar sua precisdo gramatical ou
rever suas hipoteses sobre aspectos formais da lingua-alvo.

O principio tedrico que explica a aprendizagem por tarefas ¢ a
atencdo do aprendiz sobre o contetido das informagdes, o que possibilita
a ele aprender implicitamente as estruturas linguisticas que codificam o
insumo. Para Skehan (1996, p.41), "o processamento da linguagem para
extrair significado ndo garante sensibilidade inconsciente a forma",
visdo que difere da de Krashen (1982).

Tarefas que envolvem a negociacdo de significados, por
exemplo, favorecem a compreensdo e a producao compreensivel de fala
(SWAIN, 1985), mas, segundo Skehan (1998), ndo deixam rastro
linguistico. Em outras palavras, € possivel comunicar-se com o uso de
estratégias comunicativas sem a preocupacao de ser gramaticalmente
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preciso na LE/L2, e isso impede o desenvolvimento da interlingua do
aprendiz. Como explica Skehan (1996, p.41),

Estratégias  linguisticas e  cognitivas  de
comunicagao, isto ¢, (Kellerman 1991) podem ser
utilizadas para lidar com a pressdo comunicativa,
mas, ao serem utilizadas para isso, elas removem
0 engajamento automdtico que seria necessario
para, constantemente, ampliar a interlingua e levar
a sua mudanca [...]"

Na comunicagdo, também ¢ possivel recorrer a falas ou
expressoes lexicalizadas que permitem manifestar fungdes importantes
na interagdo, porém, segundo Skehan (1996), construgdes como essas
ndo ajudam o aprendiz a desenvolver sua complexidade linguistica na
L2/LE, uma vez que o proprio contexto de uso da lingua pode favorecer
a compreensdo e produgdo de falas simplificadas.

Embora Skehan (1996, 1998) aponte problemas com o uso de
tarefas voltadas para a negociacdo de significados, sua critica ndo
desconsidera ser possivel uma configuracdo de tarefas que busque o
equilibrio entre a aten¢do do aprendiz sobre a forma e o significado em
uso comunicativo da LE/L2.

A critica de Skehan (1996) aos programas de ensino por tarefas
ndo reside na visdo de linguagem como comunicagdo, mas na natureza
da tarefa. Para ele, os objetivos de aprendizagem de uma tarefa devem
centrar-se no desenvolvimento de trés aspectos da linguagem: precisao,
complexidade linguistica e fluéncia. E, para isso, o professor teria que
gerenciar a dificuldade da tarefa para poder manipular a atengdo dos
alunos para esses aspectos.

Swan (2005), por outro lado, critica o ensino baseado em
tarefas, ressaltando que ndo ha evidéncias, na literatura, que comprovem
que a lingua ¢ adquirida através da percepgdo (noticing). Ao fazer essa
critica, o autor refuta o principio basico do ensino por tarefas, que se
ap6ia na Hipdtese da Percecdo (Noticing Hypothesis - SCHMIDT,
1995). Igualmente, Swan (2005) questiona a hipdtese da aquisi¢do on-
line, ou seja, a ocorréncia de aquisigdo de certas formas durante a
comunicacao.

Para o autor, os programas baseados em tarefas podem obter

Cognitive and linguistic communication strategies, that is, (Kellerman 1991) can be used
to handle communicative pressure, but in so doing remove the automatic engagement that
would be required to constantly stretch interlanguage and lead to change [...].
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&xito quando o seu objetivo for a (re)estruturagdo do conhecimento
linguistico que os aprendizes ji4 possuem, mas apresentam se€rios
problemas quando sdo utilizados para o ensino de novos conhecimentos
linguisticos. No seu entendimento, o ensino de gramatica € util, mas nao
deve ser central como nenhum outro elemento (fungdes, tarefas...) no
desenho de um programa de ensino.

Swan chama a atencdo para as inimeras pessoas que foram
capazes de aprender uma L2/LE pela abordagem estrutural, muito
embora ndo traga evidéncias sobre isso e ndo defina o que entende por
"aprender uma LE/L2".

Diante das criticas e limitagdes apontadas por Skehan (1996) e
Swan (2005), entende-se que o ensino por tarefas necessita de mais
pesquisas para compreendermos como a aprendizagem das formas
linguisticas pode ser favorecida por meio do significado pragmatico, o
que ndo significa, necessariamente, que elas devam ser banidas das salas
de aula como conhecimento explicito. O que ndo nos parece plausivel,
entretanto, ¢ defender a ideia de que a aquisi¢do de uma L2/LE seja um
processo acumulativo e que tudo o que se ensina € o que se aprende.

No proximo capitulo, apresento os dados desta pesquisa, bem
como sua analise e discussao.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo descreve a natureza do estudo, os critérios de
selecdo dos participantes, o seu perfil, os instrumentos de coleta e os
procedimentos de analise dos dados.

4.1 A natureza do estudo

A presente pesquisa, de natureza exploratoria e aplicada, visou
fazer um levantamento das necessidades comunicativas de
recepcionistas de hotéis e de garcons/gargonetes no exercicio de suas
atividades profissionais para subsidiar professores de LEs na construcao
futura de programas de ensino baseado em tarefas para os cursos dos
itinerarios que formam esses profissionais (A&B e Hotelaria), dentro do
Eixo Tecnologico Hospitalidade e Lazer.

O estudo situa-se no campo da Linguistica Aplicada, na linha de
pesquisa em ensino e aprendizagem de lingua estrangeira (Inglés) e, em
particular, na area de curriculos, que define o contetido de ensino em
consondncia com o objetivo, a metodologia e a avaliacdo a serem
adotados na realizacdo de um curso.

4.2 Os participantes da pesquisa

O estudo contou com a participagdo de 14 profissionais,
distribuidos nos seguintes grupos: (a) dois professores formadores do
IF-SC, que atuam nos cursos técnicos em Hospedagem e em Servigos de
Restaurante e Bar, (b) um chefe de recepgao, (¢) um chefe de restaurante
(maitre), (d) cinco recepcionistas de hotel e (e) cinco gargons/
gargonetes.

Os professores formadores foram selecionados para, sob a sua
Otica e experiéncia prévia, determinar as necessidades comunicativas
dos profissionais que eles formam, isto €, recepcionistas e
garcons/gargonetes. Sdo, portanto, os responsaveis por definirem os
contetidos instrucionais para os cursos que formam esses profissionais
no IF-SC.

A escolha dos professores baseou-se no critério de maior tempo
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de experiéncia prévia na atividade como recepcionista de hotel e
garcom/garconete, pois muitos formadores ja exerceram essas profissoes
antes de se tornarem professores do IF-SC.

Os dois professores escolhidos para esta pesquisa sdo do sexo
masculino ¢ sdo aqui denominados de Professor Formador 1 (PF1) e
Professor Formador 2 (PF2). PF1 ¢é professor dos seguintes
componentes curriculares do curso técnico em Hospedagem do IF-SC:
'Recepgdo’, 'Sistema Informatizado da Recepgdo' e 'Governanga', com 20
anos de experiéncia profissional na hotelaria, dos quais 10 foram como
recepcionista, chefe de recepcdo e gerente de hotel, e o restante como
professor em cursos ligados ao turismo, hotelaria e gastronomia no IF-
SC e na institui¢do na qual se graduou: Associa¢cdo de Ensino de Santa
Catarina (ASSESC).

PF1 tem 42 anos e ¢ natural de Porto Alegre (RS). Iniciou no
ramo da gastronomia como copeiro e garcom na cidade do Rio de
Janeiro (RJ). Teve sua primeira experiéncia na hotelaria quando se
tornou garcom em um hotel de Buzios, RJ. Porém, almejava a funcao de
recepcionista de hotel por observar que esses profissionais estavam
sempre bem arrumados, e isso exercia certo fascinio sobre ele. Assim
que recebeu a oportunidade de trabalhar na recepg¢do de um hotel,
ingressou de vez nesse ramo. Logo, em sua primeira experiéncia como
recepcionista, teve a chance de realizar um curso de qualificacdo e se
tornou chefe de recepgdo. Apds alguns anos nessa fungdo, foi convidado
a trabalhar como gerente de hotel. Mudou-se para Florian6polis por
sentir a necessidade de ingressar em um curso superior nessa area. Fez,
entdo, curso superior em Turismo, na Faculdade ASSESC e, apos
formar-se, passou a ministrar aulas na mesma faculdade. Também foi
consultor de hotéis para a padronizagdo de atividades de recepgdo, até
tornar-se professor efetivo do IF-SC, no curso técnico de Hospedagem.

PF2, por sua vez, é responsavel pelas seguintes disciplinas do
curso de Servicos de Restaurante e Bar do IF-SC: 'Sala e Copa' e
'Banquetes e Eventos'. Possui experiéncia nessa area desde 1997,
iniciando como mensageiro e recepcionista de hotel e, em seguida,
passou por outros setores como o restaurante. Desde 2005 atua como
professor no IF-SC.

Ele tem 30 anos e é natural de Vacaria, RS. Iniciou na area da
hotelaria como mensageiro em um hotel de Floriandpolis.
Anteriormente, havia trabalhado como padeiro em sua cidade natal.
Durante os seus cinco anos de trabalho em diferentes setores do hotel,
iniciou sua qualificagdo profissional para gargom e barman. Logo apos,
graduou-se em Hotelaria na Escola Superior de Hotelaria (CESETH),
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em Florianépolis. Também realizou trabalhos como consultor em alguns
hotéis de Florianopolis até tornar-se professor efetivo do curso técnico
de Servigos de Restaurante no IF-SC.

Um chefe de recepgdo e um chefe de restaurante (maitre) também
participaram da presente pesquisa por serem responsaveis por treinar,
instruir e  coordenar recepcionistas e  gargons/garconetes,
respectivamente, no exercicio da profissdo em seu local de trabalho.

Foram contatados todos os chefes de recepgdo e maitres que
trabalham em sete hotéis do centro de Florianopolis. Hotéis dessa
localidade foram selecionados por: (1) apresentarem um restaurante em
sua infraestrutura, (2) pertencerem a redes hoteleiras e (3) oferecerem
uma relagdo de tarefas ou postos de servicos melhor delineados, como
resultado da experiéncia acumulada no ramo em outras cidades
brasileiras e internacionais. Os hotéis contatados foram: Floriandpolis
Palace Hotel (H1), pertencente a Rede Regional Sagres; Castelmar (H2),
da Rede Bristol Nacional; Blue Tree Towers (H3), da Rede Blue Tree
Nacional; Intercity (H4), pertencente a Rede Intercity Nacional; Ibis
(H5), Mercure (H6) e Sofitel (H7), todos os trés da Rede Accor.

Dentre os chefes de recepgao e de restaurante contatados, apenas
dois foram selecionados com base no maior tempo de servico de
coordenagdo, sendo que, coincidentemente, ambos trabalhavam no
mesmo hotel (H2). O chefe de recepcao selecionado (CR doravante)
atua ha 21 anos nessa funcio, e o chefe de restaurante ou maitre trabalha
ha 24 anos. Esses profissionais tém desenvolvido suas atividades ao
longo dos anos no mesmo estabelecimento, um na recepgao € o outro no
restaurante do hotel, respectivamente.

O CR tem 41 anos e iniciou na hotelaria como auxiliar junior de
recepcionista. Na época da entrevista, acumulava as responsabilidades
de coordenagdo dos recepcionistas e dos(as) trabalhadores(as) da
governanga. O maitre, por sua vez, tem 49 anos e atua no atendimento
de saldo de restaurante ha 24 anos.

O presente estudo ainda contou com a participagdo de cinco
recepcionistas de hotel e cinco gargons/gargonetes por atuarem
diretamente com o cliente e por compreenderem melhor as suas
necessidades comunicativas e a realidade na qual atuam. A selecdo
desses profissionais baseou-se no tempo de experiéncia na profissao
(minimo de um ano). Eles foram definidos a partir da observagdo nao
participativa, realizada no H4. J4 que o acompanhamento das atividades
profissionais havia sido realizado nesse hotel, decidimos que os
informantes seriam os mesmos que haviam sido observados, sendo o
numero restante composto pelos colegas de profissao do mesmo local de
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trabalho.

Dos cinco recepcionistas, quatro foram do sexo feminino,
variando entre 20 e 30 anos, ¢ um do sexo masculino, com 39 anos. O
tempo de servigco na profissdo variava de um a um ano ¢ meio. Duas
garconetes ¢ trés garcons também participaram do estudo. A idade das
garconetes variou de 27 a 36 anos, e a dos gargons, de 33 a 52 anos.
Apresentavam em média cinco anos de trabalho na profissao.

4.3 A coleta de dados

Os dados foram coletados em quatro fases distintas. Na primeira
fase, PF1 e PF2 foram entrevistados separadamente (Vide Apéndices 1 e
2) com o objetivo de se fazer um levantamento dos procedimentos
essenciais do trabalho de recepcionistas e gargons/gargonetes, sob a
visdo de profissionais que ja atuaram/ coordenaram profissionais nessa
area e que, atualmente, ajudam a forma-los no IF-SC. Denominado de
procedimentos operacionais padrdo (POPs), foi possivel conhecer, de
modo geral, as agdes especificas do trabalho desses profissionais, como
por exemplo, realizar check in e check out, atender as solicitagdes ¢
reclamacdes de clientes, apresentar o cardapio, etc.

As entrevistas com os professores foram gravadas em 4udio,
transcritas ¢ submetidas a eles para a complementagdo e/ou retificagido
de informacgdes. Esses dados possibilitaram a elaboracdo de duas
entrevistas semi-estruturadas (vide Apéndices 3 e 4), que foram
conduzidas, separadamente, com o CR e o maitre, em seu local de
trabalho (H2), constituindo assim a segunda fase da coleta de dados.

O objetivo das entrevistas semi-estruturadas com o CR ¢ o maitre
foi coletar todas as atividades que compdem os POPs ou a rotina de
trabalho dos profissionais pesquisados. Elas foram descritas pelos
informantes, especialmente aquelas cuja realizacdo envolve a interacao
com o publico-alvo através da linguagem verbal. Por exemplo, para
realizar um check in, sdo necessarias varias agdes como solicitar que o
héspede preencha o cadastro, acertar os detalhes sobre o quarto,
apresentar as normas e servigos do hotel, etc. A descricdo detalhada
dessas atividades permitiu conhecer as (sequéncias de) agdes realizadas
num dado procedimento profissional, bem como algumas praticas
linguajeiras.

A relagdo das atividades profissionais explicitadas pelos chefes
de recep¢do e de restaurante possibilitou delimitar, num primeiro
momento, as necessidades comunicativas no contexto de trabalho dos
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profissionais pesquisados, isto é, as tarefas-alvo (LONG, 1985) por eles
realizadas na intera¢cdo com os clientes.

As entrevistas com o CR e o maitre foram gravadas em 4udio,
transcritas e submetidas a eles para a complementagdo e/ou retificagdo
das informagdes.

Para maior validade e complementaridade aos dados, uma
observagdo ndo participativa na recep¢do e no saldo de restaurante foi
conduzida pela pesquisadora, consistindo na terceira fase de coleta de
dados. Dada a impossibilidade de as observagdes serem realizadas no
H2, no qual o CR e o maitre trabalhavam, alguns periodos do dia a dia
de trabalho dos profissionais investigados foram observados no H4.

Para a observacdo ndo participativa dos recepcionistas, 0s turnos
matutino e vespertino foram escolhidos por concentrarem dois
procedimentos de trabalho essenciais na intera¢do entre profissional e
cliente/hospede: o check out (no turno matutino) e o check in (no turno
vespertino). Quanto a observacdo no saldo do restaurante do H4, foram
priorizados os periodos que envolvem maior movimentacao de clientes,
ou seja, as principais refeicoes: café da manha, almogo e jantar.

A observacdo na recep¢do compreendeu seis horas: trés horas no
periodo matutino (das 7h50min as 10h50min) e trés horas no periodo
vespertino/noturno (17h40min as 20h40min), enquanto que, no saldo de
restaurante, a observagdo envolveu 6 horas, sendo duas horas para o café
da manha (das 7 as 9h), duas horas para o almogo (12 as 14h) e duas
horas para o jantar (18h50min as 20h50min).

Durante as observagoes, as acdes realizadas pelos profissionais,
assim como as solicitadas pelos hospedes/clientes, eram anotadas em
forma de relato descritivo (ex. "Recepcionista solicita que o
hospede/cliente preencha o formulario de check in"). Ainda como parte
da observagdo ndo participativa, algumas conversas entre 0s
profissionais e os clientes/hospedes foram gravadas para constituir
dados suplementares. Esses dados poderdo contribuir no desenho futuro
das tarefas pedagdgicas. Vale ressaltar que essa gravagdo foi realizada,
particularmente, no balcdo da recepgdo, por esse ser um espago
especifico onde se dd a interacdo entre o recepcionista e o0s
clientes/hospedes. No saldo do restaurante, a gravacdo foi também
conduzida, porém, por tratar-se de uma area maior e pela movimentagao
continua dos gargons/ gargonetes entre as mesas, ndo foi possivel gerar
material adequado para o registro de falas.

Os dados das entrevistas com o CR e o maitre (Fase 2) e os da
observacgdo nao participativa (Fase 3) possibilitaram o mapeamento das
necessidades comunicativas dos profissionais pesquisados, isto é, suas
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tarefas-alvo.

A quarta e ultima fase de coleta de dados consistiu na aplicagdo
de um questionario para recepcionistas e garcons/gargonetes (Apéndice
5). O objetivo foi investigar a frequéncia do uso da lingua inglesa no
cotidiano de suas atividades profissionais, suas dificuldades linguisticas
quando usam o inglés na interagdo com estrangeiros, as situacdes em
que a leitura e a expressdo escrita nessa lingua acontecem e a sua
opinido sobre a importancia da linguagem ndo verbal no exercicio de
suas profissdes. Os questionarios foram entregues aos chefes dos
recepcionistas e gargons/gargonetes (chefe de recepcdo e maitre,
respectivamente), consistiram em perguntas abertas e fechadas e foram
aplicados no proéprio local de trabalho. O Quadro 2 resume as fases de
coleta de dados.

Quadro 2 Fases, instrumentos e periodo da coleta de dados

Fases INSTRUMENTOS PERIODO
1 Entrevistas com PF1 e PF2 (Apéndices 1 e 2) fevereiro/
2011
) Entrevistas semi-estruturadas com o CR € o margo/
maitre (Apéndices 3 e 4) 2011
Observagdo ndo participativa no balcdo de
3 recepgao (6 horas) e no saldo de restaurante (6 | abril/ 2011
horas)
Questionario com 5 recepcionistas e 5 .
4 garcons/gargonetes (Apéndice 5) julho/2011

Embora a presente pesquisa tenha utilizado entrevistas e
observagdo ndo participativa para ampliar o panorama das necessidades
comunicativas dos profissionais investigados, Duarte (2009) salienta
que:

[...] é demasiado simplista pensar que dados
gerados por diferentes métodos podem ser
agregados para produzir uma visdo unitaria que se
assume como “a verdade”. Na medida em que a
realidade ¢ multifacetada, a categoria “verdade”
funciona apenas como um limite e uma orientagado
operatoria, s6 se podendo produzir aproximagdes

[.](p.12)
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Nesta perspectiva, também assumida no presente estudo, mesmo
diante da triangulacdo metodoldgica realizada, é impossivel termos uma
visdo completa do fendomeno investigado, pois a realidade ¢
"multifacetada", como afirma a autora.

4.4 Os procedimentos de analise dos dados

Os dados das entrevistas e das observacdes ndo participativas
foram submetidos a uma analise qualitativa, visando, inicialmente, fazer
um levantamento das a¢des cotidianas que os profissionais realizam com
e sem a interacdo com os clientes.

Feito isso, as acdes envolvendo a interacdo dos profissionais com
os clientes/hdspedes foram analisadas para constituirem a primeira
listagem de tarefas classificadas como necessidades comunicativas ou
tarefas-alvo (LONG, 1985), o que possibilitou responder a primeira
pergunta de pesquisa: Quais necessidades comunicativas recepcionistas
de hotel e garcons/garconetes de restaurantes apresentam ter no
exercicio de sua profissdo? Seguindo a proposta de Long (1985, p.92),
tarefas-alvo sdo geralmente especificadas por um verbo mais uma frase
nominal, como por exemplo: fazer reservas, fazer check in, recolher
talheres, fornecer utensilios extras, etc.

A andlise dos dados ainda possibilitou a identificacdo de um novo
elemento: as subtarefas, que Long (1985) ndo considerou em seu
modelo, mas que utiliza em outros textos mais recentes (LONG;
CROOKES, 1992; LONG, 2005).

Em seguida, buscou-se classificar as tarefas-alvo em -tipo,
consideradas por Long (1985) como sendo necessarias para o desenho
de um curriculo baseado em tarefas. De acordo com o seu modelo,
tarefas-tipo sdo especificadas por um unico verbo ou por um verbo
seguido de uma frase nominal genérica, como por exemplo: atender as
solicitagdes dos clientes/hospedes, dar informagdes a eles, etc. Essa
classificacdo permitiu assim responder a segunda pergunta de pesquisa:
Como as tarefas-alvo podem ser organizadas em tarefas-tipo?

Como ja mencionado por Long e Crookes (1992, 1993), a
identificagdo das tarefas-alvo e a sua classificagdo em tarefas-tipo
apresentam limitacdes, devido a falta de critérios embasados em teorias.
As representacdes das tarefas (alvo e tipo), propostas por Long (1985),
seguem basicamente formulagdes sintaticas.

Diante dessas limitagdes, a metodologia de andlise utilizada neste
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estudo foi a Teoria Fundamentada nos Dados (Grounded Theory —
GLASER; STRAUSS, 1967), que consiste na analise sistematica das
informacdes coletadas, visando buscar uma teoria que melhor explique a
situacdo pesquisada. Trata-se, portanto, de uma teoria desenvolvida
indutivamente a partir dos dados (BORGATTI, s/d). A teoria emerge do
corpus coletado.

Segundo Borgatti (s/d), a teoria fundamentada nos dados requer
que o pesquisador leia e releia os dados textuais para "descobrir" ou
rotular categorias, conceitos ¢ propriedades e compreender as suas
interrelagoes.

[...] A capacidade de perceber variaveis e relagdes
¢ denominada de "sensibilidade tedrica" e ¢
afetada por uma série de coisas, incluindo a nossa
leitura da literatura e o uso de técnicas para
melhorar essa sensibilidade.  Certamente, os
dados ndo tém que ser literalmente textuais - eles
poderiam ser observagdes de comportamento, tais
como interagdes e eventos em um restaurante.
Geralmente, eles estdio na forma de notas de
campo, as quais sdo como anota¢des de um diario
[..J"" (BORGATTIL, s/d)

A andlise sistemdtica dos dados nas diferentes fases de coleta
desta pesquisa possibilitou a ado¢do da nogdo de género discursivo e a
sua estrutura esquematica ou composicional como principio norteador
na identificacdo das tarefas-alvo e na sua classificacdo em tarefas-tipo,
conforme discussdo a ser realizada no Capitulo 5. Esse referencial
teorico, desenvolvido a partir da analise dos dados, possibilitou o
surgimento de uma logica que estabeleceu os limites entre os trés tipos
de tarefas identificadas nesse estudo: tarefa-alvo, subtarefa e tarefa-tipo.

O proximo capitulo trata da analise e discussdo dos dados.

2 The ability to perceive variables and relationships is termed "theoretical sensitivity" and is
affected by a number of things including one's reading of the literature and one's use of
techniques designed to enhance sensitivity. Of course, the data do not have to be literally
textual -- they could be observations of behavior, such as interactions and events in a
restaurant. Often they are in the form of field notes, which are like diary entries.
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CAPITULO V — ANALISE DOS DADOS

Este capitulo inicia com a discussdo dos papéis que os
profissionais desta pesquisa devem assumir, na opinido de seus
formadores e coordenadores, ¢ do papel da lingua estrangeira no
desempenho de sua fungdo, na visdo dos profissionais envolvidos. Na
sequéncia, as tarefas de recepcionistas ¢ de garcons/ gargonetes sdo
apresentadas e discutidas, bem como algumas dificuldades tedricas e
metodologicas ao seguir o modelo proposto por Long (1985) para a
elaboragdo de um programa de ensino baseado em tarefas sdo apontadas.

5.1 O papel dos profissionais em seus contextos de trabalho

Na visdo de PF1, o recepcionista ¢ uma figura chave dentro do
hotel, ele é o “elo de ligacdo" entre o hospede e o hotel. “Tudo que o
hoéspede precisar, ele vai buscar na recepgao”.

PF1: Mas as vezes [0 hospede] diz assim: "Ah, eu
tenho uma roupa pra lavar, pode mandar a
camareira aqui buscar?" [O recepcionista] Diz
assim: "Olha, senhor, tem o ramal da lavanderia
no seu quarto, mas eu ja estou mandando a
camareira. Tranquilo. Ai, quando o senhor
precisar de novo, ja pode ligar direto 14 na
governanga". Entdo, nesse sentido, que € o elo de
ligagdo dele orientar o hdspede de como o
hospede usa a estrutura do hotel. E até a questdo
de alugar um carro, de dizer onde é o shopping,
onde fica o aeroporto, o que que ele pode fazer na
cidade]...]

Como mencionado por PF1, um dos papéis do recepcionista ¢
orientar ¢ mediar a relagdo entre o cliente/hospede e os servigos do hotel
e, dependendo da qualidade dessa mediacdo, o hdospede pode ou ndo
retornar a se hospedar no hotel. Portanto, a qualidade do trabalho do (a)
recepcionista tem certa influéncia na satisfagdo dos clientes/hospedes, ja
que estabelece amplo contato com eles.

Dentre os papéis de um recepcionista, foi possivel identificar,
por meio dos dados, sua fungdo de acolher os hospedes, registrar a sua
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entrada e saida do hotel, instala-los conforme suas necessidades,
resolver problemas, providenciar servigos e informagdes, etc. Somando-
se a isso, PF1 afirma que o papel do recepcionista ¢ de, também, estar
bem informado para poder ser simpatico e criar lagos de afinidade com o
hospede/cliente. Enquanto chefe de recepcdo, PF1 adotava estratégias
para capacitar seus recepcionistas para assumir esse papel.

PF1: [...] Uma coisa que eu fiz sempre, a partir de
algum momento, né. E que eu recebia criticas dos
donos dos hotéis, porque eles achavam que nao
era legal. Mas quando eu justificava os fins, eles
entendiam os meios. Que era assim, especialmente
quando tinha dois [recepcionistas]. Eu dizia de
manhd cedo, que tem pouco movimento, tem
pouco movimento, eles pegam as 7 da manha:
"Um fica aqui no balcdo da recepgao, o outro pega
o jornal do dia, o DC, por exemplo, vai aqui atras"
Que ¢ a sala que fica as reservas, um cafofo que
tem atrds e ¢ um espago reservado. "E 1€ as
principais noticias do dia. Esporte, qual é o time
que ganhou, qual o time que jogou. Ou politica,
policia. V¢ as principais noticias do dia e depois
troca. Vai o outro pra recepgdo e esse vem aqui
vé. Nao ¢ pra ficar sentado, lendo jornal a
vontade. Lembrem que vocés tem tempo. E
rapidinho. E pra ver as manchetes". Por qué?
Porque eles tém que ter didlogo com o héspede. O
hospede chega ali e diz: "Ah, o Flamengo ganhou
ontem?" "Ah, ganhou, eu ndo sei." Nao. "Ah,
ganhou de dois a zero, legal". Pra ter dialogo com
o hospede. E dai, o dono do hotel me disse assim:
"Carlos, eu vi o fulano lendo uma revista 14 atras e
ele me disse que foi tu que mandou." Eu disse:
"Mandei, mandei sim." "Mas tu t4 mandando ler
revista em horario de trabalho, Carlos." Eu falei:
"E trabalho dele também ta bem informado. Ele
ndo tem grana pra comprar uma revista pra ler em
casa. Nos temos a revista aqui. Entdo, ele 1€ aqui
pra ter didlogo com o hdspede. Sendo, ele vai ser
um Z¢ ninguém que o héspede vai falar alguma
coisa e ele ndo sabe nem do que o héspede ta
falando" . Entdo, ¢ uma coisa que eu, ¢ a questio
da informagdo. Didlogo. O hoéspede para no
balcdo e puxa assunto. E puxar assunto com quem
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ndo tem assunto € horrivel.

Assim como PFI, o CR também apontou o papel do
recepcionista como alguém disposto a atender as necessidades dos
héspedes.

CR: [...] Senhor Paulo [hdspede], seja bem vindo,
se precisar de alguma coisa, o senhor nos procura
aqui na recepgdo, vai ser um prazer ajuda-lo, se
tiver alguma dificuldade.

Pesquisadora: Esse ¢ o papel da recepgao?

CR: Da recep¢ao. De deixar ele [hospede] bem a
vontade.

Pesquisadora: E que ele possa recorrer a
recepcdo sempre que ele tenha alguma
necessidade.

CR: Alguma necessidade, exatamente. De taxi,
locagdo, informacgdes turisticas, informacdes de
shopping, endereco, bancos...

Pesquisadora: Tudo é o papel da recepgdo?

CR: Tudo € o papel da recepcao.

Com relagdo ao profissional gar¢om/gar¢onete, PF2 considera
que o seu papel no hotel é tdo importante quanto ao do maitre, pois
ambos realizam maior contato com o cliente. Em sua opinido, a
realidade dos restaurantes e bares locais, excetuando-se os localizados
em hotéis mais luxuosos, mostra que “o gargom, além de fazer toda essa
mis-en-place?’, [...] vai tirar o pedido do cliente, ele vai servir vinho, ele
vai servir cerveja, ele vai servir agua, ele vai fazer tudo”. Diante dessa
caracteristica local de trabalho, gargons/garconetes sdo os profissionais
de restaurantes e bares locais que mais estdo em contato com os clientes,
atuando na linha de frente, mantendo contato direto com eles.

Segundo o maitre, muitos restaurantes dos hotéis locais nao
apresentam a figura do maitre em sua equipe de trabalho, e isso faz com
que gargons/gargonetes necessitem realizar todas as atividades de
atendimento ao cliente. Geralmente, a fungdo do maitre vincula-se ao
servico a la carte oferecido nos restaurantes. Porém, devido a redugdo
de custos que muitos estabelecimentos vém adotando, conforme revela o
maitre abaixo, esse servigo vem sendo substituido pelo buffet e, por essa

2! Preparagio do ambiente de trabalho e da mesa.



82

razdo, o papel dos gargcons/gar¢onetes é redimensionado.

Pesquisadora: [...] de todos os restaurantes em
Floriandpolis, todo restaurante tem um maitre?
Maitre: Nao. Nio ¢ todos que tem maitre.
Pesquisadora: Entdo, todas essas atividades que o
maitre faz, ¢ bom que o gargom saiba fazer? Tirar
o pedido...

Maitre: E bom que o gargom saiba fazer, porque
ndo ¢ todos que tem maitre. Tem uns que é s6 o
gargom que tira o pedido. O gargom que...
Pesquisadora: Que recebe?

Maitre: Que recebe. E o gargom que serve, é o
garcom que..., entdo, eles trabalham sempre por
praga. Cada um atende a sua praga e tira o seu
pedido e leva.

Pesquisadora: E faz todas as atividades que
foram descritas aqui?

Maitre: Exatamente. Porque antigamente, quase
todos os restaurantes tinham um maitre. Hoje,
deve ser mais por causa de custo [...]. E o servico
também cai muito, né. Antigamente era a la carte,
era a francesa que era servido. Hoje em dia ¢ mais
¢ buffet. Como se diz, é mais é por causa do custo.

Com base na intera¢do acima, ¢ possivel sugerir que o tipo de
servigo de restaurante oferecido em um hotel (a la carte ou buffet) pode
reduzir o nimero de interagdes dos gargons/ gar¢onetes com os clientes
e, dessa forma, diferenciar as tarefas por eles realizadas em cada
contexto.

Na visdo do maitre, o papel do garcom ¢é exclusivamente servir
ao cliente e ser educado no tratamento. Nao cabe a ele, por exemplo,
criar lagos de afinidade. Essa visdo difere do que PF1 considera ser
importante em um recepcionista, isto ¢, “ter didlogo com o hospede”,
quando o hoéspede inicia uma conversa com o profissional ou, ainda,
quando ele acompanha o hospede até o quarto.

Maitre: [...] Porque o garcom assim, ele nunca
deve bater muito papo com o cliente. Quanto
menos conversa com o cliente melhor. Porque o
garcom, ele comeca a conversar com o cliente, as
vezes, esquece de atender outros clientes. E
depois quando o garcom comega a falar muito, no
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fim, como se diz, s6 vai sair abobrinha. Entdo,
quanto menos conversar com o cliente [...]. Eo
basico que o cliente perguntar, servir. "Bom dia!
Boa tarde! Muito obrigado. Sim, senhor" E o
maximo.

No geral, os papéis desempenhados por garcons/garconetes no
atendimento ao cliente de restaurante sdo: recepcionar o cliente,
apresentar o cardapio, tirar davidas, tirar o pedido, servir alimentos e
bebidas, entre outros. Além do atendimento no saldo de restaurante, os
garcons/gargonetes também atendem solicitagdes nos apartamentos.
Para isso, atendem ao telefone, anotam o pedido do hospede e entregam
esse pedido no apartamento.

Ambos os profissionais, gargons/gar¢onetes e recepcionistas,
atendem clientes de todas as partes do pais e do mundo. Quando
interagem com estrangeiros, a lingua inglesa é muitas vezes utilizada. E
sobre 0 seu uso que a proxima se¢do vai discutir.

5.2 O papel da lingua inglesa no contexto de trabalho dos
profissionais

Os dados mostraram que o contato dos recepcionistas e
garcons/gargonetes com seus clientes/hospedes ¢€ realizado, na maioria
das vezes, em portugués, dado ao atendimento frequente a clientes
brasileiros e de outros paises falantes da lingua portuguesa. Porém,
situagdes envolvendo o uso da lingua estrangeira (espanhol, inglés, etc.)
tém sido cada vez mais comuns no contexto local de trabalho. O
espanhol, por exemplo, ¢ de uso frequente na interacdo desses
profissionais com hispanofalantes.

Segundo o CR, a média de clientes estrangeiros vem
aumentando no setor da hotelaria. Sdo turistas da América Latina
principalmente, e europeus e americanos quando o hotel sedia um
congresso ou evento internacional. O excerto abaixo ilustra a
procedéncia de alguns turistas.

Pesquisadora: Vocés recebem muitos hospedes
estrangeiros no hotel?

CR: Oh, em média, no més assim, uns 4 a 5 %
més.

Pesquisadora: 4 a 5% no més. E geralmente que
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lingua estrangeira que eles falam?

CR: A gente tava recebendo muito, a gente recebe
muito aqui do, aqui da América Latina, né.
Principalmente argentino, chileno, colombiano ta
vindo bastante, peruano. Venezuela vem bem
pouco. Mas o forte mesmo seria chileno e
argentino.

[...]

CR: [...] quando é um congresso internacional,
vem muito americano, vem holandés.

Quanto a importancia da lingua inglesa na profissdo do
recepcionista, observou-se que esse idioma estd cada vez mais ligado a
rotina desse profissional, como sinaliza PF1 abaixo, cuja experiéncia na
préatica profissional da hotelaria e na docéncia, em cursos relacionados a

esse setor, ¢ amplamente baseada na operacionalizacdo e gestdo das
atividades da recepcao.

Pesquisadora: Entdo quer dizer que ¢ comum o
recepcionista se deparar com alguém que fale
inglés?

PF1: Direto, direto. Cada vez mais.

Segundo PF1, saber falar fluentemente a lingua inglesa
possibilita ndo somente a interacdo do recepcionista com clientes de
nacionalidades diferentes, mas também maiores oportunidades de
emprego e de salarios melhores. Na opinido de PF1, para se conseguir
um emprego na hotelaria, o dominio do inglés pode, inclusive, superar a
importancia dada a formagdo de nivel superior na area, evidenciando,
assim, o papel de destaque do idioma neste contexto profissional.

PF1: [...] Vamos botar a coisa pro nivel superior,
talvez até nem tenha faculdade, mas domina o
inglés. E o outro tem curso superior de hotelaria,
mas ndo fala inglés. Pro hotel é mais interessante
ter alguém que fala inglés e aprenda a rotina do
que alguém que conhega a rotina, mas ndo fala
inglés. Isso ¢ fato, se for pro mercado, vocé vai
ver que ¢ bem assim mesmo. Eles preferem
alguém que fale inglés. A gente acha ruim, porque
queria que valorizasse mais o profissional que fez
0 curso.
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PF1: Entdo, se pra uma pessoa que ndo ¢ o
profissional da area de turismo e hotelaria, ja vé
essa importancia [de saber falar a lingua inglesa],
imagina pra quem se depara frente a frente nesse
mercado de trabalho. Eu percebo assim, se eu
tivesse o dominio do inglés desde novinho, [...] eu
acho que eu teria tido melhores oportunidades
dentro da area de hotelaria e de turismo,
principalmente de hotelaria, se eu dominasse o
inglés.

PF1: Tanto profissionais quanto de ganhos. Hoje,
¢ uma tendéncia, os hotéis mais estruturados
pagam mais, um diferencial pra quem domina um
idioma, dois idiomas, trés idiomas. [...]
Pesquisadora: A maioria ¢ qual?

PF1: A maioria ¢é inglés.

Pesquisadora: Mesmo em Floriandpolis?

PF1: Mesmo em Floriandpolis. Aqui o inglés é
mais.

Igualmente, o CR considera fundamental que o recepcionista

domine uma lingua estrangeira para a sua rotina e para uma melhor
colocacdo desse profissional no mercado de trabalho, como verificado

em suas palavras:

CR: Com certeza. Nao s6 inglés, como se
possivel, francés, um alemao. Ou entdo, o cara, se
tiver dois ou trés por turno, cada um tendo essa
facilidade. E fundamental. Eu nio falo, eu ja fiz
alguns cursos. Dentro assim de entender, de fazer,
mas de vocé dar uma informagdo, uma dica, um...
onde ¢ que ¢é os pontos, points pra eles conhecer,
as praias, ¢ bem complicado. Inclusive, no nosso
departamento ali, s6 um recepcionista fala inglés.
[...]

CR: [...] A chefe da reservas fala ingl€s, fala bem.
Mas ¢ fundamental, ndo s6, principalmente
hotelaria. E, tem muitos hotéis ai que nem
contratam recepcionista que ndo tem a noc¢do de
linguas assim, né [...]

[...]

Pesquisadora: Entdo, ¢ importante pro
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recepcionista?
CR: Fundamental.

A importancia de ser proficiente em uma lingua estrangeira no
trabalho da recepcdo de hotel, especificamente na lingua inglesa,
também pode ser observada nos dados oriundos dos questionarios
aplicados com os cinco recepcionistas pesquisados. Todos eles
concordam que a lingua inglesa facilita a sua comunicagdo com o0s
hoéspedes estrangeiros, ¢ dominar esse idioma € um diferencial na
formagdo do trabalhador que busca um emprego melhor. Esse dado
corrobora com a visdo do PF1 e do CR.

Embora considerando a lingua inglesa idioma importante na
realizacdo de suas tarefas de recepcdo, dois dos cinco entrevistados
informaram que "quase nunca" a utilizam em seu contexto de trabalho.
O restante afirmou que a utiliza "frequentemente". Por trabalharem no
mesmo hotel (H4), era de se esperar que os cinco recepcionistas
mostrassem consenso na frequéncia de uso da lingua inglesa em seu
local de trabalho, porém é possivel explicar essa diferen¢a por algum
tipo de encaminhamento de clientes/hdspedes internacionais para
profissionais que ficam mais a vontade ou apresentam maior fluéncia
nessa lingua ou, ainda, pelo turno de trabalho desses profissionais, que
pode envolver maior ou menor contato com hdspedes/ clientes que se
comunicam na lingua inglesa.

Os dados dos questionarios mostraram que o uso da lingua
inglesa ocorre para o atendimento a clientes/hospedes de diferentes
nacionalidades, comprovando o seu uso como lingua franca neste
contexto profissional.

Quando indagados sobre a lembranga de alguma situagdo de
dificuldade ou constrangimento oriunda da comunicagdo com o
cliente/héspede em inglés, os recepcionistas relataram situagdes como a
falta de vocabulos para poderem auxiliar o hospede na localizagdo de
objetos no quarto e a falta de familiaridade com certos sotaques de
estrangeiros falando inglés (Indianos, por exemplo). Nesse ultimo caso,
o atendimento teve que ser realizado através de gestos. Um
recepcionista disse, ainda, sentir-se constrangido quando depende de
seus colegas para poder falar e compreender informagdes basicas em
inglés.

A linguagem ndo verbal foi considerada estratégia importante
pelos recepcionistas para se fazerem compreender na lingua inglesa,
embora um deles tenha mencionado que o uso de gestos pode ser
constrangedor. Um dos informantes comentou que precisou usar gestos
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simulando o ato de fumar, pois, segundo ele, o hospede ndo
compreendia o seu inglés.

Basicamente, a producgdo e a compreensao oral parecem ser as
habilidades prioritarias dos recepcionistas. Quanto a produgdo e a
compreensdo escrita na lingua inglesa, elas acontecem raramente na
profissdo, mas quando sdo exigidas ocorrem em procedimentos de
reserva de hospedes internacionais, em autorizacdes para
acompanhantes ¢ em recados para o hospede.

Com relagdo aos garcons/gargonetes, o dominio da lingua
estrangeira € visto por PF2 como também sendo importante para esses
profissionais que atendem estrangeiros em seu cotidiano de trabalho.

PF2: [..] Tem situagdes, sempre acontecem
situagdes que as vezes tem um estrangeiro. E se o
garcom fala o inglé€s, ou que seja, o espanhol, isso
facilita muito o atendimento pra ele, né. E pode
ser que o maitre fale, mas naquele dia ele néo esta
ou ndo tem o maitre. Ai, como é que faz? Vai ter
que desenhar?

Pesquisadora: Isso seria mais responsabilidade
do maitre?

PF2: Niao, isso depende. Tudo depende do
estabelecimento, mas se o gargom ta..._Atender...
E muito bom que ele atenda, né, falando o idioma
daquele cliente.

Embora PF2 considere importante a proficiéncia oral em um
idioma estrangeiro para o profissional de restaurante, por ser um
"diferencial" em seu curriculo, o conhecimento das técnicas
profissionais é o que mais importa, diferente do que pensa PF1 sobre os
conhecimentos necessarios para exercer o cargo de recepcionista de
hotel ("Pro hotel ¢ mais interessante ter alguém que fala inglés e aprenda
a rotina do que alguém que conheca a rotina, mas ndo fala inglés. Isso é
fato [...]").

PF2: Como profissional. Faz muita diferenca
inclusive.

Pesquisadora: Conseguiria um melhor trabalho?
PF2: E ... s0 o idioma ndo vai proporcionar um
melhor trabalho. Tem a questdo da habilidade, do
conhecimento, tem tudo isso, né. Mas é um fator...
Pesquisadora: Diferencial.

PF2: E. E pesa bastante, né. "Eu falo inglés". Isso
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al pesa muito. Aqui em Floripa, por exemplo,
nossa. "Eu falo inglés", isso ai é um grande
diferencial que tu tens.

O maitre, responsavel pela coordenacdo de gargons/gargonetes,
também concorda que o “correto” seria esses profissionais dominarem
uma lingua estrangeira, mesmo que o cardapio ja venha com os pratos
traduzidos para o inglés.

Pesquisadora: [...] vocé acha que o gar¢om ou a
garconete de um restaurante, deveria saber falar
inglés?

Maitre: Sim.

Pesquisadora: Por qué?

Maitre: Acho. Porque vocé, vem pra ca pessoas
de tudo quanto ¢ lugar, tanto espanhol, como
americano. Isso € bom, é bom.

Pesquisadora: Uhum.

Maitre: Até vem pouco, mas...

Pesquisadora: E necessario?

Maitre: E necessario. O certo sim, né. Claro que o
cardapio ja ta tudo ja ali escrito em portugués e ...
Pesquisadora: Em Inglés? O cardapio de vocés ja
vem...

Maitre: Ja vem.

Pesquisadora: Explicado?

Maitre: Fica facil. Ele s6 mostra ali. Facil de tirar
o pedido, né. Mas o correto era bom...

Todos os gargons/gargonetes investigados consideram que a
lingua inglesa ¢ muito importante em seu contexto de trabalho para o
bom atendimento ao turista de outros paises, visto que esse idioma ¢
“universal”. Para eles, falar a lingua inglesa permite que se comuniquem
com clientes/hospedes de diversas nacionalidades que costumam
atender: alemdes, americanos, noruegueses, franceses, japoneses,
canadenses, entre outras.

Os dados sugerem que a grande importdncia que esses
profissionais ddo ao uso da lingua inglesa independe da frequéncia que
eles fazem desse idioma em seu local de trabalho. Dois profissionais
disseram que "quase nunca" usam a lingua inglesa no seu cotidiano;
outros dois afirmaram usé-la "sempre" e "frequentemente". Um dos
profissionais ndo respondeu a essa questdo.

Quanto as dificuldades ou constrangimentos oriundos de
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experiéncias vividas pelos gargcons/gargonetes no atendimento a clientes
internacionais, os dados mostraram que a falta de conhecimento lexical
da lingua inglesa, na area do dominio profissional, acarreta mal
entendidos quando um hdspede/cliente solicita um determinado utensilio
e o profissional providencia outro.

A linguagem nao verbal foi vista pelos informantes como
estratégia fundamental na sua comunicacdo com falantes estrangeiros:
"Na falta da comunicacdo verbal, a ndo-verbal geralmente resolve”; "um
sorriso [...] um gesto, o profissional j& sabe o que é".

Assim como 0s recepcionistas, os gargons/ garconetes parecem
fazer maior uso das habilidades de producdo e compreensao oral do que
das habilidades de leitura e de producdo escrita na lingua inglesa.
Nenhum dos entrevistados disse necessitar ler ou escrever nessa lingua
em suas atribuicdes.

Nas proximas secOes as tarefas de recepcionistas e as de
garcons/gargonetes sdo identificadas na interacdo com os clientes/
héspedes de hotel. Como mencionado anteriormente, essas tarefas sdo
geralmente conduzidas em lingua portuguesa, exceto quando turistas
estrangeiros se hospedam no hotel. Quando isso acontece, espanhol ou
inglés é geralmente utilizado por esses profissionais. Por essa razo,
toda e qualquer tarefa realizada na interagdo desses profissionais com o
cliente/héspede na lingua portuguesa é, potencialmente, uma tarefa
realizada na lingua estrangeira. Partindo desse principio, a defini¢do das
tarefas realizadas por esses profissionais na lingua materna vem
subsidiar trabalhos futuros de elaboracdo de programas baseados em
tarefas para o ensino de inglés como lingua estrangeira.

5.3 Tarefas de recepcionistas

Com base nos dados das entrevistas com o PF1 ¢ o CR ¢ da
observagdo ndo participativa da rotina de trabalho de cinco
recepcionistas, 144 tarefas foram identificadas (Vide Apéndice 6). Para
a sua identificacdo, os dados foram submetidos a uma analise textual.

Dentre essas tarefas, 72% envolvem interagdo do profissional
com o cliente/hospede (Vide Apéndice 7) e 28% podem ser realizadas
sem essa interagdo, como por exemplo: “Tirar a lista de entradas e
saidas previstas”; “Verificar os check ins e check outs do dia”; “Langar
dados do check in no sistema”; “Langar as comandas da garagem no
sistema”; “Langar as comandas do restaurante no sistema”; “Fazer
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auditoria” e “Fazer o fechamento de caixa (final do turno)”. Essas
tarefas foram desconsideradas da analise de dados por ndo atenderem ao
propdsito deste estudo.

As tarefas envolvendo interacdo com o cliente/hdspede foram
classificadas nesta pesquisa como necessidades comunicativas, pois sdo
nessas interacdes que a LE sera utilizada. Para Long (1985), entretanto,
necessidades comunicativas referem-se as a¢des realizadas no cotidiano
da profissdo, podendo envolver tanto interagdes entre o profissional e o
cliente/hospede como entre o profissional e seus colegas de trabalho, o
que ¢ tipico em contexto de segunda lingua, por exemplo. No programa
de ensino proposto por Long, portanto, uma analise de necessidades
permite obter um inventario de tarefas-alvo, que, nesta pesquisa,
estamos considerando somente aquelas realizadas na interacdo dos
profissionais com os clientes/hospedes.

Ao analisar o inventdrio de tarefas-alvo de recepcionistas
(Apéndice 8), foi possivel observar que muitas delas podem ser
classificadas como subtarefas, ou seja, procedimentos que formalizam
uma determinada tarefa-alvo. Nas palavras de PF1,

PF1: [...] fazer o check in é uma tarefa. Check in é
uma tarefa. Essa tarefa tem varios procedimentos.
Tem a acolhida, a acolhida, que a pessoa chega:
“0Ola, tudo bem? Fez boa viagem? Ja conhece
nosso hotel?”

Partindo desta perspectiva, os dados sugerem que algumas
tarefas-alvo compreendem um conjunto de subtarefas. Embora Long ndo
defina ou discuta o que seja uma subtarefa, ¢ possivel entendé-la como
uma ag¢ao discursiva constitutiva da realizacdo de uma tarefa-alvo, isto é,
um estagio discursivo dela. Os exemplos abaixo, enviados pelo autor a
pesquisadora, permitem sugerir isso.

Assunto: RE: Article Request

De: "Michael H Long"
<mlong5@umd.edu>

Data: Sex, Fevereiro 11, 2011 10:50 am

Para: "Telma P. P. Amorim"
<tamorim@ifsc.edu.br>
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[..] 1it's a new term. There are
three levels:

Target task-type, e.g., serving
in-flight food and beverages

Target task, e.g., serving
breakfast

Sub-task, e.g., announcing
breakfast choices (hot breakfast,
continental breakfast,fruit and
yoghourt, etc.) (grifo da pesquisadora)

Assunto: RE: Article Request
De: "Michael H Long"
<mlong5@umd.edu>
Data: Seg, Maio 2, 2011 2:44 pm
Para: '"Telma P. P. Amorim"
<tamorim@ifsc.edu.br>
[...]

For various occupations in the
tourist industry who are called
upon to give directions:

Task-type: Giving directions

Target task: Giving street
directions to a restaurant

Sub-task: Identifying tourist's
hotel on map (i.e., the starting-
point) (grifo da pesquisadora)

No primeiro exemplo acima, "anunciar as op¢des do café da
manha aos passageiros do avido" (Announcing breakfast choices) ¢ vista
como subtarefa para Long, assim como seriam "apresentar as op¢des ao
passageiro" (ex.: "O senhor vai querer suco de laranja ou de manga?") e
"Recolher as bandejas do café da manha" (ex.: Posso recolher?), todas
podendo ser constituintes da tarefa-alvo "Servir café da manha" (Serving
breakfast) para comissarios de bordo.

No segundo exemplo, para a realizacdo da tarefa-alvo “Informar
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como chegar a um restaurante”, Long apresenta, como ponto inicial, a
subtarefa: "ldentificar o hotel do turista no mapa". Esse ponto de
partida, no nosso entendimento, representa um estagio do discurso
necessario para a realizagao da tarefa-alvo em questao.

Dada essa compreensdo, algumas tarefas-alvo sdo realizadas por
meio de varias subtarefas, como por exemplo “Fazer check in” e “Fazer
check out”. Suas subtarefas sdo apresentadas no Quadro 3, conforme
sequéncia identificada nos dados dos informantes.

Quadro 3 As tarefas “Fazer check in” e “Fazer check out”, e suas

subtarefas.

FAZER CHECK IN

FAZER CHECK OUT

e Acolher o cliente

e Providenciar a retirada da
bagagem do carro/ taxi.

e Acertar detalhes sobre o quarto
e Solicitar o preenchimento da
ficha de registro de hospede
(FNRH) * ou a sua conferéncia
e Solicitar documentos

e Informar ao hospede o andar do
seu quarto

e Informar ao hospede o niimero
do seu quarto

e Entregar a chave para o
héspede

e Informar sobre os servicos de
internet do hotel

e Informar sobre os servicos a
serem cobrados do
cliente/hdspede de empresa

e Informar sobre o
funcionamento/ normas do hotel
e Providenciar a bagagem até o
quarto

e Verificar a necessidade de
garagem para o hospede

e Providenciar a retirada da
bagagem do quarto.

e Atender solicitagdo de
fechamento da conta do quarto

e Identificar o consumo do
frigobar

e Apresentar o extrato parcial
da conta

e Administrar possiveis erros

e Providenciar desconto da
conta telefonica

e Solicitar a assinatura do
héspede no comprovante de
desconto

e Verificar a forma de
pagamento

e Negociar a forma de
pagamento

e Solicitar a devolugdo da chave
e Identificar o nome a ser
colocado na nota fiscal

e Solicitar a avaliagdo dos
servicos do hotel

e Expressar o desejo de o
hospede retornar ao hotel

22 Ficha Nacional de Registro de Hospede.
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® Colocar-se a disposi¢do do e Providenciar a bagagem até o
hospede carro/taxi
e Providenciar transporte para o
cliente/hospede

As tarefas-alvo apresentadas acima se referem a dois
procedimentos do trabalho de recepcionistas cujos objetivos sdo
distintos: entrada e saida de hospedes no hotel.

A classificacdo apresentada no Quadro 3 sugere que uma
subtarefa pode ser interpretada como um estagio funcional (obrigatorio
ou opcional) de uma tarefa-alvo. Nesse caso, as tarefas-alvo “Fazer
check in” e “Fazer check out” poderiam ser consideradas géneros
discursivos (CARDOSO, 2003; RAMOS, 2003).

Partindo da visdo da Linguistica Funcional Sistémica
(HALLIDAY, 1994; EGGINS, 2004), um género discursivo ¢ “uma
atividade propositada, voltada para um objetivo, € com uma sequéncia
na qual os falantes se engajam como membros da [uma] cultura (Martin
1984:25)." (apud EGGINS, 2004, p. 55) e, como tal, apresenta uma
estrutura esquematica formada por elementos ou estagios funcionais
mais ou menos fixos.

Segundo Derewianka (2003), a maioria das definigdes de
género compartilha da visdo de que gé€neros sdo praticas sociais com
objetivos especificos, que se realizam em contextos culturais e que
atendem comunidades discursivas. A definicdo de género aqui
apresentada permite interpretar algumas tarefas-alvo como sendo um
género discursivo e as subtarefas seus possiveis estagios funcionais,
considerando a perspectiva funcional sistémica no estudo da linguagem.

Assim como “Fazer check in”, outras tarefas-alvo foram
identificadas nos dados com o mesmo propoésito comunicativo, isto &,
registrar a entrada de hdspedes no hotel. Elas foram: “Fazer walk in” e
“Fazer day use”.

O walk in caracteriza-se por ser um procedimento semelhante
ao check in. A diferenga entre eles reside no fato de o primeiro registrar
a entrada de hdspedes sem reserva antecipada, o que lhe confere
necessidades comunicativas diferenciadas em relagdo ao check in, que é
o registro de hospede com reserva antecipada. Essas necessidades
especificas da tarefa-alvo “Fazer walk in” podem ser observadas no
Quadro 4, que apresenta as suas possiveis subtarefas. Algumas sdo
obrigatdrias para a sua realizagdo, como Definir o quarto, Informar os
valores, Negociar o preco ¢ Providenciar a cobranga da garantia (uma ou
mais diarias). Tais subtarefas ndo sdo necessarias no check in, pois ja
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foram realizadas por meio da reserva.

Quadro 4 A tarefa-alvo "Fazer walk in" e suas subtarefas.
FAZER WALK IN

e Acolher o cliente

e Providenciar a retirada da bagagem do carro/ taxi

e Apresentar as dependéncias do hotel para
clientes/hospedes

® Definir o quarto

e Identificar o periodo da hospedagem

e Informar os valores

e Negociar o prego

e Solicitar o preenchimento da ficha de registro de hospede
(FNRH) ou a sua conferéncia

e Solicitar documentos

e Providenciar a cobranga da garantia (uma ou mais didrias)
e Informar o andar do quarto

e Informar o numero do quarto

e Entregar a chave para o hospede

e Informar sobre os servigos de internet do hotel
eProvidenciar a bagagem até o quarto

e Informar sobre o funcionamento/ normas do hotel

e Verificar a necessidade de garagem para o hospede

e Colocar-se a disposi¢ao do hdspede

Semelhante ao check in e walk in, os recepcionistas também
realizam a tarefa “Fazer day use”. Como o nome ja sugere, day use
significa o uso do hotel pelo hospede somente durante o dia. Essa tarefa
¢ realizada para registrar a entrada do cliente no hotel, considerando essa
condi¢do de permanéncia diurna. A analise dos dados mostrou que essa
tarefa pode apresentar as mesmas subtarefas do check in, quando
envolver uma reserva, ou apresentar as mesmas subtarefas do walk in,
quando o day use nio envolver reserva.

Considerando a perspectiva de analise tomada neste estudo, de
algumas tarefas-alvo manifestarem um género discursivo, seria possivel
agrupar “Fazer check in”,” Fazer walk in” e “Fazer day use” em um
mesmo género, ja que compartilham do mesmo propdsito comunicativo.
Entretanto, ao analisarmos suas subtarefas, observa-se que algumas sio
obrigatérias em uma tarefa-alvo, mas desnecessarias em outra. E o caso
do check in e walk in discutidas anteriormente. Algumas agoes
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discursivas podem ser compartilhadas entre elas, mas certos elementos
sdo caracteristicos e proprios de cada uma. Por essa razdo, check in e
walk in foram consideradas nesta pesquisa como géneros discursivos
distintos.

Askehave e Swales (2001, 2009) salientam que a nogdo de
propésito comunicativo, tomada como caracteristica chave na definigdo
de um género, nem sempre permite decidir se um determinado texto se
qualifica como membro de um género especifico em oposi¢do a outro.
Isso se deve ao fato de os discursos serem multifuncionais. Segundo os
autores (2001):

[...] o propdsito comunicativo ndo pode, por si so,
ajudar os analistas a decidirem rapida, facil e
indiscutivelmente quais dentre os textos A, B, C e
D pertencem ao género X e Y, pois esses analistas
provavelmente ndo conhecem de antemdo os
verdadeiros propdsitos comunicativos desses
textos. Ao contrario, o que se manifesta
imediatamente ao analista de género ndo ¢ o
proposito, mas a forma e o contetido.” (p.200)

O day use, por sua vez, apresenta estagios discursivos que se
assemelham ao check in, quando o héspede realiza uma reserva, ou ao
walk in, quando da auséncia de uma reserva. Nesse sentido, “Fazer day
use” pode ser interpretada como uma variante do check in e do walk in.

Ao analisarmos a listagem de tarefas-alvo no Apéndice 7, é
possivel afirmar que nem todas se configuram, necessariamente, como
géneros discursivos. Por exemplo, “Informar ao hospede o nimero do
seu quarto” e “Informar ao hospede o andar do seu quarto” sdo agdes
discursivas ou subtarefas do check in. Ndo acontecem separadas desse
género.

Aparentemente, uma subtarefa pode se apresentar como uma
realizagdo discursiva obrigatoria ou opcional de uma tarefa. E opcional
quando for possivel remové-la da estrutura esquematica da tarefa sem
comprometer a sua realizacdo. No Quadro 3, “Providenciar a retirada da
bagagem do carro/taxi” e “Acertar detalhes sobre o quarto” podem ser

# [..] communicative purpose cannot by itself help analysts to quickly, smoothly,
incontrovertibly decide which of text A, B, C and D belong to genre X and which to genre Y
because those analysts are unlikely to know at the outset what the communicative purposes of
texts A, B, C and D actually are. Rather, what is immediately manifest to the genre analyst is
not purpose but form and content.
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subtarefas opcionais da tarefa-alvo ‘“Fazer check in”, pois o hospede
pode entrar no hotel carregando suas proprias bagagens sem a
necessidade de o recepcionista realizar tal procedimento. Da mesma
forma, a subtarefa “Acertar detalhes sobre o quarto” pode ser realizada
ou ndo, dependendo se o hdspede necessita de algo extra no quarto (uma
cama, por exemplo) ndo definido no ato da reserva, mas no momento do
check-in. No check-out as subtarefas “Providenciar desconto na conta
telefonica” e ‘“Administrar possiveis erros” também sdo opcionais e
realizadas somente quando o hospede solicita.

Segundo Eggins (2004), a distingdo entre elementos
obrigatorios e opcionais nos ajuda a definir os constituintes de um
género. Nas palavras da autora:

Um género ¢ [..] definido em termos de
elementos  obrigatérios em sua  estrutura
esquematica, e as variantes de um género sdo
aqueles textos nos quais os elementos obrigatorios
da estrutura esquematica s3o manifestados, assim
como, talvez, alguns de seus elementos opcionais.

(p.65)*

Esta opcionalidade na estrutura discursiva da tarefa ocorre em
razdo das variantes das convengdes transacionais obrigatdrias dos
géneros check in, walk in e check out. Essas variagdes podem acontecer
por diferentes razdes. Uma delas pode ser explicada pelas fungdes
designadas ao recepcionista de hotel. A subtarefa “Providenciar a
bagagem até o quarto”, por exemplo, sé seria procedimento de
recepcionista se o hotel ndo apresentasse em seu quadro funcional o
responsavel por realizar tal fungdo, isto €, o mensageiro. Outra razdo que
explica a presenga de subtarefas opcionais em uma tarefa estd na
infraestrutura ou nos servigos oferecidos pelo hotel. A subtarefa
“Verificar a necessidade de garagem para o hdspede”, da tarefa-alvo
“Fazer check in”, é optativa, pois existem hotéis que ndo disponibilizam
garagem aos seus clientes/hdspedes. Outras subtarefas, entretanto, como
“Acolher o cliente” e “Solicitar o preenchimento da ficha nacional de
registro de hospede (FNRH) ou a sua conferéncia” sdo estagios
funcionais obrigatorios do check in e walk in, pois sem elas, a
formalizagdo da estadia ndo seria possivel.

2 A genre is thus defined in terms of its obligatory elements of schematic structure, and
variants of a genre are those texts in which the obligatory schematic structure elements are
realized, as well as perhaps some of the optional ones.
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De acordo com PF1, as atividades profissionais de
recepcionistas sdo influenciadas pelo tipo de estabelecimento no qual
trabalham. Em hotéis de grande porte, outros profissionais como
mensageiros realizam atividades que, em hotéis de menor porte, sdo
assumidas por recepcionistas. Ainda, segundo PF1, independentemente
do estabelecimento que esse profissional ird trabalhar, o recepcionista
deve conhecer a rotina de trabalho do mensageiro, que € composta por
tarefas-alvo como “Apresentar o quarto para o hospede”, que, por sua
vez, pode consistir em informar como funcionam o ar condicionado, a
televisdo, o telefone, os ramais e o chuveiro.

Se considerarmos as tarefas-alvo “Fazer check in”, “Fazer walk
in” e “Fazer check out” como géneros discursivos, ¢ possivel
correlacionar as subtarefas, definidas nos Quadros 3 e 4, com os
elementos obrigatorios e opcionais da estrutura discursiva dessas
tarefas/ géneros.

As subtarefas, interpretadas neste estudo como estagios
funcionais (obrigatorios e opcionais) constitutivos de uma tarefa-alvo,
podem eventualmente ser realizadas através de acdes ndo verbais, como
por exemplo, "o estdgio do pagamento de um género transacional"
(EGGINS, 2004) ou apenas um sorriso ao “Entregar a chave para o
hoéspede”.

Algumas subtarefas podem ter o status de tarefa-alvo em
contexto situacional especifico, podendo ser realizadas como
procedimentos isolados. Um bom exemplo ¢ “Entregar a chave para o
hospede”, que é uma subtarefa do check in, walk in e day use e,
igualmente, uma tarefa-alvo, quando o hospede chega da rua e solicita a
chave. “Informar sobre os servigos de internet do hotel” também pode
ser um procedimento decorrente da solicitagdo de um hospede em
qualquer momento de sua estadia no hotel (tarefa-alvo) ou um
procedimento realizado no proprio check in, walk in ou day use
(subtarefa), quando o recepcionista informa ao hospede sobre a
possibilidade de ele usar a internet do hotel. Com base nesses ¢ em
outros exemplos, é possivel sugerir que essa duplicidade de funcdes de
algumas subtarefas pode acontecer quando elas sdo opcionais ou
obrigatorias. “Entregar a chave para o hospede” exemplifica um caso de
subtarefa obrigatoria da tarefa-alvo “Fazer check in” e “Informar sobre
os servicos de internet do hotel” pode ser caracterizada como sendo uma
subtarefa opcional do mesmo género. Porém, ambas podem ocorrer
isoladamente e, nesses casos, sdo classificadas como tarefas-alvo.

Além do check in, walk in e check out, outras tarefas-alvo do
profissional recepcionista apresentam subtarefas para a sua realizagao.

’
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Sdo elas: “Fazer uma reserva” e “Fazer uma pré-reserva”. O Quadro 5

especifica algumas subtarefas

dessas

tarefas-alvo, que foram

mencionadas nos relatos dos informantes e vivenciadas na observagao.

Quadro 5 — As tarefas-alvo “Fazer uma reserva” e “Fazer uma pré-

reserva” e suas subtarefas.

e Solicitar em nome de quem sera
a reserva;

e Informar valores;

e Solicitar email para
confirmagao de reservas;

e Solicitar depdsito antecipado da
primeira diaria;

e Informar sobre servigos a serem
cobrados do cliente/hdspede de
empresa;

e Informar sobre convénios do
hotel.

FAZER UMA RESERVA FAZER UMA PRE-RESERVA
e Identificar o periodo da o Identificar o periodo da
hospedagem; hospedagem;
e Informar sobre disponibilidade | e Informar sobre disponibilidade
de hospedagem; de hospedagem;

® Solicitar em nome de quem sera
areserva;

e Informar valores;

e Solicitar email para
confirmagdo de reservas;

e Solicitar depdsito antecipado da
primeira didria;

e Informar sobre servigos a serem
cobrados do cliente/hdspede de
empresa;

e Informar sobre convénios do
hotel;

e Solicitar a documentacio
oficial da empresa;

o Informar o cliente sobre a
condicio provisoria da pré-
reserva.

As tarefas-alvo acima apresentam o mesmo proposito

comunicativo, isto ¢, realizar a reserva do cliente no hotel. Isso poderia
indicar, num primeiro momento, a realizagdo de um mesmo género
discursivo. Porém, o que as diferencia ¢ a sua estrutura composicional
ou esquematica. “Fazer uma pré-reserva” envolve obrigatoriamente a
negociacdo do recepcionista com o cliente cujo pagamento sera
realizado por uma empresa. Essa caracteristica implica uma pratica
discursiva diferente daquela em que o proprio cliente ird pagar a conta
("Fazer uma reserva"). Na primeira as subtarefas “Solicitar a
documentagdo oficial da empresa” e “Informar o cliente sobre a
condi¢do proviséria da pré-reserva” sdo obrigatdrias, o que lhe confere



99

estagios discursivos que ndo constam na estrutura esquematica da tarefa
"Fazer uma reserva". A falta de informagGes sobre a documentagdo da
empresa, por exemplo, implica o pagamento das didrias pelo hospede e
nao pela firma. Nesse sentido, o propdsito comunicativo da pré-reserva é
conceder a um determinado cliente a sua estadia no hotel com a garantia
de uma terceira pessoa (uma empresa) pagar pela sua hospedagem.

Embora as tarefas “Fazer uma pré-reserva” e “Fazer uma
reserva” possam realizar propositos similares, ha outras intengdes
subjacentes a realizagdo da pré-reserva. Somam-se a isso as subtarefas
obrigatorias diferenciadas para cada uma dessas tarefas, como sugere o
Quadro 5 acima. Por essa razdo, “Fazer uma pré-reserva” e “Fazer uma
reserva’” foram consideradas nesta pesquisa como géneros diferentes.

Vale ressaltar que essas tarefas-alvo sdo geralmente realizadas
por meio de conversa telefénica ou por correspondéncia eletronica. A
modalidade interacional vai implicar a presenca ou ndo de certas
subtarefas ou estagios funcionais proprios da modalidade. Em um
atendimento  telefénico, por exemplo, o recepcionista inicia
identificando o hotel, o setor da recepcdo, informa seu nome e,
geralmente, pergunta no que pode ser 1til.

Na proposta de programa de ensino feita por Long (1985),
tarefas-alvo devem ser agrupadas em tarefas-tipo. Se por um lado essa
classificagdo pode ser problematica devido ao apagamento da
especificidade das tarefas-alvo e do contexto situacional em que elas
acontecem, por outro esse agrupamento pode ser ttil se considerarmos a
nocdo de género na analise dos dados. Tarefas-alvo como “Apresentar a
piscina”, “Apresentar a sauna”, “Apresentar o quarto”, “Apresentar as
lojas de conveniéncia”, “Apresentar o restaurante” e “Apresentar o saldo
de beleza” foram classificadas na tarefa-tipo “Apresentar as
dependéncias do hotel”, pois envolvem interagdes que requerem do
recepcionista informar, explicar e tirar dividas do cliente/hospede. O
Quadro 6 sintetiza as tarefas-alvo que foram agrupadas na tarefa-tipo
“Apresentar as dependéncias do hotel”. Algumas subtarefas também
foram identificadas nos relatos dos informantes.
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Quadro 6 - Agrupamento de tarefas-alvo na tarefa-tipo
"Apresentar as dependéncias do hotel".

Tarefas-alvo Subtarefa Tarefa-tipo

Apresentar a
piscina

Apresentar a sauna

Apresentar as lojas
de conveniéncia

Apresentar o saldo
de beleza

Apresentar o Informar horario de
restaurante funcionamento

Informar como funciona a

televisdo

Informar como funciona o ar

condicionado

Apresentar o Informar como funciona o
quarto chuveiro

Informar como funciona o

telefone

Informar como funcionam

0S ramais

Informar como realizar

telefonema externo

Identificar se o hospede esta

acomodado

APRESENTAR
AS
DEPENDENCIAS
DO HOTEL

Tarefas-alvo como “Informar como chegar a outro hotel",
“Informar distancias entre os lugares” e “Informar a localizacdo de
shopping, lojas, farmAacias, praias e aeroporto” foram categorizadas na
tarefa-tipo “Dar informacdes”, pois sdo tarefas que tém em comum a
fun¢do de informar e orientar o hospede a como proceder em
determinadas situagdes e a como chegar a certos lugares. Sao
solicitagdes que geralmente partem dos clientes/hospedes por telefone
ou no balcdo, a partir de perguntas do tipo "Como eu fago para..." e
"Onde fica....". As tematicas das solicitagdes sdo diversas, segundo os
informantes:
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CR: Mais comuns é enderego de banco, shopping,
lojas, farmAacia, praias, mapas da cidade, eles
sempre pedem muito mapas.

PF1: As vezes ele [o hospede] quer e diz assim:
"Ah, eu queria pedir alguma coisa no restaurante."
Ati [o recepcionista] chega e diz assim: "Senhor, o
restaurante ¢ o ramal tal. [...]

O Quadro 7 abaixo apresenta as tarefas-alvo agrupadas na
tarefa-tipo “Dar informac¢des”. Algumas subtarefas também foram
identificadas nos dados e associadas as tarefas-alvo correspondentes.

Quadro 7 Agrupamento de tarefas-alvo na tarefa-tipo ''Dar
informacoes''.

Tarefas-alvo Subtarefa Tarefa-tipo
Informar distancias entre
os lugares
Informar endereco do
hotel
Informar local de evento Informar a
no hotel localizacdo da sala

de treinamento

Informar o endereco do
banco

Informar sobre os servigos
€ ramais correspondentes
Informar para onde a
escada d4 acesso
Informar sobre servigos a
serem cobrados do
cliente/hdspede de
empresa

Informar sobre bar ou
restaurante mais proximo
ao hotel

Informar sobre eventos,
atividades culturais,
passeios, atrativos e
compras na cidade

DAR
INFORMACOES
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Informar sobre localizagio
de shopping, lojas,
farmacia, praias e
aeroporto

Informar sobre os servigos
de internet do hotel
Informar como chegar a Informar sobre
outro hotel reforma no transito
Informar sobre transporte
para outra cidade
Informar relagdo de pecas
em cartaz nos teatros da
cidade

A tarefa-tipo “Dar informag¢des” envolve ndo somente a
producdo de fala do recepcionista, mas também a linguagem escrita
(anotagdo de enderecos, dados do remetente), a linguagem gestual e a
linguagem visual (desenhos e esbocos em papel para ajudar o hospede a
encontrar certos lugares).

Outras tarefas-alvo, como “Atender reclamacdo de janela do
banheiro do quarto”, “Atender reclamagdo sobre o cartdo
desmagnetizado”, “Atender solicitacdo de impressdo de extrato parcial”
e outras listadas no Quadro 8 foram agrupadas na tarefa-tipo “Atender a
solicitagdes”. Elas geralmente envolvem a solugdo de problemas
encontrados no quarto. E o que os informantes explicam abaixo:

CR: Quando ¢ reclamacgao, geralmente ¢ quando:
"Oh, o meu chuveiro ta pinguando agua. Oh, meu
apartamento t4 com uma mancha na parede". [...]
"O colchdo, um fio de cabelo no banheiro, um fio
de cabelo na roupa de cama, fio de cabelo no
chdo."; [...] "Oh, meu apartamento ndo foi feito
ainda, ja sdo duas horas da tarde!".

PF1: O hospede liga pra recepgao e diz:
"Queimou uma lampada no meu quarto, o
chuveiro nao esta esquentando, o ar condicionado
ndo esta funcionando".
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As solicitagdes que os recepcionistas atendem sdo, segundo os
informantes, de varias naturezas, desde o pedido para confirmar o
horario de v6o do hospede até a providéncia de itens extras no quarto
(travesseiro, toalhas). Essas solicitagdes sdo realizadas por telefone ou
no balcdo e providenciadas pelo recepcionista.

Quadro 8 Agrupamento de tarefas-alvo na tarefa-tipo “Atender a

solicitacdes™.

Tarefas-alvo

Tarefa-tipo

Atender reclamacao de janela do
banheiro do quarto

Atender reclamacdo sobre o cartdo
desmagnetizado

Atender solicitacdo de impressao de
extrato parcial

Atender reclamacao de quarto com
mancha na parede

Atender reclamacao sobre problema
com a limpeza

Atender reclamacdo sobre problema
com a roupa de cama

Atender reclamacao sobre problema
com o colchdo

Atender reclamacao sobre problema
no ar condicionado

Atender reclamacdo sobre problema
no chuveiro

Atender reclamagdo de lampada
queimada

Providenciar a locacdo de carro para o
hospede

Mudar a categoria do quarto

Providenciar itens extras (travesseiro,
toalhas) para o quarto

Providenciar mapas e guias da cidade

Checar horério de vdo para o
cliente/hdspede

Providenciar solicita¢do de transfer

Providenciar o Early check in

ATENDER A
SOLICITACOES
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Providenciar o Late check out
Providenciar um taxi para o
cliente/hdspede

Providenciar o cartdo comercial do
hotel

Providenciar a chave para o hospede
Providenciar o armazenamento da
bagagem

Atender solicitagdo de fechamento da
conta do quarto

Checar informagoes de reserva por
email

Checar informacdes de reserva por
telefone

O Quadro 8 mostra que, diante da diversidade de solicitacdes
apresentadas nas tarefas-alvo, o que as tornam classificaveis numa
determinada tarefa-tipo sdo seus estidgios funcionais obrigatorios:
solicitagdo do hospede/cliente, providéncia imediata ou postergada do
pedido, solugdo e agradecimentos.

As tarefas-tipo “Dar informagdes” e “Atender a solicitagdes”
sdo procedimentos geralmente iniciados pelo hdspede/cliente e se
diferenciam pelos seus objetivos. A primeira envolve fornecer um dado
que o hospede/cliente necessita saber, orienta-lo sobre algo. A segunda
consiste em tomar providéncias com relagdo a reclamagdes ou pedidos
do hospede/cliente. Pode demandar, por exemplo, contatos com
terceiros ou manuseio de algum objeto ou material a ser fornecido ao
interessado.

Os dados ainda mostraram tarefas-alvo que ndo puderam ser
agrupadas em tarefas-tipo e, por essa razdo, permaneceram sem
agrupamento. O Quadro 9 traz algumas, acompanhadas de subtarefas
que puderam ser identificadas nos relatos dos informantes.
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Quadro 9 Tarefas-alvo que nio puderam ser agrupadas em tarefas-
tipo.

TAREFAS-ALVO SUBTAREFAS

Acompanhar o hdspede até o | Iniciar conversa informal
quarto

Responder as interagdes
iniciadas pelo hospede

Transferir a ligagdo

Atender ligacdes externas Anotar o recado

Anotar hora, data e nome da pessoa
que deseja falar com o héspede

5.4 Tarefas de garcons/garconetes

Com base nas entrevistas com o PF2 e o maitre, ¢ na
observagdo ndo participativa da rotina de trabalho de cinco
garcons/gar¢onetes, 108 tarefas foram identificadas (Vide Apéndice 8).
Para a sua identificagdo, os dados foram submetidos a uma analise
textual.

Dentre as tarefas identificadas, 50% envolvem interacdo desses
profissionais com o cliente (Vide Apéndice 9) e as restantes podem ser
realizadas sem a necessidade dessa interacdo, como é o caso de:
“Preparar-se para o trabalho”; “Ler os informativos do setor”;
“Organizar as mesas de acordo com as reservas”, entre outras. Esta
primeira classificagdo mostrou que as caracteristicas do trabalho de
gargons/garconetes apresentam, proporcionalmente, um menor contato
com os clientes/hdspedes se comparada a classifica¢do realizada para o
trabalho de recepcionistas.

Assim como as tarefas dos recepcionistas, as tarefas dos
garcons/garconetes que envolvem a interagdo com os clientes/hdspedes
foram classificadas como necessidades comunicativas desses
profissionais ou tarefas-alvo, por serem requisitadas/ realizadas num
contexto de inglés como lingua estrangeira.

Ao analisar o inventario de tarefas-alvo/necessidades
comunicativas dos gargons/garconetes (Apéndice 9), foi possivel
identificar algumas subtarefas, e observar que a maior parte das tarefas-
alvo puderam ser agrupadas em tarefas-tipo, diferente da classificagdo
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realizada para os recepcionistas, cujos dados mostraram um nimero
maior de subtarefas do que de tarefas-alvo, talvez pelo detalhamento dos
procedimentos fornecidos pelo PF1 e CR em suas entrevistas.

O Quadro 10 apresenta as tarefas-alvo e suas subtarefas, e o seu
agrupamento em tarefas-tipo.

Quadro 10 Agrupamento de tarefas-alvo em tarefas-tipo do
rofissional garcom/garconete.

TAREFAS-ALVO SUBTAREFAS TAREFAS-TIPO
Informar o tempo a
ser levado no preparo DAR
do alimento INFORMACOES
Informar as bebidas SOBRE A&B
disponiveis

Identificar se o cliente
estd pronto para fazer o
Tirar o pedido de pedido

aperitivos Identificar o aperitivo
desejado

Identificar se o cliente
esta satisfeito

Identificar se o cliente
estd pronto para fazer o

pedido

Tirar o pedido do Identificar o prato

prato principal principal desejado TIRAR PEDIDOS
Informar os pratos
regionais

Informar os ingredientes
do alimento

Informar a quantidade
do alimento

Informar o tempo a ser
levado no preparo do
alimento

Identificar se o cliente
esta satisfeito
Identificar se o cliente
estd pronto para fazer o
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Tirar o pedido de
bebidas

pedido

Informar as
caracteristicas do vinho

Informar o produtor do
vinho

Identificar a bebida
desejada

Identificar se o cliente
esta satisfeito

Informar as bebidas
disponiveis

Identificar se o cliente
esta satisfeito

Tirar o pedido de
sobremesa

Informar o tempo a ser
levado no preparo do
alimento

Informar a quantidade
do alimento

Informar os ingredientes
do alimento

Identificar se o cliente
esta satisfeito

Servir dgua

Servir suco

Servir cerveja

Servir vinho

Oferecer para o cliente
provar

Servir
acompanhamentos

das bebidas

Identificar quantas
pedras de gelo

Servir aperitivo

Servir prato principal

Servir sobremesa

SERVIR A&B

Providenciar um ovo
frito

Fornecer balde de
gelo
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Fornecer utensilios
extras

Fornecer utensilios
limpos

Fornecer molhos

Fornecer o agucar

Entregar o cardapio

Apresentar a carta de
vinhos

ATENDER A
SOLICITACOES

Identificar se o
cliente quer que
desligue o ar
condicionado

Identificar se o
cliente necessita de
atendimento

IDENTIFICAR
NECESSIDADES

Informar o horario de
almogo

Informar sobre o
horario de
funcionamento do
restaurante

DAR
INFORMACOES
GERAIS

Informar praia mais
proxima

Informar sobre o
mercado

Na classificagao apresentada no Quadro 10, as tarefas-tipo “Dar
informacdes sobre A&B” e “Dar informagdes gerais” agrupam
conjuntos de tarefas-alvo com objetivos distintos. A primeira visa
fornecer ao cliente/héspede a relagdo de bebidas e pratos oferecidos no
restaurante e a descricdo de certos pratos (seus ingredientes, forma de
preparo, quantidade), o que implica escolhas lexicais relacionadas a

culinéria.

PF2: Hoje, tu encontras bastante os cardapios
auto-explicativos, assim, né. Tipo, uma entrada,
peixe grelhado. Peixe grelhado com alcaparras
acompanhado de..., ja vem...

Pesquisadora: Explicado. Certo.
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PF2: E. Mas é muito importante que o gargom
conheca o produto e saiba, também, explicar.
Pesquisadora: Modo de preparo...

PF2: Modo de preparo.

Pesquisadora: Os ingredientes...

PF2: Os ingredientes. Isso é basico.

“Dar informagdes gerais”, por sua vez, envolve fornecer ao
cliente/ hospede dados sobre a cidade e o hotel, assuntos relacionados ao
lazer ¢ a forma como devem proceder. Nesse caso, o conhecimento
linguistico e lexical exigido podera ser o mesmo que aquele necessario
para a tarefa-tipo “Dar informagdes" no contexto de recepcionistas
(Vide Quadro 5.5).

Maitre: As vezes ocorrem. As vezes eles fazem
perguntas para o gargom.

Pesquisadora: Que tipo?

Maitre: Quer saber, as vezes, por exemplo, ele
quer saber qual ¢ a praia mais proxima, ou o
mercado, ou um restaurante...

Pesquisadora: Informagdes da cidade.

Embora as tarefas-tipo “Dar informagdes sobre A&B” e “Dar
informag¢des gerais” envolvam escolhas linguisticas e fungdes
comunicativas diferenciadas (por exemplo, descri¢do e localizagdo,
respectivamente), elas se assemelham na estrutura interacional, ou seja,
sdo sempre iniciadas pelo cliente/ hospede. Ao contrario da tarefa-tipo
“Identificar necessidades”, em que o garcom/garconete inicia a conversa
com cliente/ hospede visando trazer a ele maior comodidade. Em dois
momentos distintos da observa¢do ndo participativa dois gargons
abordaram o hodspede & mesa para perguntar se preferiria que ele
desligasse a televisdo / ar condicionado.

Os dados sugerem que as tarefas-alvo que foram agrupadas na
tarefa-tipo “Dar informagdes sobre A&B” podem ser realizadas no
momento da formalizagdo do pedido do cliente ou em outro momento.
“Informar o tempo a ser levado no preparo do alimento” tanto pode
ocorrer durante a tarefa-alvo “Tirar o pedido do prato principal”,
constituindo uma de suas subtarefas, como pode ocorrer quando o tempo
de preparo da refeicdo excede o esperado pelo hdspede/cliente, que
recorre a0 garcom para tomar informagdes. O mesmo acontece com
"Informar as bebidas disponiveis", que pode ser realizada antes ou
durante a formalizagdo do pedido do cliente.
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Essas tarefas quando realizadas fora da formalizacdo do pedido
do cliente sdo consideradas tarefas-alvo, mas quando manifestadas no
momento do pedido, elas constituem subtarefas ou estagios funcionais
opcionais, se considerarmos as tarefas-alvo “Tirar o pedido de
aperitivos”, “Tirar o pedido do prato principal”, “Tirar o pedido de
bebidas” e “Tirar o pedido de sobremesa” como sendo pertencentes a
um mesmo género. Isso implica dizer que a tarefa-tipo “Tirar pedidos”,
a qual agrupa todas essas tarefas-alvo, poderia ser considerada um
género discursivo.

Dentre as tarefas-tipo apresentadas no Quadro 10, “Tirar
pedidos” ¢ a que envolve mais tempo de interacdo do profissional com o
cliente/héspede. Com relacdo a essa interagdo, PF2 salienta que existe
uma ordem a ser seguida no atendimento de pedidos:

Pesquisadora: O servico de bebida ¢, também,
apresentar um cardapio e as possibilidades de
bebidas.

PF2: As possibilidades de bebidas também.
Pesquisadora: Isso ¢ feito antes ou depois da
comida?

PF2: Isso ¢ feito depois da comida. Por que? Se tu
faz um aperitivo ¢ antes, né. Antes de vir o prato.
Porque se vocé pensa em vinho, por exemplo, tu
vai harmonizar o prato com o vinho. Tu ndo
harmoniza o vinho com o prato, né. Entdo, ¢
sempre na sequéncia. Uma carne, né. Ai, tu vai
harmonizar essa carne com vinho tinto. Entdo,
primeiro tu tira o pedido da comida, pra depois
vocé apresentar a carta de bebidas.

E importante ressaltar que no agrupamento das tarefas-alvo em
—tipo, no Quadro 10, as tarefas-tipo poderiam ser identificadas como
géneros discursivos por apresentarem um propdsito comunicativo e uma
estrutura esquematica que permite dar significado/ sentido ao discurso
na comunidade profissional de gargons/gargonetes.

Os dados ainda mostraram que algumas tarefas-alvo de
garcons/gargonetes ndo puderam ser agrupadas em tarefas-tipo,
conforme mostra o Quadro 11 a seguir.
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Quadro 11 — Tarefas-alvo e subtarefas de garcons/garconetes que
nio puderam ser agrupadas em tarefas-tipo.
TAREFAS-ALVO SUBTAREFAS

Recepcionar o cliente/ hospede | Identificar se o cliente tem reserva
Encaminhar / acompanhar o cliente
até a mesa

Explicar o tipo de servigo

Entregar o cardapio

Apresentar a carta de vinhos

Identificar se o cliente esta
pronto para fazer o pedido
Providenciar a troca do pedido
do cliente

Identificar se o cliente esta satisfeito

Recolher os utensilios da mesa | Oferecer a sobremesa

Oferecer café
Oferecer digestivo

Oferecer café

Apresentar a conta

Fazer o fechamento da conta  "Deyolver o troco ou o cartio para o

cliente
Solicitar a assinatura do cliente na
comanda

Encaminhar ou acompanhar o
cliente até a porta.

Identificar o numero do quarto

Atender pedidos dos

Entregar o pedido no apartamento
apartamentos

No quadro acima, algumas subtarefas podem, também, ocorrer
isoladamente, constituindo-se uma tarefa-alvo, dependendo do contexto
de situagdo, como também foi verificado na andlise das tarefas de
recepcionistas. Por exemplo, “Oferecer café” pode ser realizada durante
a tarefa-alvo “Recolher os utensilios da mesa”, uma subtarefa, portanto;
ou pode ocorrer isoladamente, como tarefa-alvo quando o gargom
percebe que o cliente/ hospede finalizou a sobremesa ou a bebida e se
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aproxima para oferecer o café. E o que o maitre sugere em sua fala
abaixo.

Maitre: [...] Se ele [0 hdspede/cliente] quer a
sobremesa. "Nio, t0 satisfeito". Pode oferecer um
cafezinho também. Porque o cafezinho, a gente so
oferece mesmo bem no final porque ele, que o
cafezinho ¢ assim. Vocé pode oferecer e vocé
pode também chegar e achar que quer correr com

o cliente.

[...]

Maitre: Que ja quer que ele saia. Tomar um
cafezinho pra ele sair. Entdo, café, sempre no
final, quando ele ta servido, ta tranquilo. Acabou
de tomar, as vezes, o vinho dele, ndo oferece café.
Se ele tiver tomando uma bebida, ndo pode
oferecer café. Tem que deixar ele terminar
primeiro, pra depois oferecer o café, por ultimo.

Assim como nos dados dos recepcionistas, a obrigatoriedade ou
ndo dos estagios funcionais (subtarefas) de uma tarefa-alvo pode estar
relacionada a estrutura e ao funcionamento do hotel ou restaurante. Por
exemplo, a subtarefa “Identificar se o cliente tem reserva”, listada no
quadro acima, s6 € obrigatoria em estabelecimentos no qual a realizacdo
de reserva ¢ um procedimento adotado. Por outro lado, “Apresentar a
conta”, subtarefa de “Fazer o fechamento da conta”, ¢ estagio
obrigatorio na realizagdo dessa tarefa-alvo. Nela, os demais estagios,
que estdo listados no Quadro 5.9, deverdo variar conforme a existéncia
ou ndo de certos elementos: cartdo, troco, necessidade ou nio de
assinatura, etc.

5.4 Discussao dos dados

A identificag¢do das tarefas-alvo, a partir dos dados coletados,
mostrou-se complexa pela falta de critérios para definir o seu escopo.
Segundo Long (1985), uma tarefa-alvo ¢ identificada como sendo uma
tarefa necessaria para um “individuo atuar de forma adequada num
determinado dominio-alvo: seja ele ocupacional, vocacional ou
académico” (p. 91). Com base nessa defini¢do, um tanto vaga, € possivel
considerar uma simples troca conversacional (ex.: "Informar o enderego
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de farmacia") ou uma sequéncia maior de eventos comunicativos (ex.:
"Fazer check in"; "Fazer check out") como sendo tarefas-alvo.

A dificuldade em identificar uma tarefa-alvo reside ndo somente
na defini¢do de seu escopo, mas também no contexto de situacao em que
ela ocorre. Por exemplo, “Entregar a chave ao hospede” pode ocorrer
durante a tarefa-alvo “Fazer check in” e quando o hdéspede se ausenta do
hotel e entdo retorna e solicita a chave. Ambas as situa¢des diferem
entre si pela sua estrutura discursiva. Na primeira situa¢do, como
subtarefa, ela é realizada dentro de um evento discursivo maior, como
estagio funcional das tarefas-alvo/ géneros “Fazer check in” e “Fazer
walk in”, ou da variante “Fazer day use”. Na segunda situagdo, ela
ocorre por meio de uma solicitacdo do hospede, que chega a recepgao,
cumprimenta e solicita a chave de seu apartamento. A entrega ¢ feita e,
em seguida, o agradecimento do hdspede. Se considerarmos o
procedimento “Entregar a chave ao hdspede” ou outros de natureza
semelhante, como sendo uma tarefa-alvo, excluimos a possibilidade de a
mesma ser manifestada como subtarefa em outros contextos
diferenciados.

A falta de um critério tedrico para a definicdo de tarefas-alvo
ainda permitiu, diante de tantos dados coletados, considerar uma simples
fungdo comunicativa uma tarefa-alvo, como por exemplo, "Informar o
horario do almogo".

Diante da tamanha complexidade na determinacdo de tarefas-
alvo na andlise dos dados, foi necessario recorrer a no¢do de género
discursivo (MARTIN, 1984), seguindo a perspectiva da Linguistica
Funcional Sistémica (LFS), reconhecida como modelo interpretativo e
descritivo util para a visdo de lingua como recurso estratégico e gerador
de significados (EGGINS, 2004, p.2).

As tarefas-alvo foram identificadas a partir de um conjunto de
subtarefas, aqui consideradas como estagios funcionais (EGGINS,
2004). Pensando assim, uma tarefa-alvo estaria associada a nocdo de
género, definida como uma estrutura discursiva relativamente estavel,
diferenciando-se de outra pelo seu proposito comunicativo ¢ pela sua
estrutura esquematica (estagios funcionais), como aponta Martin em sua
defini¢do de género. Nem toda tarefa-alvo, no entanto, identificada nesta
pesquisa, apresentou subtarefas, o que ndo implica necessariamente que
ela ndo possa constituir um género discursivo, porém esta questdo foge
ao escopo deste trabalho.

Embora Long (1985) ndo vincule a no¢do de género ao seu
programa baseado em tarefas, parece inevitdvel fazer tal associacao,
pois "a comunicagdo verbal sd € possivel por algum género textual"
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(MARCUSCHLI, 2002, p.22).

Seguindo, portanto, essa no¢do para a especificacdo das tarefas-
alvo do corpus coletado, foi possivel inicialmente agrupar as agdes que
compdem um determinado procedimento profissional (subtarefas/
estagios funcionais) inerente ao trabalho de recepcionistas ¢
garcons/gargonetes e, assim, definir algumas tarefas-alvo. Como ja
mencionado, nem todas as tarefas-alvo identificadas neste estudo
apresentaram subtarefas, o que significa que os dados coletados
representaram uma pequena amostra de tarefas que os profissionais
pesquisados realizam em seu contexto de trabalho, na interagdo com
seus clientes/ hospedes.

Se considerarmos algumas tarefas-alvo como manifestagcdes de
géneros discursivos e suas subtarefas como sendo seus estagios
funcionais, os dados desta pesquisa poderiam enquadrar as tarefas-alvo
no género transacional (transactional genres) (EGGINS, 2004) ou
encontros de servigo (Service Encounters) (BARTLETT, 2007). Esse
género foi caracterizado por Coupland (2000, p.136) como “momentos
limitados de co-presenca”. Segundo Bartlett (2007 p. 308), nesses
momentos um atendente de caixa (podendo aqui representar o papel do
recepcionista ou garcom) e o consumidor, que ndo se conhecem,
cumprimentam-se e, ap6s um curto periodo de tempo, despedem-se.
Ainda, segundo a autora (2007), “essa rotina tem um inicio, meio e fim,
como em um dialogo no qual os participantes colaboram através da fala
para poderem realizar uma tarefa ou um conjunto de tarefas” (p. 308).
Portanto, essas interacdes constituem agdes ou praticas discursivas
rapidas ou ndo, que envolvem transagdes para determinados propdsitos.

Como salientaram Long e Crookes (1992), a falta de um critério
que possa classificar as tarefas-alvo em -tipo pode gerar problemas no
agrupamento de tarefas-alvo que apresentam estruturas linguisticas e
interacionais diferenciadas. Os autores ddo o exemplo de "vender uma
passagem” e "vender uma apolice de seguro", agrupadas em "vender
algo". A mesma problematica foi observada nesta pesquisa com
“Informar os pratos regionais” e “Informar a praia mais préxima”, as
quais tiveram que ser classificadas em diferentes tarefas-tipo de
garcons/garconetes: “Dar informagdes sobre A&B” e “Dar informagdes
gerais”, respectivamente.

Ao agruparmos as tarefas-alvo em -tipo nesta pesquisa, foi
necessario partir de estruturas esquematicas/ discursivas similares de
duas ou mais tarefas-alvo. Dessa forma, a nogdo de género ficaria
preservada. As tarefas-alvo seriam assim variantes de um mesmo
género, visto aqui na figura da tarefa-tipo. E o caso das seguintes
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tarefas-alvo: “Identificar se o cliente quer que desligue o ar
condicionado”, “Identificar se o cliente necessita de atendimento” e
“Identificar se o cliente estd pronto para fazer o pedido”, todas
envolvendo estrutura linguistico-discursiva semelhante, iniciada pelo(a)
garcom/ garconete (ex.. O senhor(a) gostaria que eu desligasse o ar
condicionado?; O senhor(a) gostaria de algo mais?; Vocés ja gostariam
de fazer o pedido?). Nesta perspectiva, uma tarefa-tipo poderia
representar um género discursivo, uma vez que agrega tarefas-alvo com
0 mesmo propodsito comunicativo e estrutura discursiva semelhante.

Seguindo a mesma logica de agrupamento de tarefas-alvo em -
tipo, também foi possivel agrupar subtarefas com a mesma estrutura
discursiva. Por exemplo, as subtarefas “Informar o niimero do quarto”,
“Informar o andar do quarto”, “Informar sobre os servigos de internet do
hotel” e “Informar para onde a escada da acesso”, referentes a tarefa-
alvo "Fazer check in", poderiam ser agrupadas em uma unica subtarefa,
isto ¢, "Dar informagdes ao cliente/hdspede”, constituindo assim um
estagio funcional do género check in (Vide Quadro 3). Nesse caso, o
agrupamento das subtarefas ocorreria para a identificagdo de um estagio
funcional da tarefa/ género.

Nem sempre uma tarefa-alvo pode encontrar classificagdo em
tarefa-tipo, como foi observado nesta pesquisa. E o caso de “Fazer check
out", “Fazer check in", “Fazer walk in" e “Fazer day use". Se
considerarmos o modelo de curriculo proposto por Long (1985), essas
tarefas-alvo ndo seriam fonte de extragdo de tarefas pedagdgicas, pois
sdo as tarefas-tipo as responsaveis por isso.

Nesse modelo, as tarefas-alvo sdo agrupadas em tarefa-tipo,
buscando atender aprendizes com interesses profissionais diferentes.
Segundo o autor (2011), em comunicacdo por e-mail, "tarefas-tipo sdo
tarefas genéricas, com menor especificidade, pois sdo aplicadas em
diversos dominios ou trabalhos, etc". Trata-se de uma '"categoria
superordenada" (LONG, 1985, p.92) e ¢ a partir delas que as tarefas
pedagdgicas podem ser elaboradas e aplicadas em sala de aula.

Néo caberiam as tarefas-alvo, portanto, determinar as tarefas
pedagoégicas. Foi o que Long e Crookes (1993, p.40) salientaram:

“os aprendizes irdo [...] raramente trabalhar com
as tarefas-alvo, [...], especialmente nas fases
iniciais. Isso seria frequentemente muito dificil,
ineficiente em termos de tempo, impossivel
logisticamente, e irrelevante para alguns
aprendizes em turmas heterogéneas nas quais as
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futuras necessidades variam”~".

Considerando a elaboracao futura de tarefas pedagogicas para
os profissionais em questdo, uma série de tarefas-alvo identificadas nos
dados puderam ser classificadas em tarefas-tipo, partindo do que Long
(1985, p.92) propds, isto ¢, "[...] tarefas-alvo sdo geralmente
especificadas por um verbo + frase nominal, enquanto que tarefas-tipo
sdo constituidas por um verbo isoladamente ou por um verbo + frase
nominal genérica." Porém, como jad apontado por Long e Crookes
(1992), a transformac@o de tarefas-alvo em -tipo ¢ talvez um dos pontos
mais frageis teoricamente do modelo proposto por Long (1985). Embora
0 objetivo desta pesquisa ndo seja transcender dominios profissionais
que ndo sejam aqueles do nosso interesse, parece-nos pertinente
pensarmos ndo somente nas tarefas-tipo, mas também nas tarefas-alvo
como base para a elaboracdo de tarefas pedagogicas, se as
considerarmos géneros discursivos em potencial.

A vantagem das tarefas-alvo € de permitir especificar o
contetido tematico a ser trabalhado na tarefa pedagdgica e, por essa
razao, sdo mais informativas na producdo dessas tarefas, principalmente
em se tratando da educagdo profissional no Brasil, que retine individuos
com o mesmo objetivo de aprendizagem de uma LE, isto é, ser capaz de
interagir com os clientes internacionais na LE, entre outros objetivos.

A nosso ver, a nogdo de tarefa-tipo poderia eventualmente
ajudar na especificacdo do contetido a ser trabalhado em um curso
profissionalizante mais geral, pois ela compacta uma diversidade de
tarefas-alvo, mas pode ndo ser viavel na elaboragdo de uma tarefa
pedagdgica, que requer objetivos/ informagdes mais precisos(as).

Dada a motivagdo original desta pesquisa em identificar as reais
necessidades comunicativas de recepcionistas e gargons/gargonetes com
seus clientes, utilizando a proposta de estruturagdo curricular de Long
(1985), apresento no proximo capitulo as conclusdes deste estudo.

# Learners will [...] rarely work on the target tasks themselves,[...], especially in the early
stages. That would often be too difficult, inefficient in terms of class time, logistically
impossible, and irrelevant for some learners in heterogeneous classes when students' future
needs vary.
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Conforme o modelo de programa proposto por Long (1985),
uma andlise de necessidades possibilita a definicdo de uma série de
tarefas-alvo que um profissional realiza no seu trabalho. Nesta pesquisa,
algumas necessidades puderam ser coletadas (Vide Apéndices 7 e 9),
porém foram consideradas necessidades comunicativas somente aquelas
baseadas na interagdo dos profissionais com seus clientes/hospedes. Tal
consideragdo levou em conta o contexto de ensino de inglé€s como lingua
estrangeira em cursos profissionalizantes para o eixo tecnoldgico
Hospitalidade e Lazer

Ao classificar as tarefas-alvo em -tipo, foi necessario
compreender a nog¢do de subtarefa, um termo utilizado por Long (2011)
e Long e Crookes (1992) que, embora ndo tenha sido definido e
aprofundado pelo(s) autor(es), foi neste estudo relacionado ao conceito
de estagios funcionais na identificacdo de gé€neros. Isso possibilitou a
delimitacdo de tarefas-alvo como possiveis géneros discursivos, como
por exemplo "Fazer check in", "Fazer uma reserva", "Fazer o
fechamento da conta da mesa" ¢ "Fazer a recolha dos utensilios da
mesa".

O agrupamento das tarefas-alvo em —tipo também permitiu
considerar que a no¢do de género também pode se estender as tarefas-
tipo, como por exemplo "Dar informacdes”, "Tirar pedidos", "Atender a
solicitagdes" e "Apresentar as dependéncias do hotel". Nesse sentido,
uma tarefa-tipo poderia ser interpretada como responsavel por reunir
variantes (tarefas-alvo) de um mesmo género. A estrutura discursiva das
tarefas-tipo se configura por elementos mais genéricos e, por isso,
podem ser utilizadas para a realiza¢cdo de um grupo de tarefas-alvo com
necessidades discursivas semelhantes.

Seguindo a analise proposta, observou-se que nem todas as
tarefas-alvo puderam ser agrupadas em tarefas-tipo e isso se explica pela
limitacdo desta pesquisa, ou seja, um niimero maior de informagdes teria
sido necessdrio para um estudo aprofundado das tarefas-alvo
identificadas na coleta de dados.

Diferente do que foi proposto por Long (1985), esta pesquisa
sugere que nao somente as tarefas-tipo, mas também as —alvo, tomadas
neste estudo como manifestagdes de géneros textuais, possam informar
o desenho de tarefas pedagogicas num programa de ensino baseado por
tarefas para cursos profissionalizantes direcionados a formacao de
recepcionistas e garcons/garconetes.
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Considerando a primeira pergunta desta pesquisa (i.e., Quais
necessidades comunicativas recepcionistas de hotel e gargons/garconetes
de restaurantes apresentam ter no exercicio de sua profissdo?), pode-se
dizer que essas necessidades compreendem um conjunto de tarefas (alvo
e tipo), que podem ajudar na elaboracdo de tarefas pedagdgicas. Essa
nogdo distancia-se do que € proposto no modelo de Long (1985) pois
para o autor, as tarefas-tipo sdo base a elaboragdo de tarefas
pedagogicas. O Quadro 12, abaixo, agrupa as tarefas-alvo e —tipo que
foram consideradas nesta pesquisa como as necessidades comunicativas
dos profissionais pesquisados.

Quadro 12 - Necessidades comunicativas para cursos

profissionalizantes do eixo profissional Hospitalidade e Lazer.
NECESSIDADES COMUNICATIVAS

e Fazer check in

e Fazer walk in

e Fazer check out

e Fazer day use

Recepcionistas e Fazer uma pré-reserva

e Fazer uma reserva

e Apresentar as dependéncias do hotel

e Dar informagdes

e Atender a solicitacdes

e Oferecer ajuda ao hospede;

e Acompanhar o hospede até o quarto

e Responder as interagdes iniciadas pelo

cliente/hdspede

e Atender ligagdes externas

e Dar informagoes sobre a&b
Gargons/Gargonetes e Tirar pedidos

e Servir a&b

e Atender a solicitacoes

e [dentificar necessidades

e Dar informagoes gerais

e Recepcionar o cliente/hdspede

e Identificar se o cliente estad pronto para
fazer o pedido

e Providenciar a troca de pedido do cliente
e Recolher os utensilios da mesa

e Oferecer café
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e Fazer o fechamento da conta

e Encaminhar ou acompanhar o cliente até
a porta

e Atender pedidos dos apartamentos

Vale ressaltar que a listagem de tarefas acima nao representa a
formulacdo de um programa de ensino a ser desenvolvido para tais
profissionais. Segundo Long (1985), um programa de ensino baseado
por tarefas compreende um conjunto de tarefas pedagogicas, elaboradas
a partir de tarefas-tipo e, posteriormente, sequenciadas, conforme
critérios especificos (linguisticos e/ou cognitivos). Porém, esta listagem
pode servir de passo inicial para o desenho de tarefas pedagogicas,
considerando a nog¢do de género discursivo na produgdo da linguagem.
Quanto ao estabelecimento de critérios que possam ordenar a sequéncia
dessas tarefas, uma possibilidade seria a realizacdo de estudos sobre a
frequéncia e a dificuldade na realizacdo dos géneros nos contextos de
trabalho desses profissionais.

Considerando a segunda pergunta desta pesquisa (i.e., Como as
tarefas-alvo podem ser organizadas em tarefas-tipo?), pode-se dizer que
estruturas esquematicas ou discursivas semelhantes puderam servir de
critério para se estabelecer uma categoria genérica de tarefa, isto ¢, uma
tarefa-tipo. Assim sendo, "Servir agua", "Servir vinho", "Servir o prato
principal” e "Servir a sobremesa", consideradas tarefas-alvo, puderam
ser agrupadas na tarefa-tipo "Servir A&B". Esse tipo de agrupamento
possibilitou considerar uma tarefa-tipo representante de um género
discursivo e as tarefas-alvo possiveis variantes desse género. Embora
essa questdo necessite de maior aprofundamento tedrico, impossibilitado
por limitagdes de tempo ao estudo proposto, a relagdo entre a nogdo de
tarefa, proposta por Long (1985), e a nogdo de género discursivo,
proposta por Martin (1984), podem ser aproximadas. Essa relagdo
mereceria ser discutida em pesquisas futuras.

Como consideragdes pedagogicas, ¢ importante salientar que,
ao considerarmos uma tarefa-alvo ou —tipo como a realizagdo de um
género discursivo, um programa por tarefas poderia corresponder a um
programa baseado por géneros. Essa equiparagdo, no entanto, nio
significa dizer que o aprendiz deva estudar a estrutura textual do género
para poder diferencid-lo de outro. Também, ndo implica ensino explicito
desse género. A nogdo de tarefa deve ser vista e preservada como uma
atividade de ensino-aprendizagem que se utiliza de textos de gé€neros do
dominio profissional alvo, de modo a promover aprendizagem implicita
e explicita dessa lingua. E isso significa a elaboragdo de atividades
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comunicativas ¢ metacomunicativas que possam engajar o aprendiz na
resolugdo de problemas ou questdes postas (PRABHU, 1987), visando
alcangar um resultado comunicativo (outcome) (SKEHAN, 1998;
ELLIS, 2003b; XAVIER, 2007, 2010).

Para pesquisas futuras, a relacdo entre tarefa e género
necessitaria de maior aprofundamento teérico e metodologico.

E importante ainda salientar que este estudo mostrou a
possibilidade de aplicagdo do modelo de programa baseado em tarefas
proposto por Long (1985). Foram observadas algumas limitagdes no que
tange a identificagdo das tarefas-alvo e ao seu agrupamento em tarefas-
tipo (LONG; CROOKES, 1992). Essas limitacdes poderiam ser
superadas com a no¢do de género discursivo (MARTIN, 1984). O
estudo diverge do modelo de Long (1985), ao considerar que as tarefas-
alvo poderiam também ser utilizadas para a elaboragdo de tarefas
pedagdgicas.
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APENDICE 1- Entrevista com o professor do curso técnico em
Hospedagem do IF-SC (PF1)

Texto resultante de entrevista com professor do curso de Hospedagem
As frases entre aspas significam falas de outras pessoas ou do proprio
autor referindo-se a uma fala sua na situagdo narrada.

Algumas hesitagdes estdo sinalizadas com reticéncias.

O texto ¢ uma transcriagao.

Data: 09-02-2011

Hora: 18h

Local: Patio do Bar da UDESC — Rua Madre Benvenuta, Itacorubi,
Florianopolis, SC.

Nome completo: Carlos de Melo, professor do curso Técnico de
Hospedagem na unidade curricular de Recepgao.

Professor: Sou Carlos de Melo, tenho 42 anos e comecei a trabalhar na
area de hospitalidade pela restauragdo que é na parte de gastronomia. Eu
trabalhei como copeiro com 12 anos, com 14 anos gar¢gom e ai comecei
minha histéria na area de hospitalidade. Em hotel foi por acaso, eu
gerenciando um restaurante no RJ, fui convidado a gerenciar uma
pousada em Buzios, na qual ndo me adaptei, fiquei 14 dias. Eu achei que
o0 padrdo era muito baixo, ndo era um lugar legal. Mas optei por ficar em
Buzios e comecei como garcom num hotel 4 estrelas, mas sempre
almejando ser recepcionista. Eu olhava aquele cargo de recepgdo, os
caras de gravata arrumadinhos na recep¢do e me fascinava, assim tanto
que eu falava pro gerente... Eu fui no hotel fazer entrevista para a
recep¢do e, ai, ele disse que precisava de garcom e eu aceitei. Quando
surgiu vaga pra recepcao desse mesmo hotel, eu fui no gerente de novo e
pedi: “ Eu quero a oportunidade da recepg¢do.” Ele disse: “ Néo tu € o
meu melhor garcom e eu nio posso te tirar do restaurante. Entdo eu vou
aumentar o teu salario e tu continua como gar¢om”. E ai foi bom a
grana, mas a decepgdo porque eu ndo fazia o que eu realmente queria
fazer, que era ser recepcionista. Parece que era uma coisa assim de foco.
Botei na cabeca que eu queria aquilo ali. E abriu um hotel 5 estrelas em
Buzios e eu conheci um argentino que era o chefe de recep¢do. Era
namorado de uma amiga ¢ ele me deu a oportunidade de ser
recepcionista 14 sem nunca ter trabalhado na recep¢do de um hotel. Se
bem que pelo meu historico de experiéncia de restaurante, de garcom e
até eu sabia cozinhar e, com 15 anos, até como chefe de cozinha eu
trabalhei. Entdo, eu ja tinha uma desenvoltura boa, entdo eu estudei
também, ndo recep¢do, mas estudo regular. Entdo eu achava que eu
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daria conta do recado. Nao sabia eu que era muito mais do que aquilo
tudo que eu imaginava. Mas eu tava num foco, ele me deu a
oportunidade, eu fui. E ai aconteceu uma coisa inesperada, que foi 20
dias depois que eu comecei a trabalhar nesse hotel que era um hotel
novo, o chefe de recepgdo se desentendeu com a gerente e ela demitiu
ele e perguntou se eu topava ser o chefe de recepgdo. Entdo assim, foi
uma coisa bem do nada assim, eu queria ser recepcionista, quando eu
consigo o cargo de recepcionista, eu acho que eu fiz bem nesse primeiro
més de trabalho a ponto de eles me darem a oportunidade. Claro que era
inexperiéncia da gerente, eu como ja fui gerente de hotel anos depois fui
gerente de hotel, ndo faria isso. Pegar um cara sem experiéncia
nenhuma, que ndo fala um segundo idioma e com 20 dias de casa. Mas
acho que é mais um desespero porque ela ficou sem chefe de recepgdo e
num momento que o hotel tava comecando e tal. Acho que foi no
desespero. O que pra mim foi uma coisa muito boa. E eu fui sincero, eu
ndo sei. Pra mim tudo € novidade, o que eu sei sdo esses 20 dias que eu
fiquei aqui. Entdo, o dono do hotel que morava em Washington tava no
Brasil na época e ai ele propos entdo que eu fosse pra SP fazer um curso
de chefe de recepgdo no CEATEL, que ¢ do SENAC, que o hotel
bancava esse curso de recepcdo. Ele ainda perguntou pra mim: "Onde ¢
que tem um curso de chefe de recepcdo pra tu fazer?". Dai eu fui catar,
procurar, me informar e descobri em SP e ai ele me disse: " T4, vé la
com eles se tem um curso intensivo, que tu ndo precise ficar meses 14,
que tu possa ficar 3, 4 semanas. Vai faz esse curso intensivo e volta." Ai
eu vi e tinha justamente pra o més seguinte ou, eu ndo me lembro quanto
tempo depois, mas ndo foi muito tempo depois. Acho que talvez dois
meses depois, ndo estou lembrado, tinha o curso intensivo no CEATEL,
que era um curso de um més, como chefe de recepcao e ensinava toda a
rotina de recepg¢do. Dai eu fui, bancado por esse hotel. Eles pagavam a
hospedagem pra mim em SP. A hospedagem ndo, na verdade eu fiz
permuta de diarias, eu ofereci hospedagem em Buzios em troca de
hospedagem em SP. Entdo hospedagem eu ndo paguei. E ai eles
pagaram os meus custos, alimentagdo, passagem, o proprio curso que
era pago. Fui, fiz o curso, voltei e fiquei como chefe de recepgdo. Na
verdade eu atuava como recepcionista, s6 tinha responsabilidade da
chefia. Ndo era como se eu fosse numa sala a parte da recep¢do. Eu
fazia, eu tinha um horéario de recepcionista, um horario mais extenso que
os outros. Os outros trabalhavam 7h20min, eu trabalhava uma média de
8 e meia, 9h por dia. Mas eu ficava na recepcdo, as vezes sozinho, as
vezes com outro recepcionista, com mensageiro, fazia toda rotina como
qualquer um da minha equipe. A diferenca é que eu tinha
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responsabilidade da chefia do setor. E fiquei, isso foi nos anos noventa,
acho que foi 1992, mais ou menos, 91, em Buzios. E uma cliente do
hotel, hospedada, uma hospede do hotel, um dia, chegou pra mim e
bom. Nesse mesmo hotel, antes disso, é... eu depois assumi também,
junto com a chefia de recepgdo, a coordenagdo de eventos. Entio,
assumi os dois cargos. O hotel tinha sala de eventos, entdo as vezes
tinha langamento de livro, vernisage, algumas coisas assim, € eu que
coordenava esse espago de eventos. Ai uma cliente do hotel me chamou
na recep¢do mesmo e chegou ¢ me disse: " Olha Carlos, eu t0
construindo um hotel aqui em Buzios e eu ja me hospedei em varios
hotéis, e eu tenho ficado mais aqui no hotel de vocés, que é perto do
hotel que eu t6 construindo, e eu quero vocé trabalhando comigo, na
minha equipe. Eu queria ver se tu topa." Eu disse: "Olha, eu ndo falo
sobre isso aqui, porque ndo seria ético da minha parte. Eu ndo posso
falar sobre isso aqui no hotel". Ela disse: "Entdo, tu janta comigo". Fui
jantar com ela no dia seguinte ou naquela noite ndo lembro. Dai, ela me
fez uma proposta. S6 que o hotel dela era uma obra, tava comegando.
Tava levantando a obra e ia inaugurar com 12 apartamentos. Hoje, esse
mesmo hotel, tem mais ou menos uns 130 apartamentos, mas na
inauguragdo, inaugurou com 12. E ela tava construindo, entdo, essa
primeira parte que era os doze apartamentos. Ai me fez uma proposta de
salario e eu falei pra ela que ia pensar. Nisso de eu pensar, eu fui pro
hotel que eu tava bem satisfeito e que tinha investido em mim e pedi um
aumento de salario, falei que eu precisava ganhar mais, que ja nao
correspondia, o que eu ganhava, com a realidade. E eles me disseram
que eu ficasse bem a vontade porque eles ndo tinham condigdes de
aumentar meu saldrio, se por ventura. Ai eu falei: " Se vocés ndo
tiverem condicdes, entdo, eu vou comegar a olhar proposta do mercado".
Nao disse que eu tinha proposta. Ele disse: “Nédo fica a vontade, se
quiser olhar proposta fica a vontade, mas a gente ndo tem condi¢des de
aumentar teu salario”. Isso a gerente falou, a mesma que tinha me
promovido. E ai, s6 que eu ja tinha uma carta na manga, eu tinha uma
proposta do outro. Dai, antes de falar alguma coisa ali, eu voltei na outra
e confirmei: " E certo? Eu posso pedir demissdo? E certo?" " E certo! Te
quero na minha equipe! Tu vai administrar a obra e vai me ajudar a
mobiliar o hotel." Dai, eu fui 1a e pedi demiss@o. Quando o dono do
hotel que tava em Washington soube, ligou. Porque, dai, eu ndo pedi
demissdo e fui embora. Eu combinei de ficar 30 dias, de cumprir o
aviso, né. Nao deixei eles na méo e tal. Eu sou bem ético com relacdo a
isso, sempre fui. E ai ele me ligou e disse: " Carlos, ndo muda de
emprego, ndo sai do hotel sem eu chegar no Brasil." Eu disse: "Nao, mas
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ja ta tudo certo". " Nao Carlos, ndo sai dai! Eu ndo posso ir agora, eu s6
vou chegar daqui uns 15 dias, ja tenho viagem programada, mas ndo sai
do hotel." E ai, quando ele chegou, tava dentro do prazo que eu me
propus, ele fez a proposta de dobrar o meu salario, exatamente o dobro.
Eu ganhava 500, falou: " Eu te pago mil reais pra tu ndo ir embora, pra
tu ficar com a gente." S6 que pra mim € questdo de palavra. Eu ja tinha
assumido o compromisso com a outra empresaria e, ai, o que ele me
ofereceu era mais ou menos o que ela tava me pagando. Ela tava, me
ofereceu o dobro do eu ganhava. S6 que ndo era grana mais que contava
pra mim, contava era a questdo da minha palavra empenhada. Dai fui,
cumpri o aviso, normal, sai, sem brigar, numa boa. E assumi a obra do
outro onde eu trabalhava com arquiteto, com engenheiro, com mestre de
obra, com os pedes. Eu buscava dinheiro de Buzios a 200 kilémetros do
Rio. Tinha um carro da minha disposi¢do, um carro dela e ela ndo
morava no Brasil, ele ¢ estrangeira. Entdo, ela precisava de alguém de
confianga pra ela vir uma vez por més, uma vez a cada 20 dias ela vinha
ao Brasil e eu virei a pessoa de confianca dela. Dai ela mandava
dinheiro via doleiros pra pagar a obra. Toda sexta-feira, eu tinha que
pagar os pedes da obra que tavam construindo o hotel e as empresas de
material de construgdo que a gente pegava coisa ao longo da semana.
Dai, eu ia ao Rio buscava esses dolares e trazia na cueca. Porque é muito
perigoso andar com dinheiro. Entdo, eu ia bem mal vestido assim, bem
fulero. Eu vinha com essa grana, trocava em reais la em Buzios, fazia o
cambio em Buzios, pagava quem tinha que pagar, ¢ tal. E ai,
inauguramos o hotel. Inauguramos, montamos, compramos,
mobiliamos, frigobar, vimos fornecedores. Montei a primeira equipe do
hotel, montei a equipe de recepgdo, treinei a equipe de recepgdo. E ai eu
jé& era mais experiente.

Entrevistadora: Quantos recepcionistas tinha?

Professor: Nesse hotel, a gente comegou com seis. Deixa eu ver se é
isso. S@o trés, um para cada turno, porque era um hotel pequeno. Era
trés , um para cada turno e um turnante. Ai a gente tinha mais duas
pessoas. Um ficava cuidando de reservas porque a dona do hotel tinha
uma operadora de turismo, em Buenos Aires. Entdo, essa pessoa ficava
em contato direto com a operadora, porque os clientes ja tinham todos
clientes da Argentina pro hotel. J4 era uma coisa certa assim. Nao era
uma coisa que ficasse dependendo. Mas tinha alguém que tinha que
fazer as reservas, preparar, continua com a pessoa...Entdo, cinco, ndo
eram seis, seis comigo.

Entrevistadora: Ent3o, era recepg¢do, mas assumia os trabalhos da
reservas também?
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Professor: E. O que é comum em hotel pequeno, é bem comum em hotel
pequeno. Em hotel pequeno ¢ dificil ter o setor de reserva. A recepcio
tem que saber toda a rotina de reservas. E, nesse hotel, em fungao de eu
comecar com a obra e inaugurar, € eu era sozinho, os donos mesmos nao
tavam no Brasil, eu trabalhava de segunda a segunda. Ndo parava, era
direto. E mas as folgas a gente contabilizava, eu tinha tudo registrado.
Eu tava 14 com 27 folgas sem tirar. Entdo seriam 27 semanas sem parar
de trabalhar. E ai, eu tive um estresse fisico. Eu desmaiei, passei mal. Ai
conversei com, eles ndo tavam no Brasil na época. O hotel ja tava
inaugurado, ja tava funcionando, a coisa tava fluindo. Mas é porque eu
passei mal no banco. Ai eu fui pra médico saber o que que era. Ai disse:
" Oh, tu td esgotado, t4 cansado, tem que dar um..., ta trabalhando
demais." Foi isso que ele me disse. Dai, me deu 14, acho que 40 dias que
eu tinha que ficar afastado. E ela veio para o Brasil na época, dai. E ai,
nesse tempo. Nao 40 dias que tinha que ficar afastado ndo, ela disse pra
eu tirar as minhas 27 folgas. Nao foi afastamento, ndo. Acho que eu
fiquei uma semana s6 afastado. Eu fiquei uma semana afastado, o
médico falou que eu tinha que parar, que eu tinha que dar uma
descansada, uma relaxada, que tinha que tirar férias e tal. E dai ela me
disse: " Nao, Carlos, tira todas essas folgas que tu tem.Vamos zerar isso
aqui. Eu fico agora, vai descansa, te recupera. Vamos zerar isso aqui".
Nesse tempo que eu fiquei, entdo, um més parado, em Buzios, sem fazer
nada, andando pra 14, eu peguei praia e tal, o presidente da associagdo de
hotéis de Buizios, que eu conhecia, que ¢ um alemdo, o Tomas, tinha
uma pousada 14. A gente tava um dia num bar, num restaurante, ndo
lembro, e ele me chamou pra conversar. Disse assim: " Carlos, tem um
alemdo que comprou um hotel dos portugueses aqui na Rua das Pedras e
ele ta precisando de um gerente. E eu pensei em ti porque eu conheco
um pouco da tua histéria e tal. E acho que tu ¢ um cara batalhador, acho
que tu merece essa oportunidade. Eu quero saber se tu queres que eu te
apresente pra ele?" Ai, até, os dois sdo alemaes. O outro, o presidente da
associagdo de hotéis, também, tava querendo ajudar o hoteleiro que tava
chegando na cidade. E ai me apresentou, fui jantar com esse hoteleiro
alemao, a mulher dele ¢ brasileira, ndo, fomos almogar. Fomos almogar
e ai ele me fez uma proposta que, até entdo, nunca tinha acontecido. Que
¢ eu ter um percentual do faturamento do hotel. Entdo, ele disse assim
pra mim: " Quanto tu quer ganhar?" E ele me fez o salario anual. ndo fez
salario mensal. Ele fez uma proposta de saldrio anual, que pra mim
parecia um volume gigante de dinheiro, que eu um guri novo, tinha 23
anos mais ou menos na época. E aquele volume me chamou muito a
atengdo. Depois na pratica eu vi que se dividisse por 12 ndo era tanto
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assim, mas era bem mais do que eu ganhava, com certeza. Ele me fez
um salario fixo, e um percentual, era 2% do faturamento do hotel. Dois
por cento do que o hotel faturasse, mas tinha um teto. Entdo, assim, na
baixa temporada, eu ganhava legal, bem. Mas na alta, se eu ganhasse
2%, nossa eu ia ganhar muito dinheiro. Mas ele botou um teto. O
maximo que tu vai ganhar ¢ tanto. Se os 2% for mais do que isso, teu
teto & esse. Entdo foi isso o combinado, eu ganhava bem. Eles me
tratavam muito bem e tinham muita confianca em mim e a rela¢do era
muito boa e ali, era um hotel que tinha mais apartamentos, ele tinha.
Entdo, eu mudei de hotel, né. Nem voltei. Sai doente 14 desse que eu
montei. A experiéncia de montar cama, frigobar, fornecedores. Montei,
ndo foi s a recepcdo, montei equipe de cozinha, equipe de recepg¢ao,
equipe de seguranca, camareira e treinar a primeira equipe. Entdo,
assim, na verdade, essa questdo de ensinar os outros a fazer eu aprendi
na pratica, trabalhando. Tinha que montar a equipe e tinha que ensinar.
E eu fazia também, né. Bom, nisso, o outro hotel, do seu Valter, eu era
gerente geral também e tinha uma equipe de recepgdo. Tinha uma
peculiaridade esse hotel. Eram s6 homens. A dona do hotel ndo admitia
mulheres na equipe. Ela s6 tinha uma menina na equipe, na recepgao,
porque ela comprou o hotel e essa menina ja tava e tinha um historico.
Aquele hotel foi uma casa de uma familia muito rica e essa menina
nasceu dentro dessa casa, ela era filha do caseiro. Entdo, tinha ja um
historico e tal e ela ndo quis se desfazer da menina. Ela até dizia: " De
mulher aqui s6 a Silvana e eu". Entdo, era meninos arrumando cama, era
meninos na manutengdo, era meninos na recep¢do, era meninos na
cozinha, era meninos de garcom. SO tinha rapaz na equipe. Era uma
opcdo da dona do hotel. E ai, eu também, eventualmente, reestruturei a
equipe, logo que cheguei tive que mudar a equipe. O dono me deu carta
branca. Ele pegou ¢ me disse: " Olha Carlos, eu t6 com o hotel aqui ha
seis meses que eu comprei o hotel." Ai, me deu um perfil de quem ele
confiava, o que que ele achava de alguns e tal. Me pediu um prazo pra
eu avaliar a equipe e ver quem eu achava que tinha que mudar. Ele tinha
uma assistente de gerente, uma outra menina que era assistente de
gerente, que ele ndo tinha gerente mas ja comprou com essa menina
como assim no hotel ela era assistente. Ele demitiu o gerente, ficou sem
gerente e tava buscando um gerente, ela almejava essa geréncia. E
quando eu entrei ele me disse: "Olha, eu ndo sei, eu tenho muita davida
sobre ela." E ai quando eu entrei, a primeira coisa que eu disse pra ele
foi: " Demite. Nao precisa, um hotel pequeno de 22 apartamentos um
gerente € mais um assistente de gerente, ndo tem necessidade. Ta
pagando um salario desnecessario. Ou tu bota ela como gerente ¢ ndo
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me contrata ou demite". Ai, ele dispensou a menina. N&o tinha
necessidade mesmo. Eu vejo a questdo comercial e negdcio né, ndo a
questdo humana, a sustentabilidade da empresa. Ai, ali eu mudei
algumas pessoas na recep¢do mas mais foi por questdo de adaptacdo, de
perfil pra trabalhar comigo, alguma coisa assim. E tive uma
oportunidade 14, enquanto trabalhava nesse hotel como gerente. E assim,
todos esses hotéis pequenos de 20 apartamentos, 12 apartamentos, o
gerente, na pratica, ele tem a responsabilidade do todo, mas ele fica na
recepcao que € o coragdo do hotel, onde ele acompanha a entrada e saida
de hospede, as despesas e as entradas entdo, funciona muito assim em
empresa pequena. E 14 eu tive um convite, duma ..., ndo sei se uma
ONG, eu fui indicado por um pessoal que me conhecia pra trabalhar
num projeto que era com grana da Alemanha. Que era assim, um 6nibus
escola, que viajaria o Brasil dando curso de recep¢do de hotel, de
garcom e de camareira. Ento, tinha que ter professores que aceitassem
a gente ndo ia dormir no Onibus, o Onibus era sala de aula, a gente ia se
deslocar, ficar dormindo em pousadas ou em hotel e tal. Mas a aula seria
naquele 6nibus. E eu fui indicado e fui fazer entrevista pra isso. E
quando eu fui fazer entrevista a moga me perguntou: " Qual é a tua
formacdo?" E eu disse assim, eu ndo tenho faculdade. E ela disse: " Tu
ndo ¢ gerente de hotel?" "Eu sou" " E tu ndo tem faculdade?" Eu falei:
"Nio, s6 tenho o segundo grau". Ela disse: "Ah, mas ndo pode. E uma
exigéncia desse projeto, tem que ter curso superior na area para trabalhar
no projeto. Eu achei que tu era formado em turismo ou em hotelaria". Eu
falei: " Nao eu ndo tenho faculdade." Ai foi a primeira vez que eu senti,
isso eu tava com uns 25 anos mais ou menos, foi ai que eu senti...
Entrevistadora: Até ai tu tinhas quantos anos de experiéncia
profissional?

Professor: Em hotelaria mesmo, desde os 20 anos. Eu tinha passado por
trés hotéis, em quatro anos. Bom teve o de gargom também. Nao né, na
recepgdo né? Ai, s6 de recepgdo € , de hotel, recepgdo isso. Ai, eu tava
com 25, iss0, iSO mesmo porque eu vim pra c¢a eu tava com uns 27. Dai
foi que eu senti a falta de faculdade. Bom eu tenho que fazer uma
faculdade. Dai a minha irmd foi me visitar e me disse: " Carlos, 1a de
casa, tu sempre foi o que mais leu. Tu vivia com um livro debaixo do
brago". Sempre fui pro colégio lendo um livro ou dois ao mesmo tempo
e tal. E a minha irma foi me visitar e disse: " Agora ndo vejo um livro na
tua casa, ndo vejo uma assinatura de revista, ndo vejo jornal, tu ndo ta
lendo, tu ta bitolado nessa tua vidinha aqui. Isso aqui ¢ um povoado,
uma cidadezinha pequena e tu ta te fechando aqui nesse mundo muito
pequeno.” Ai ela disse: " Tu ta feliz, t& ganhando bem, tudo bem. Mas
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pensa no teu futuro, tem que fazer uma faculdade." Minha irma mais
velha. Dai, comecei a procurar, onde eu poderia fazer uma faculdade de
turismo e hotelaria. Eu sou nascido em POA, criado em POA, mas fui
morar no Rio novinho, com 17 anos. Dai optei por Floriandpolis, por ta
mais perto da familia, que mora em POA. Porque minha irma tem uma
casa de praia na Pinheira, ela mora em Porto Alegre. E eu achava que eu
poderia morar na casa de praia e trabalhar em Floripa. E liguei pra
minha irma e perguntei e ela disse: " Olha, se tu quiser vir, mas eu acho
que ¢ muito longe morar na Pinheira e trabalhar em Floripa, mas a casa
ta vazia, se tu quiser usar, pode usar." Dai eu vim com essa intengao,
pedi demissao do hotel.

Entrevistadora: Tu ndo entrou no projeto?

Professor: Nao, porque ndo tinha faculdade, era um fator limitante. Mas
foi bom porque foi uma sacudida pra mim da importancia de fazer a
faculdade. E ai, bom o dono do hotel me disse, que eu trabalhava,
disse:" Carlos, tu ¢ o meu brago direito, tu ndo precisa fazer faculdade.
Fica comigo, tu ganha bem, eu melhoro teu salario, tu vai ganhar mais
dinheiro. Tu ndo precisa fazer faculdade, fica aqui". E ai eu pensei na
época, assim: "Ele jamais diria isso pro filho dele. Ta falando isso pra
mim. Duvido ele falar isso pra filha dele que mora em Frankfurt. Ndo tu
nao precisa fazer a faculdade porque eu tenho dinheiro. Eu duvido".
Entdo, foi o que mais me motivou ainda eu vir pra c4, € com a cara ¢ a
coragem, vim achando assim: "Ah ja fui gerente de mais de um hotel, eu
tenho curriculo, vou chegar em Floripa vai ser facil". Quando eu sai de
14, eu fiz uma parceria com ele que ele, que bancou todo o custo da
minha vinda pra Floripa, o dono do hotel que eu trabalhava e que eu
pedi demissdo. Até porque eu avisei ele 4 meses antes que eu ia sair.
Quatro meses antes eu disse assim: " Seu Valter, depois da préxima
temporada, quando terminar a proxima temporada, eu vou morar no
sul." Entdo avisei ele, acho que em novembro, e eu s6 vim pra cd em
abril, foi na Pascoa, quer dizer meses antes. Fiz uma coisa bem madura,
assim como eu sempre fiz, eu ndo sou de deixar ninguém na mao,
compromisso, eu sou de palavra. Eu ndo preciso necessariamente
assinar. E se eu falei, a coisa vai acontecer. Ai, ele fez assim comigo.
Alugou um carro pra mim 14, e eu vim com a minha tralha toda dentro
do carro. E pra fazer as minhas coisas ¢ eu combinei assim com ele. Eu
faria uma viagem pelo sul do Brasil, Rio Grande do Sul, capital e
inteiro, Santa Catarina, capital e interior, Parana, capital e interior, Sdo
Paulo, capital e interior, Rio de Janeiro, capital, Belo Horizonte , capital.
Esse seria o roteiro em que eu ia divulgar o hotel dele em Buzios.
Levando folheteria, visitando agéncias, visitando operadoras e tal.
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Entdo, ele bancava. O que que eu fiz, eu vim direto aqui a Pinheira,
deixei toda minhas coisas na casa de praia da Pinheira, tranquei ¢ ai fui
fazer esse trabalho 14 em POA. Dai visitei familia, aquela coisa toda, fui
fazer esse trabalho em POA, Santa Maria, sei 14, no interior do RS
visitei varias cidades. Ai vim pra ca de novo, fiz aqui em Floriandpolis.
Aqui, eu conheci o dono do hotel Costa Norte, onde eu fui levar o meu
curriculo pra pedir emprego, antes de fazer Parand e de fazer a parte de
cima, que a parte de cima dai ja era na volta ¢ deixando as minhas
coisas. Que dai, também, depois eu deixava o carro 14 e vinha de 6nibus.
Dai eu visitei o hotel Costa Norte pra pedir emprego. Fui pedir emprego,
qualquer coisa. E pensei assim, eu fago qualquer coisa, se eu tiver que
ser gargom de novo, eu vou ser garcom. E dai ele disse pra mim que ndo
tinha gerente, que tinha demitido a gerente dele e que ndo tava
precisando de ninguém. Dai eu ofereci: " Oh Luciano, eu t6 fazendo um
trabalho pra um hotel 14 de Buzios, tu ndo quer que eu faca pra ti
também? Porque se eu divulgar o de Buzios e divulgar o teu, ndo sdo
concorrentes e a minha viagem ta toda ela paga, o que eu ganhar de ti de
grana pra mim ¢ lucro." Ele topou. Combinamos um valor ele me pagou,
pra a partir de Flori., Santa... Ai ele me disse onde que ele queria: " Olha
s6 quero Parand, S3o Paulo, Rio de Janeiro e Belo Horizonte. Nesses
lugares eu quero que divulgue meu hotel". E Santa Catarina nao
precisava. Dai, eu fiz Santa Catarina, fui pra 14, fiz o que eu tinha que
fazer de divulgacdo e voltei, prestei conta pro Luciano. Bom que
enquanto tava em Foz de Iguacu, divulgando os dois hotéis eu fechei um
grupo grande de 60 pessoas pra Florianopolis. Tive a maior sorte de
chegar numa agéncia e tava o agente de viagem negociando com um
colégio a vinda de 2 onibus de estudantes pra Floripa, bem na hora que
eu cheguei na agéncia. Ele falou: "Ah, ja vou te apresentar o dono da
escola, tu ja fala com ele e ndo sei que, apresenta teu hotel pra ele". E ja
liguei pro hotel aqui, negociei preco e tal, fechei o grupo. Assim, ja me
deu o maior respaldo com o cara daqui, né. Ai, voltei, fui 14, devolvi o
carro, fiz aquela fungdo toda 14 pra cima, voltei pra Floripa,
desempregado. Ai comecei a procurar emprego aqui, achei que ia ser
facil arrumar emprego em hotel. Cada hotel que eu chegava pedia pra
falar com o gerente, quando eu entregava meu curriculo que ja dizia que
tinha sido gerente, eles mudavam a cara completamente na hora,
mudavam a cara pra mim. Enquanto eu era um candidato. Quando eu
dizia assim: " Ah, eu sou gerente de hotel do RJ, t6 visitando e tal."
Entdo me recebiam com a maior pompa. Ai quando eu dizia: " Oh, cara,
na verdade, ¢ o seguinte, eu trabalhava como gerente no Rio, eu me
mudei pra Floriandpolis, eu t6." Mudava o assunto, mudava a cara do
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gerente, ja me despachava: "Ah ta deixa o teu curriculo, qualquer coisa a
gente fala contigo". Foi sempre assim, me despachava, me enrolava e
nada. Até porque a época ndo era propicia, era abril, ja devia ser maio,
porque eu ja feito uma viagem e tal, ja devia ser maio. Entdo, ndo é uma
época de contratagdo, pelo contrario, ¢ uma época de demissdo. Dai,
comecel a trabalhar numa construtora como assistente financeiro,
trabalhei ali, um més mais ou menos. E ai o Costa Norte botou um
anuncio no jornal, contratando chefe de recepgdo. O mesmo hotel que eu
tinha feito aquele trabalho. Eu falei pra um amigo meu: P6, mas eu nio
vou 14, o cara tem meu curriculo. Ele falou: " Tu foi 14 pra ver o trabalho
de gerente agora ¢ chefe de recepcdo, vai e diz que tu topa ser chefe de
recepc¢do."Eu disse: " Mas ele ja tem meu curriculo, ele me conhece,
sabe que eu t6 morando nos Ingleses, o hotel dele é 14 nos Ingleses, ele
tem meu curriculo, ele me chamaria." " Cara, vai 14 diz pra ele que tu
topa. Ele acha que tu ndo vai topar ser chefe de recepg@o". Ai eu fui,
com a cara e a coragem, me arrumei, fui 14 e exatamente o que ele me
disse: " Carlos, eu ndo vou te contratar, vou te dizer porque". Sei 14 isso
devia ser agosto, mais ou menos. Quando eu entrei no Costa Norte era
agosto. Ele disse: " Eu ndo vou te contratar porque se eu te contratar
agora, setembro vem os feriados prolongados, e vai ter varios hotéis
contratando gerente, dai eu vou perder meu chefe de recep¢do. Vo te
oferecer um saldrio melhor, tu ja tem experiéncia, tu ¢ bom, eu ja
percebi que tu é bom e eu vou perder meu chefe de recepcao. Entdo, ndo
vou te contratar como chefe de recepcdo. Quando eu precisar de um
gerente, eu tenho o teu curriculo e ai eu te chamo, mas o teu perfil ndo ¢
pra chefe de recepgdo.” Dai eu disse assim: " Luciano, posso te fazer
uma proposta?" Ele disse fala: "Minha proposta ¢ o seguinte, tu me
contrata como chefe de recepgdo, tem total liberdade pra me mandar
embora a hora que tu quiser e eu te dou minha palavra que durante um
ano eu ndo pego demissdo. Dou minha palavra, eu ndo vou pedir
demissdo, durante um ano. Ou seja um ano vai ser o inverno do ano que
vem de novo. Até 14, ndo te peco demissdo. Nao te pego aumento de
salario, ndo te peco nada. Eu preciso trabalhar. Eu quero te mostrar
trabalho. Quero te mostrar meu servigo. E assim, se alguém nao me der
oportunidade, ndo vou consegui. Entdo, te dou minha palavra. Tu me
demite daqui assim 15 dias, 20 dias, 3 meses de experiéncia. Pode me
demitir a hora que tu quiser. Agora, eu te dou minha palavra que eu nao
vou pedir demissdao, mesmo que eu tenha proposta 14 fora, eu nao vou te
pedir demissdo durante um ano. Passou um ano, ai ja é o tempo que eu
tenho de me ambientar na cidade. De comecar a fazer um nome na
cidade. Dai, depois de um ano ai sim, ai eu vou. Posso vir aqui e te
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dizer: Luciano aumenta meu salario, melhora ou te dizer olha eu tenho
uma proposta melhor. Mas um ano eu te dou minha palavra." Ele
levantou a mao e fez assim pra mim, apertou a minha mao: " Entdo, t4,
nosso novo chefe de recepcdo. Entdo ta, beleza, quando € que tu pode
comegar?" "Amanha" " Traz a tua documentacgdo" No dia seguinte levei
minha documentacdo e comecei a trabalhar como chefe de recepgio. Ai,
¢ um hotel pequeno 52 apartamentos e uma equipe, na época, uma
equipe bem enxuta. Hoje esse hotel trabalha com dois recepcionistas por
turno, sempre. SO a noite que € um s6. Mas ¢ dois de manha e dois de
tarde mais o mensageiro, hoje. Na minha época, era um recepcionista de
manhd, um de tarde, um de noite, ndo tinha mensageiro e tinha o chefe
de recepgdo. Ele era chefe da recepg¢do e era recepcionista, também,
manobrava carro. Fazia tudo que tinha que ser feito. Bom assumi, ele,
naquela época, passou 45 dias, foi bem no contrato de experiéncia e ele
me chamou pra gente almocar junto. De manha, ele me disse.: " Ah,
Carlos quero almogar contigo, hoje. Ndo sai pra almogar, ndo vamos
almocar junto." Passei a manha inteira assim matutando: "O que que eu
fiz de errado?" Porque 45 dias é assim, ou renova ou demite. E se
renova ndo precisa avisar, é s renovar e pronto. Marcou um almogo ¢é
porque tem coisa pra falar. E eu passei amanha inteira assim, mal assim ,
brabo comigo. Dizendo: "Porra, o que que eu fiz eu me dediquei, eu fiz
por onde e ndo deu certo". Me martirizei a manha inteira. Ai no almogo,
ele falou: " Oh, a gente ta gostando muito do teu trabalho, o pai, a mae e
eu. E a gente v€ que tu € bem dedicado e a gente tem uma proposta pra
te fazer. A gente quer aumentar a tua carga hordria de trabalho. A gente
quer que tu trabalhe mais horas". Eu trabalhava oito horas por dia. "A
gente quer que tu passe atrabalhar nove horas por dia". Eu falei: " Tudo
bem". " Mas ai a gente vai te dar uma promogao, tu passa a ser o gerente
do hotel." Disse: "Beleza". Durante o contrato de experiéncia, na
renovagdo do contrato, que eles ja mudaram pra gerente geral e
aumentou minha carga hordria de trabalho. Eles eram sacanas assim
mesmo, apesar de sou muito amigo deles, gosto muito deles. Sacana no
seguinte sentido, tu pede aumento de salario, isso eu vi depois porque eu
a recém tava entrando. Eles aumentavam na boa, mas aumentavam a
carga horaria. Chegou um momento que eu trabalhava 12 horas por dia.
Eles pagavam mais, quer ganhar mais, mas trabalha mais. Entdo, chegou
um momento que eu queria ganhar mais, teve uma época que eu
trabalhava 12 horas por dia. Mas eu ndo tenho nada a reclamar ele foram
muito bacanas comigo. Quando eu achei que ndo era mais o momento,
eu sai. E ai fiquei com eles dois anos como gerente do hotel, dois anos
trabalhei com eles. E, comecei a fazer a faculdade, eles pagavam metade
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da minha faculdade e, ainda, me liberavam pra sair seis horas do hotel
porque a faculdade comecava as 18h45min.

Entrevistadora: Fizestes qual?

Professor: Fiz Turismo, na ASSESC. Né, entdo, eu trabalhava no hotel
das 8 da manha as 18, direto, ndo saia, almogava 1la no hotel mesmo.
Eram 10 horas por dia como gerente, nessa época ja tava fazendo 10
horas por dia. Dai eu almogava meia hora, quarenta minutos. Mas na
época, legalmente o combinado, eu trabalhava 9 horas por dia. E ai,
fiquei dois anos com eles. Foi legal, foi uma experiéncia muito boa.
Nesse meio tempo, mexi na equipe varias vezes, normal, treinei gente,
selecionei recepcionistas, aprimorei a rotina também. Criei alguns
procedimentos, ai vocé vai amadurecendo né. A vinda pra c4, eu vi
assim a hotelaria em relagdo a minha experiéncia 14 em Buizios, aqui era
mais profissional. Apesar de ainda, isso ¢ alguns anos atras né, apesar de
ainda ser amadora, ndo tinham redes ainda era uma hotelaria familiar. E
que a minha experiéncia em Buzios era uma hotelaria familiar. Na
faculdade eu conheci uma professora que me deu aula de gestdo de
pessoas, e ai um dia ela me ligou e disse: " Carlos, eu t6 fazendo
selecdo pra um cliente meu". Ela tem empresa de recursos humanos. "T6
fazendo selegdo pra um cliente meu e ele ta precisando de um gerente e
eu pensei em ti. Porque tu ja ta hd bastante tempo aqui, tu ta bastante
tempo no mesmo hotel e tu é bem dedicado na faculdade" Nessa época
eu fazia faculdade. " E eu quero ver se tu tem interesse?" " Olha, fazer
entrevista eu tenho, ndo sei se eu vou aceitar a proposta mas fazer a
entrevista eu tenho interesse." Era para gerenciar o Coral aqui no Centro
que agora ¢ Deville. Na época era Coral Plaza. Recém tinham langado,
era um hotel novo. Dai fiz a entrevista com o dono do empreendimento,
Baladini. E ele me propds 3 vezes o meu saldrio. Era trés vezes o que eu
ganhava 14 no hotel. E dificil dizer ndo. Dai eu disse: " Eu preciso trinta
dias de aviso prévio, eu ndo vou chegar eles sempre foram muito bons
comigo, ndo tenho nada a reclamar deles. Eu s6 sairia mesmo por uma
proposta de salario que eu sei que eles ndo podem bancar, que eu
conheco a empresa eles ndo podem me pagar isso que vocé estd me
oferecendo, entdo. Mas eu ndo vou deixar eles na mao" até porque ia ter
Copa Deivis, falei: " Vai ter Copa Deivis, tem um monte de reserva de
Copa Deivis, eu que td6 cuidando de todas essas reservas , eu que
organizei toda essa parte ai dos hospedes da Copa Deivis. E ¢ um evento
importante pra cidade e o hotel ta envolvido e eu ndo vou deixar eles na
mao. Ele disse: " Nao eu quero". Isso era uma quinta feira. " Eu te dou
até domingo. E pra comecar segunda feira. Segunda vocé tem que
comecar”. " Nao, se ¢ assim eu ndo quero. Se o senhor me der trinta dias
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eu aceito a proposta. Pra eu comecar segunda feira, ndo. " Entdo, ta". Ele
era bem seco o dono assim. " Entdo, deixa assim. Muito obrigado." Olha
fiquei na minha. Liguei pra Mirela que tinha me indicado e falei: " Oh,
Mirela, ndo deu por isso". " Ah, ndo tudo bem Carlos". Mas se eu fosse
um cara que visasse grana somente, eu ia mandar pro pau o hotel que eu
trabalhava e me pagava um terco do que ele tava me oferecendo e ia
aceitar a proposta. Mas eu acho que eu seria sacana com quem sempre
foi bacana comigo. Tanto € que até hoje a gente € amigo. Vou te contar
ao longo que eu ja sai do Costa Norte e voltei pra 1a de novo. Alguns
anos depois eles me chamaram de volta. Esse mesmo hoteleiro me ligou
na semana seguinte e falou assim: " Carlos, eu tenho outro hotel em
Canasvieiras, ¢ o Maraton Plaza e 14 eu te dou os trinta dias que tu
precisa. Dai eu preciso de um gerente 1a também. La eu posso te dar os
trita dias. E que nesse hotel do Centro, eu tive problema com meu
gerente, e ndo posso ficar sem gerente, e ai tu ndo aceitou, ja consegui
outra pessoa. E que assim, nas entrevistas que a gente fez, a que a gente
mais gostou foi a tua, mas a gente tinha outros candidatos, como tu nio
quis a gente chamou a segunda op¢do. Mas para o de Canasvieiras, eu
posso esperar os trinta dias." Eu disse ta e o salario? Ele disse: " Mesma
coisa, mesma proposta, mesmo salario, s6 que em Canasvieiras o hotel"
Eu falei: " Eu quero ir 14 conhecer o hotel, entdo." "Tudo bem". Eu fui
14, conheci e tal, achei interessante. Aceitei a proposta. Cheguei no
Costa Norte falei. O Luciano falou: " Carlos, nem vamos tentar te
bancar porque a gente ndo tem grana pra isso." Eu disse: " Nao, agora
nem ¢ uma questdo de bancar, eu ja dei minha palavra 14 e..." Entdo, ai
cumpri o aviso no Costa Norte e fui pra esse outro hotel. Entrei 14 ¢ o
chefe de recepcao, o Luiz, que anos depois eu trouxe pra trabalhar num
outro hotel, o Luiz me disse assim: " Seu Carlos, como é o seu
relacionamento no Costa Norte?" Eu falei: " Muito boa, me dou muito
bem com eles". " Entdo, volta seu Carlos, eles vdo sacanear o senhor
aqui. Eles fazem isso todos os anos. Eles trazem um gerente, eles pagam
um salario bem alto em setembro, ele toca a temporada, quando chega a
Pascoa, eles dizem assim: " Seu saldrio é muito alto, entdo nio tem
como bancar. Se tiver uma outra oportunidade a gente chama vocé de
volta mas agora ndo da mais. E dai, o senhor vai ficar desempregado na
baixa temporada." Eu ja vi isso acontecer. e ai eu que sou o chefe da
recep¢do, tomo conta do hotel o ano inteiro sozinho. Isso ele me disse ,
o Luiz. Foi bem sincero comigo. ele gostou de mim foi bem sincero. S6
que eu ja tinha assumido o compromisso, ndo tinha mais como voltar
atras. E aconteceu exatamente isso. Quando chegou a Pascoa, eles me
chamaram e disseram: " Teu salario é muito alto, ndo temos como
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bancar na baixa temporada, caiu o0 movimento." " Mas vocés ja sabiam
que o movimento ia cair quando voc€s me contrataram. Um hotel de
praia em Canasvieiras funciona bem no verdo, baixa temporada cai o
movimento." " Pois ¢, vocé me desculpe mas a realidade ¢é essa." E me
dispensaram. Dai, na verdade foi a primeira vez que eu fui demitido.
Entdo, assim, eu entrei numa depré muito grande porque eu nunca tinha
sido demitido. Sempre fui eu que busquei. Sempre fui eu que fui
convidado.Sempre foi assim. Foi a primeira vez que me demitiram. E
aquilo, me deixou bem deprimido. Eu cheguei na faculdade e falei pra
um amigo s6: " E meu ultimo dia de aula." Ele disse: "Por que?" Eu
disse: " Porque eu fui demitido hoje e ndo tenho grana pra pagar a
faculdade sem ta trabalhando e eu vou trancar a faculdade. Mas ndo fala
pra ninguém. Eu vim hoje ndo sei nem porque, mas nao fala pra
ninguém" Falei isso pra ele. Ai td&. Eu ndo vi o que aconteceu que ele
mobilizou toda a sala e ai uma aluna me fez ficar com ela na biblioteca,
uma colega minha, me fez ficar com ela na biblioteca além do horario de
voltar do intervalo. Ndo me lembro o motivo agora, mas ela me fez ficar
com ela. A gente chegou atrasdo na sala e quando a gente chegou
atrasado na sala, a professora tava em pé e tinha esse menino la na
frente. Dai ele disse: " Entdo t4 gente! O Carlos chegou e vamos falar
pra ele". E eu ndo sabia o que estava acontecendo. Ele mobilizou a
turma e a turma se prontificou a cada um dar 5 reais. E se cada um desse
cinco reais todo més, juntando de todos era a minha mensalidade, pra eu
ndo parar de estudar. Ai a turma e a professora contribuiu e ele. Ele
mobilizou a turma para fazer isso. P6 pra mim foi uma coisa assim
chocante. Eu jamais imaginava, né uma coisa dessa. Porque eu ndo
tenho pai rico. Sou batalhador. Ai, ndo precisou usar a grana deles.
Acho que uns 18 dias depois eu ja tava empregado novamente. Nem
precisou. Eles nem precisaram em nenhum momento, alguém passar o
chapéu para recolher o dinheiro. Em nenhum momento precisou. Eu ja
estava empregado, 18 dias depois. Teve um antincio no jornal, tinha um
hotel no Campeche contratando gerente geral, fui la fiz a entrevista.
Eram 12 candidatos e ai tinha dindmica com os psicélogos e varias das
dindmicas foi sobre rotina de recepcdo e rotina de restaurante. E era a
area que eu mais entendia, recep¢do e restaurante. Quer dizer, eu
entendia o hotel como um todo, né. Mas a area que eu mais, que eu tinha
mais dominio. Dai fui contratado, como gerente geral 14 na ASSISSI, ¢
uma associag@o dos funcionarios como na FIESC, SESC e SENAI que
tem 102 apartamentos, camping de 25 barracas, piscina semi-olimpica,
saldo de eventos, restaurante, fica na beira do mar. Uma estrutura
grande, bem grande mesmo. E eles queriam dar uma cara hoteleira pra
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aquele espago. Por isso buscavam um gerente de hotel, porque até entdo
eles tinham administradores. Mas sempre com alguém contratado pra
administrar mas sem experiéncia em hotelaria. Entdo a idéia deles foi
buscar um cara da hotelaria pra melhorar a qualidade do servigo. Bom,
fiz isso, fiquei 2 anos la. Quando eu sai de férias, minhas segundas
férias. Ai eu tava em Buzios, fui de férias passar em Buzios, no Rio e o
Luciano, o dono do Costao Norte me ligou. Disse: " Oh, Carlos, liguei 14
no hotel, tu ta de férias, né? Entdo cara quando é que tu voltas? Assim
que tu chegar em Floripa, me procura eu quero bater um papo contigo".
Eu disse: " T4, tudo bem". Fui 14 e ele disse: " Estou indo para os EUA,
fazer mestrado em hotelaria, em Cornell e..." Quando eu sai, eles ndo
contrataram mais gerente. Alids € uma coisa que € legal dizer. Quando
eu sai, eu indiquei uma recepcionista minha para ser a chefe de
recepgdo, a Marlise. Eu falei: " Luciano, a minha saida é a chance dela
de crescer. Se ndo der chance pra ela de crescer, tu vai perder essa
menina, porque ela é ambiciosa e ela ¢ boa. Tu vai perder ela pro
mercado. Ele me disse que ele ndo ia contartar gerente, ele mesmo ia
tocar. "Ja que tu falou que ndo vai contratar gerente, promove ela como
chefe de recep¢do como tu fez comigo quando eu entrei." E ela acabou
sendo gerente um tempo depois. Bom ele me falou que ia fazer
mestrado, que ele e a mulher iam morar nos EUA, porque ele ¢ da minha
idade. Os pais dele sdo mais velhos. Entdo, ele que é o gurizdo que toca
o hotel. Puxei a brasa pro meu lado, o gurizdo. Dai ele foi e precisava de
um gerente de confiancga pra tomar conta do hotel. E ele , o pai e a mae
acharam que comegar um processo seletivo e contratar um cara € 0
Luciano ia embora, sem ele saber se esse cara € bom ou ndo. Era melhor
eles chamarem alguém que eles ja conheciam. E ai alguém que eles ja
conheciam era eu. E ai me fizeram uma proposta de salario maior do que
eu ja ganhava pra vim trabalhar com eles. Nesse meio tempo, eu tava
terminando a minha faculdade. Ai voltei a trabalhar com eles, conclui
minha faculdade, me formei. Vinte dias depois que eu me formei,
comegou o curso de hotelaria € ai o dono da faculdade me convidou a
ser professor no curso de hotelaria. Aula de gestdo hoteleira. Terminou
ali a faculdade, tava como gerente, o Luciano foi embora. Nesse meio
tempo, a minha relagdo com a mae do Luciano desgastou. Porque com
ele junto , na minha primeira gestdo, a gente era muito amigo muito
parceiro, na gestdo. E com a saida dele, que foi pros EUA, veio a mae
pra dentro do hotel. Porque antes ela participava, mas ndo tanto tempo
dentro do hotel como tava agora. E era uma pessoa muito mais velha,
muito mais dificil, muito mais cheia de manias e tal. E ai eu também
tava num outro momento da minha vida, que eu ja ndo precisava me
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sujeitar. Eu ja tava formado, ja tinha uma bagagem profissional, ja tinha
um nome na cidade na area de hotelaria e eu ja ndo precisava me sujeitar
a determinadas situagdes. Que anos antes eu me sujeitava
tranquilamente. E ai, eu cheguei e chamei o marido, o dono do hotel, o
marido dela e falei: " Oh Dr Claudio, isso e isso ndo ta legal, na gestdo
do hotel. Ele disse: " Olha Carlos, o hotel é tu e a minha mulher. Eu sou
médico, eu ndo me envolvo. Se eu me envolver no hotel, eu vou levar o
problema pra dentro da minha casa. Entdo, tu tem que te virar com ela.
Eu ndo me meto no hotel." Eu disse: " Bom, entdo eu vou sair do hotel."
Ele disse: " E uma pena. A gente ndo quer que tu saia. Mas tu fica &
vontade" . Nesse meio tempo eu ja tava sendo professor de hotelaria e
gerente de hotel.

Entrevistadora: Professor na ASSESC?

Professor: Na ASSESC. Terminei a faculdade num semestre, no outro ja
comecei a dar aula. Ai, nesse meio tempo que eu comecei a dar aula, eu
percebi que eu tinha que fazer mestrado. A maioria dos professores tinha
mestrado. Dai, eu fui conhecer o mundo académico. O outro lado do
mundo académico. Que eu ndo, nunca me despertei, eu nunca pensei em
ser professor. Foi bem por acaso. Dai, nesse meio tempo, eu comecei a
procurar, ver que tipo de mestrado eu poderia fazer. Tava ja sondando,
buscando, pesquisando. E ai sai do Costa Norte sem ter um outro hotel
ou outra oportunidade. Eu saio, saio. Vou arrumar mais aula pra dar.
Arrumar outro hotel pra trabalhar, alguma coisa assim. E ndo vou, ndo
vou me sujeitar. Nao tava feliz. Eu sou daquela idéia de que os
incomodados que se retirem. Se eu t6 incomodado, eu que me retiro. E
assim, me retirei sem desgastar a relagdo. Meu medo era sair, brigar com
pessoas que eu gostava muito. Entdo, antes que isso acontecesse, eu sai,
numa boa. Nesse meio tempo, logo que eu sai, teve, eu ndo lembro
agora como ¢ que foi, se eu fui indicado. Ndo, acho que me ligaram do
nada, 14 da CUT. Me ligaram do nada, ndo sei nem como ¢ que
descobriram meu telefone. Ndo lembro como ¢ que me descobriram.
Alguém indicou meu nome e deu meu celular pra eles, porque eu nunca
mandei curriculo pra eles. Me ligaram, me fizeram uma proposta pra ser
gerente comercial do hotel. Eu fui 14 e tinha uma gerente geral na época.
Falei com o diretor, essa gerente geral, eram trés pessoas que me
entrevistaram e eu lembro que o diretor geral gostou muito de mim e ele
me perguntou quanto que eu queria pra ser o gerente comercial deles, na
época, né. Ali, eu falei assim: " Eu quero trés mil reais pra ser gerente
comercial". Dai a gerente geral deu uma gargalhada na minha cara e
falou assim: " Cé t4 dispensado". Riu na minha cara quando eu falei 3
mil, devia ser o salario dela provavelmente ou mais do que o salario
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dela. Riu na minha cara e disse": " Vocés esta dispensado, querido”. Dai
o diretor falou assim: " Nao pera ai! Tu aceita uma composi¢cdo pra
chegar nesses trés mil? Tu aceita alguma proposta, alguma coisa assim,
a gente pode compor esses 3 mil ou é 3 mil na carteira? " Nao, eu to
aberto a propostas. A gente pode compor, com uma ajuda de custo, de
repente vocés vao me ajudar com a gasolina, vao me ajudar com alguma
outra coisa, meu aluguel, alguma coisa assim. D4 pra se trabalhar, da pra
compor." "Ah, entdo ta. Qualquer coisa a gente fala contigo." Passou
mais uns vinte dias, ele me ligou e me chamou la pra conversar. Ele
tinha demitido ela e me fez a proposta de eu assumir o lugar dela, s6 que
ele compds os 3 mil. Eu ia ser gerente geral do hotel e coordenador de
turismo, da escola que tinha 14 dentro. A idéia dele quando ele me
perguntou se eu aceitava a composicao, acho que ele devia ndo estar
muito satisfeito com aquela mulher, ele ja pensou nessa hipotese. Eu
boto esse cara que ja € professor, ja tem experiéncia, 14 na escola e no
hotel. Resolvo dois problemas e pago um salario s6. E ai foi essa a
proposta que ele me fez. Dai eu aceitei. Fiquei ali com eles, entfo eu era
coordenador do curso de hotelaria e do curso técnico de turismo,
coordenador técnico dos dois cursos e professor de recepcdo ou
introdugdo ao turismo ja nem lembro mais. Mas eu acho que dava aula
de recepgdo do hotel e de introducdo ao turismo, no curso técnico. Ai, e
dava aula na ASSESC. E nesse meio tempo, eu consegui entrar no
mestrado na engenharia de producdo. Entdo, era bem puxada a minha
rotina. Mas tudo bem, eu dava conta. Ai eu s6 sai de 14, eu fiquei 14
acho que 8 meses. Eu 6 sai de 14 porque o diretor geral do hotel tinha um
comportamento inadequado com as mulheres no hotel. Ele assediou
duas funcionarias, passou a mao na bunda de uma outra. Ele fazia umas
coisas indevidas no apartamento, que a camareira vinha pra mim como
gerente geral reclamar que ela tinha nojo de limpar aquele quarto, que
ele morava no hotel. E ai saiu uma nota no jornal dizendo: Diretor geral
do hotel da CUT esta sendo processado por assédio sexual. Como eu era
gerente geral, muita gente confundiu e comegou a me ligar: "Carlos, teu
nome ta no jornal que absurdo! Nunca pensei isso de ti". E comecaram a
me ligar. Quando aconteceu isso, eu e mais 18 pessoas pedimos
demissdo juntos. Foi um monte de professores, aqueles professores que
eram da CUT, dos cursos de varias coisas e tinham uma coordenagao, eu
como gerente geral e coordenador dos cursos, mais a nutricionista, mais
gente do financeiro, mais a menina do departamento pessoal. Sei que
somando todo o balaio, tinha 18 pessoas pedindo demissdo juntos.
Todos pelo mesmo motivo. Porque quando a CUT veio investigar a
questdo do assédio, veio uma pessoa do RS e uma pessoa do PR,
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investigar toda aquela dentuincia de assédio, que tinha boletim de
ocorréncia policial. A coisa tava feia mesmo, saiu no jornal e tudo. Aio
laudo das investigadoras da CUT ¢é que ndo se passava de um mal
entendido, porque o pessoal do PT, da CUT gosta de abragar, de beijar e
que tudo isso tinha sido um mal entendido. Ai foi uma decepgdo. O que
que se esperava € que o diretor fosse afastado. Todo mundo sabia que
era verdade o que tinha contecido. A espectativa de todo mundo era que
o laudo da CUT afastasse o diretor geral. E pelo contrario, deu mais
forga pra ele. Ai foi uma decepgdo pra todo mundo, pra mim também.
Até que minha familia, eu ndo sou petista, ndo tenho partido nenhum.
Mas a minha familia ajudou a fundar o PT no RS. Minha mie abriu a
casa dela pra reunido de PT e minha made mobilizava a comunidade.
Minha familia ajudou a montar o PT. Toda a minha familia é petista.
Eles, até, brigam comigo porque eu ndo sou. Nao sou porque nio tem
que ter partido. As pessoas mudam de partido porque que eu vou ser
fiel? Mas eu tinha, e tenho, até hoje, uma simpatia com o PT e naquela
época principalmente. E a CUT, muito ligada ao PT, foi uma decepgao
muito grande pra mim. Af pedi demissao, sai fora e fui gerenciar o hotel
Baia Norte, aqui no Centro. Continuei dando aula na faculdade, fazia o
meu mestrado, e assim que eu sai de 14, acho que um més depois eu tava
gerenciando a geréncia comercial do hotel Baia Norte, aqui no centro.
Dai tava tudo fluindo bem, nés éramos em quatro gerentes. Eu cuidava
da recepgdo, da parte comercial do hotel e da parte de eventos. Ai tinha
uma outra que era do marketing, outra que era da higiene e manutencao
e uma outra que era do administrativo e financeiro. Entdo, eu cuidava de
comercial, recepgdo e eventos. E a gente se revezava, ja que éramos
quatro, que tinhamos o mesmo cargo de geréncia. E a dona do hotel ¢
que era a diretora geral, ndo tinha um gerente geral. Ela morava na
cobertura do hotel, a gente se revezava de tal forma que 24h, sempre
tinha um de nds no hotel. Um dormia no hotel. Sempre um ficava 24h.
O hotel nunca ficava desguarnecido, sempre tinha um 24h. Claro que
um ficando 24h, vai ter um dia que ele ndo ta no hotel, que ele tem que
descansar, tem que compensar as horas que ele fiocou o plantdo que fez.
E todo final de semana um de nds fazia plantdo. A cada sdbado e
domingo, um de nds também se hospedava no hotel e ficava de plantdo
o final de semana inteiro. Era um esquema que nds, que éramos quatro
fizemos para o hotel td sempre bem atendido. E se alguma coisa que nao
fosse da sua area, o celular de cada um tava sempre ligado pra orientar o
que fazer. E isso, fluia muito bem. E assim, eu fazia mestrado, a gerente
de marketing, que ja era formada em administracdo,fazia faculdade de
hotelaria na ASSESC, a gerente administrativo-financeiro fazia
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mestrado e a gerente da parte de higienbe e manutengao fazia faculdade
de administracdo na UFSC. Ai, a dona do hotel chamou a gente numa
reunido e falou assim: " Eu ndo quero mais estudante no meu hotel. Ou o
hotel ou as faculdades de vocés." Dai eu falei assim: " A senhora ta
dizendo que a senhora quer que eu pare de fazer meu mestrado?" Ela: "
Exatamente, Carlos. Ou tu faz mestrado ou tu ¢ meu gerente comercial”
. Eu disse: " Mas tudo que eu faco ndo interfere aqui. A senhora vé a
nossa escala tal". " Nao me interessa, eu ndo quero gerente estudante. Eu
detesto estudante". Tanto € que ela ndo deixava estudante fazer visita
técnica no hotel. Era proibido estudante fazer visita no hotel, o estudante
ir 14 fazer visitacdo, ela ndo deixava. Ela disse assim: " Eu detesto
estudante, s6 da trabalho. Eu quero vocés aqui, das 8 da manha as 18h."
" Entdo a senhora vai ter gente das 8 as 18, e das 18h até as 8 da manha,
ndo vai ter gerente.E final de semana a senhora ndo vai ter gerente." Ela
falou: " Vou ter sim. Vocés vdo fazer o mesmo plantdo de final de
semana, que vocés sempre fizeram". Eu falei: " Bom, eu ndo abro mao
do meu mestrado. Coloco meu cargo a disposi¢do, agora." Isso na
reunido: " Eu ndo abro mao do meu mestrado, coloco meu cargo agora a
disposigdo". Dai a gerente financeira falou a mesma coisa: " Eu também
ndo vou parar o meu mestrado, ndo, dona Carmem, ndo vou parar". E as
outras duas se calaram. Nao falaram nada, nem A, nem B. Passou uns 4,
5 dias eu fui demitido. Ela me chamou e disse: " Oh Carlos, eu
conversei, te dei op¢do, tu optou, entdo t6 te dispensando." Eu falei
assim: " Nao, tudo bem, ndo tem nenhum problema." Ai, sai dali, sai do
hotel, foi o ultimo hotel que eu trabalhei fixo, como funcionério do
hotel. Eu fazia o mestrado na época, dava aula na ASSESC. Comecei a
dar aula na MICROLINS de rotinas administrativas, era o nome do
curso: Rotinas Administrativas. Entdo, ensinava rotina de escritorio
dentro do curso, né. Correspondéncia, guardagem de material,
arquivamento de coisa e tal.

Entrevistadora: Mas com a tua experiéncia de hotelaria?

Carlos de Melo: Com a minha experiéncia de hotelaria né. Entdo eu
dava aula e ensinava como organizar a rotina de um escritorio. Esse era
o curso. Eu trabalhei nesse curso bastante tempo. Mas, assim, logo que
eu comecei, o dono da. E uma escola a MICROLINS, é uma rede. Ele
disse assim: " Carlos, eu preciso de uma pessoa assim com o teu perfil.
Queria ver se tu topa ser o gerente nosso?" Gerente da escola. Dai eu
falei: " Ah, vamos ver salario". Dai ele me fez a proposta, continuei com
essa disciplina que eu dava e também com a geréncia da escola. Af,
nesse meio tempo, chamei aquela minha amiga que foi demitida do
financeiro porque ndo quis parar o mestrado. Foi demitida também. Dai
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eu chamei ela pra ser professora ali e depois levei ela pra ASSESC,
também. E dali, eu comecei a dar aula na Esticio. Tinha uma época que
eu dava aula, na ASSESC, na Estacio, na MICROLINS, era gerente da
MICROLINS e fazia mestrado. As pessoas perguntavam como € que tu
faz Scoisas a0 mesmo tempo? Ainda bem que eu tenho carro.
Entrevistadora: Mas depois da MICROLINS tu ndo viestes a ser mais
gerente de hotel?

Professor: Nao.

Entrevistadora: Ai acabou a tua pratica de hotel?

Professor:: Dentro de hotel, ai s6 como consultor.

Entrevistadora: A tua consultoria € pra tudo, ou mais para a recep¢ao?
Professor: Recepgdo e governanca. Dentro de hotel sim. Todas as
consultorias que eu fiz, sempre foi focada em recepgio e governanga.
Entrevistadora: Entdo, totalizando, quantos anos de experiéncia pratica
profissional e quantos anos de docéncia?

Professor:: T4, entdo, assim oh...

Entrevistadora: E quanto tempo elas ficaram juntas?

Professor: Oh, se eu disser assim oh, que eu comecei a trabalhar, meu
primeiro emprego dentro de hotel, foi como gargom, foi em 2001, entdo
até 2011, ndo 2001, foi 91. 91 a 2001 sdo 10, 2011 sdo 20. Sdo 20 anos
na area de hotelaria, atuando na area de hotelaria. Desses 20 anos
atuando na 4rea de hotelaria, tive 8 anos e meio como gerente geral de
hotel, e ai, como gerente geral de hotel, atuava na recepgdo também, né,
junto da recepgao.

Entrevistadora: Dependendo o porte do hotel?

Professor: E dependendo do porte do hotel, trabalhava na recepgdo. E
fixo assim, trabalhando exclusivamente, mais focado na recepg¢do, assim
mesmo, uns quatro anos. Ja faz tempo isso. E de docéncia, eu comecei a
dar aula no ano de 2000. Entdo, estamos em 2011 eu estou com quase
11 anos de docéncia na area de hotelaria, turismo e gastronomia.
Entrevistadora: Entdo, como eu te falei, essa entrevista € pra gente tentar
identificar, com relagdo ao recepcionista, quais sdo as principais
funcgdes...

Professor: Ja sabe a historia da minha vida (rsrs)

Entrevistadora: Sei e vou escrever (rsrs). Mas depois tu vais me dizer o
que que eu corto, né...(rsrs). Quais sdo as principais agdes ou como ¢
que ¢ chamado, como ¢ que se chama o trabalho do recepcionista? E
trabalho, é agdo, é procedimento, é procedimento operacional padrio? E
rotina de trabalho?

Professor: Tudo isso. A gente tem varios processos, e pra cada processo,
varios procedimentos. Entdo, por exemplo, fazer o Check in é uma
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tarefa. Check in é uma tarefa. Essa tarefa tem varios procedimentos.
Tem a acolhida, a acolhida, que a pessoa chega: “Ol4, tudo bem? Fez
boa viagem? Ja conhece nosso hotel?”

Entrevistadora: E mais do que cumprimentar?

Professor: E mais do que cumprimentar, é acolher. A pessoa chegou...
Eu ndo posso mexer esse brago e eu esqueco. Nao na boa, a mio, assim,
funciona na boa. Mas eu me distraio. Porque eu tava usando a tipodia,
mas ai o0 médico falou pra nio usar mais sendo vai acabar atrofiando o
brago. Entdo acolher, ¢ quando a pessoa chega ¢ ndo conhece o hotel:
“Ja conhece nosso hotel? E a primeira vez que se hospeda conosco?” E,
ai, j4 vai encantando, de mais do que falar prego, mostrar o
empreendimento. Isso ¢ a acolhida. Se ja conhece: “Tudo bem? Fez boa
viagem? Como ¢ que ta? Quanto tempo! Que saudade! Uma acolhida
calorosa, isso conta muito, né. Entdo seria a primeira rotina da tarefa
acolhida. Feita a acolhida, vai depender de qual ¢ o perfil de cliente,
com reserva ou sem reserva. O cliente sem reserva € o cliente que nao
conhe..., bom, pode ser o cliente sem reserva que conhece o hotel e o
sem reserva que ndo conhece o hotel. O sem reserva que ndo conhece o
hotel, o encaminhamento, a partir dai, é apresentar o hotel, antes de falar
prego. Porque, se primeiro tu mostra o hotel, o prego passa a ser uma
questdo pequena. Depois que tu fala o prego pode ser que ele nem queira
conhecer o hotel, mas se ele conhecesse, ele pode achar que aquele
preco vale a pena. Entfo, nunca comegar pelo prego. Sempre procurar
apresentar o produto, né? Entdo, digamos, ele ndo tem reserva, ai o
encaminhamento seria apresentar as dependéncias. Mostra o restaurante,
a sala de jogos, o lobby, a piscina, uns dois ou trés tipos de apartamento.
As vezes, o cliente diz: “ Ndo eu ndo quero conhecer, eu quero saber
preco. Me diz o prego primeiro." Vocé ndo precisa convencer, tenta
dissuadir o cliente, sem ser chato e sem ser pedante. Ndo, ele quer o
preco, tudo bem. Muda o roteiro. Passa pro prego. Sempre primeiro
mostrar, o que eu falava em alguns hotéis, o corredor da morte. O que
que seria o corredor da morte? Trazer ele pra um lugar que ele vai
morrer. Ele vai olhar essa vista, ele vai olhar esse apartamento
maravilhoso, ele vai ficar com a gente. Entdo tem que mostrar as coisas
boas que a gente tem, antes de falar o pre¢o. Bom, ele ja conhece o
hotel. J4 vai direto. Pergunta e ele diz ja eu ja conhego. " O senhor sabe
qual é o tipo de apartamento que o senhor quer ficar? E pra quantas
pessoas?" Ja dd esse encaminhamento. Ai vem a questdo do prego.
Perguntar quantas pessoas sdo, pra quantos dias ¢ e diz o prego. E ai
vem a questdo de falar preco, a questdo de negociar. E essa questdo
também tem um ponto que vai depender do tipo de gestdo do hotel. Tem
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hotel que ndo tem negociacdo de preco, o prego ¢ esse, se quer, quer. Ali,
tem que encantar pra ficar por esse preco. E tem hotel que te d4 uma
margem, olha até 10%, até 15, até 20. D4 uma margem de negociacao.
Hotéis familiares ¢ mais facil. Hotel de rede ¢ mais dificil.
Entrevistadora: Os pregos sdo mais fechados?

Professor: S@o mais fechados no hotel de rede. Depende muito a
autorizagdo pra mudar prego. No hotel familiar ¢ mais facil essa
negociacdo. Entdo, vem ai a questdo, prego, negociar preco. Fechou o
valor com o cliente, continuidade, quantos dias vai ficar e a garantia da
hospedagem. Fechou o preco, tu vai dar uma ficha pra ele preencher,
com os dados dele. Se ele ja € um cliente...

Entrevistadora: Ficha nacional?

Professor: FNRH, Ficha Nacional de Registro de Hospedes, que ela
pode ser uma padraio da EMBRATUR, que tu compra os bloquinhos.
Ou, tu podes pegar e mandar fazer com o padrdo do hotel com os teus
dados. E que as vezes tem coisa que tu queres botar que ndo tem ali.
Pode fazer.

Entrevistadora: Mas no minimo tem que ser os dados...?

Professor: Tem que ser os dados que ja tem naquela da EMBRATUR.
Até porque, depois, tem que mandar pra EMBRATUR pros dados
estatisticos. Bom, feito esse preenchimento, tu vai ja perguntar qual € a
forma de pagamento. E tem que cobrar. Se ele ja tem reserva, pode ser
que ele ja tenha feito um deposito. Entdo, na reserva tu ja sabe que tem
uma garantia e ja tem o que que foi negociado. Se ele vai pagar a
diferenca na entrada ou a diferenca na saida. E ai tem que proceder ao
que foi combinado. Se ele ndo tem reserva, tu vai dizer: "Olha, senhor,
eu tenho que ter uma garantia" Nao vai dizer pra ele que é uma garantia.
Tu vai dizer: "O senhor vai pagar agora todas as 3 diarias, as 10
diarias?" "Nao, ndo posso pagar na saida?" Geralmente vao dizer isso.
"Junto com os meus extras." "A gente precisa de um pagamento
antecipado, ¢ norma da empresa." Que € a garantia, tem gente que vai,
se hospeda no hotel , tu ndo pede a garantia, vai embora e ndo paga a
conta, né. Dorme uma noite ou duas e foge. Em varios hotéis, ja
aconteceu isso. Entdo, tem que ter uma garantia ou cartdo de crédito. Ou
uma empresa que vai pagar. Tem que ter algum documento que dé
garantia da hospedagem. Feito esse processo, os detalhes se abrem
muito. Porque assim, tem crianga junto. O correto, por lei, ¢ pedir a
identidade da crianca, quando tem crianca e do adulto. Porque néo basta
ser um adulto e uma crian¢a. Tem que realmente ser o pai ou a mie e
nao adianta dizer que € vizinho, que ¢ o padrinho, que ndo sei o que.
Legalmente tu td4 botando um menor pra dentro do hotel e a
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responsabilidade ¢ do hotel, também. Entdo, se tem uma crianca. S6 que
na pratica ¢é dificil isso acontecer. Se um cara chega na recepcdo e diz:
“E meu filho.” E diz o nome da crianga, ninguém pede documento da
crianga, ninguém vai checar se ¢ filho mesmo. Bom, eu t6 dizendo o que
¢ o correto. E ai, questdo de cama extra, alguns detalhes que possam ser
esclarecidos ali. Passa todas as informagdes, as mais importantes, pelo
menos, né. Quando nido tem mensageiro, passa todas as informagdes.
Quando tem mensageiro divide o que que mensageiro vai falar e o que
que o recepcionista vai falar. Pra ndo ficar muito bombardeio de
informagdes pro cliente. Passou as informagdes pertinentes. Ele
providencia o acompanhamento dele, retirar a bagagem do carro,
quando a bagagem ta no carro, né. Trazer até a recepcao. E acompanhar
o cliente pro apartamento e o carro pro estacionamento, ou taxi, se for o
caso, liberar o taxi. No caminho do quarto, falar mais sobre o hotel. E se
na recepg¢do falou tudo que tinha que falar sobre o hotel, no caminho pro
quarto fala sobre o bairro.

Entrevistadora: Mas ¢ o recepcionista que faz?

Professor: Quem acompanhar. Vai depender do hotel. Tem hotel
pequeno que pode ser o recepcionista. E tem hotel que tem o
mensageiro. Como eu te falei o Costa Norte. Na minha época primeira,
quando eu trabalhei 14, em 95, ndés ndo tinhamos mensageiro. A
recepcdo ficava sozinha. Era um s6 e ficava sozinha. A gente encostava
a porta e subia até o quarto para levar o hospede. Literalmente ficava
sozinha. S6 que ali tinha de repente o gerente, ou o dono tava por ali. Ou
chamava alguém que era de, tinha um senhor 14 que era gerente
administrativo-financeiro, entdo, chamava ele, sei 14. Tentava chamar
uma camareira pra ficar ali. S6 para ndo deixar sozinha a recepgdo. Mas
¢ alguém que ndo € o recepcionista. E quando tem mensageiro, ¢ o
mensageiro que faz esse papel. Ai, no caminho, entdo, dd essas
informagdes, no quarto apresenta, ja ¢ 0 mensageiro ou o recepcionista.
O recepcionista tem que saber toda a rotina do mensageiro. E ai vai
dizer como funciona o ar condicionado, como ¢ que funciona a
televisdo, o telefone, ramais, chuveiro pra esquentar. Ai da essas
informagdes, v€ se 0 hdspede estd acomodado, deseja uma boa estadia,
retorna pra recep¢ao. Quando retorna. Tudo isso a gente ta falando sé da
tarefa Check in. Quando ele retorna pra recepgdo, ai ele vai langar
aquelas informagdes que o cliente preencheu no sistema. Até porque,
quando ele lanca no sistema, ¢ que efetivamente no sistema, o hospede
ta na casa. Entdo, ele vai lancar, vai abrir aquela conta daquele
apartamento no sistema. Feito isso, bom entdo, falamos a tarefa Check
in. Se teve pagamento, desdobrar, se teve dinheiro, fluxo no caixa, seja
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dinheiro, cheque, cartdo, vai desdobrar numa outra rotina de recepgao
que ¢ o fechamento de caixa. Que acontece com valor ou sem valor,
quando ¢ informatizado.Tem que ter um fechamento de caixa pra fechar
o turno. Entdo, se teve movimento de entrada de alguns Check ins e ou
de saidas, né, pagando conta e tal. J& ¢ uma outra tarefa, que ¢ o
fechamento de conta que pra essa outra tarefa vai ter varios outros
procedimentos. Entdo, quando eu fiz consultoria nos hotéis, a maioria de
consultorias que eu fiz foi padronizar as rotinas. Entdo, eles ja faziam as
coisas mas cada um fazia do seu jeito. Entdo, eu ia 14 e eu ndo chego no
hotel, assim, pra fazer a padroniza¢do da rotina da recepcdo por
exemplo, dizendo: "Agora n6és vamos fazer assim." Ndo, primeiro eu
passo alguns dias estudando a rotina, s6 observando eles fazerem. Dai
eu peco pra cada um em cada turno, escrever tudo que faz primeiro.
"Primeiro uma lista de tudo que tu faz ndo me bota como tu faz. S6 me
lista o que tu faz. Nao precisa botar como e nem o que tu usa. O que que
tu faz, desde a hora que tu chega até a hora que tu vai embora". Pego pra
todos, todos em cada turno fazer isso. Depois que eu tenho essa lista,
geralmente eles fazem a mao. A eu digito e devolvo pra eles digitada e
pergunto: "Olha, revisa se tem alguma coisa que tu faz". Porque dai eu
pego a de todos os turnos e transformo numa unica, que um ou outro
esquece né. Numa Unica mais completa. Devolvo pra eles e peco:
"Agora, eu quero que tu coloque pra cada tarefa que tu faz o que tu usa
pra fazer e como tu faz. Agora tu vai abrir a tarefa. Qual é o
equipamento, o material , o software, a caneta, o papel, o carrinho, o
apagador. O que tu for usar. O que tu usa para fazer e qual € o passo a
passo para executar essa tarefa." Dai cada um faz no seu turno isso, né.
E me devolve. Eu vou transformar tudo isso num documento Unico.
Entdo, eu tenho ali a rotina deles. Ai, eu vou ver coisas, que € a mesma
tarefa, e que eles fazem de forma diferente. Ai, eu chamo eles pra bater
um papo e pergunto sem dizer quem ¢ quem: "Olha, tem um
recepcionista que essa tarefa faz assim, tem um outro que faz assim,
vamos padronizar. Vamos estudar aqui nos agora qual ¢ a melhor forma
de fazer. Nao dé pra cada um fazer de um jeito. Ou nos vamos fazer
dessa ou dessa, ou dessas duas vamos criar uma nossa agora". Entdo, eu
crio os procedimentos com a equipe. Porque se eu chegar 14 e disser:
"Olha vamos mudar tudo, ndo ¢é assim, ta errado, o correto é esse." Eles
vao ter uma resisténcia muito grande com a minha chegada. Entdo, a
minha forma de fazer a consultoria de padronizacdo ¢ estudar o como
eles tdo fazendo, pra entdo propor de que forma é mais adequada com a
participacao deles. O que mais?

Entrevistadora: Mais tarefas dos recepcionistas.
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Professor: Eu falei do Check in.

Entrevistadora: Do fechamento do caixa que ¢ dentro do Check in, né?
Professor: Nao fechamento de caixa ¢ na troca de turno. Na troca de
turno. Entéo, por exemplo. Check in acontece a qualquer hora do turno.
Eu peguei, por exemplo, da 15 horas até as 11 da noite. E meu horério
de trabalho, ¢ meu turno de recepgdo. E ai eu fiz um Check in as 16,
outro as 17, outro as 19, outro as 19 e 30. Fiz alguns Check ins ao longo
do meu turno. As 11, quando eu vou embora, eu tenho que fechar o meu
caixa. Pegar todo o movimento, se ¢ um caixa manual, vai ter um
bordereau para anotar o quanto entrou em cheque, o nimero do cheque,
o nimero do banco, o valor, qual é o apartamento, o quanto entrou em
cartdo. Entdo, vai ter um bordereau que eu vou escrever tudo, o fluxo
que eu tenho, fechar e lacrar pra entregar no financeiro. Quando ¢
informatizado, ¢ s6 digitar fechamento de caixa, ja me sai esse relatorio
todo. Ai, eu s6 tenho que conferir o que tem no relatério, € o que eu
tenho mesmo, botar tudo no envelope, assinar e encaminhar para o
financeiro. Isso seria o fechamento de caixa. Bom, entdo, falamos do
fechamento de caixa.

Entrevistadora: O Check in, ele pode acontecer em qualquer hora?
Professor: Qualquer hora até de madrugada.

Entrevistadora: Mas dentro do hotel, ele tem um horario?

Professor: Um horéario especial. A partir de.

Entrevistadora: De que horas?

Professor: Depende do hotel. Tem hotel que € a partir das 11. Tem hotel
que ¢ a partir do meio dia. Tem hotel que ¢ a partir das 2. Tem hotel que
é a partir das 3. Tem hotel que é a partir das 4. E que é interno. E que as
pessoas pensam que ela comprou hospedagem de 24h, muitos clientes,
né. Nao é. Ele ¢ 24h, quando ele fica mais de um dia. Quando ele fica
mais de um dia ai tu gira 24h. Mas quando ele, por exemplo, a primeira
diaria dele, ele chegou as 11 horas da noite ¢ o Check out do hotel ¢ até
as 10 da manha, ele tem que sair as 10 da manha. Ele ndo pode ficar até
as 11 no outro dia seguinte. Ndo é 24h. E a partir das, ele pode entrar a
partir do meio dia. A partir do meio dia. Se ele chegou as 11 da noite, o
problema ¢ dele.

Entrevistadora: Entdo, o que define é o horario do Check out?

Professor: Check out. Entdo, o Check out ¢ até tal horario. Geralmente o
hotel d4 umas duas, depende mas, no minimo duas horas, entre o horario
maximo de saida e o minimo pra entrar. Por exemplo, saida até as 10,
entrada a partir do meio dia. Pra ter um tempo de limpeza. Sendo, tu ndo
consegues limpar o quarto. E como tem um volume, nao € um quarto so.
Varios saem no limite que ¢ 10h. Um monte sai s6 as 10. E ai se tu
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botas meio dia, pra entrada, tu ndo consegues limpar todos aqueles até o
meio dia. Entdo, as vezes, bota o limite de saida até as 10, mas entrada a
partir das 14. Pra poder ter mais tempo de preparar os apartamentos.
Outra rotina, entdo, quando, dentro de uma l6gica do hotel, né. Tem essa
questdo do Check in, que é a entrada do hospede.

Entrevista: O hospede esta 14 no quarto.

Professor: T4 14 no quarto. Agora ele ¢é elo de ligagdo entre o hdspede e
o hotel. Entdo ele é o elo. Entdo, durante toda a hospedagem do hdospede
no hotel, tudo que o hoéspede precisar ele vai pedir na recepgdo. As
informagdes. Por mais que muitos hotéis tenham telefone com os ramais
do lado dizendo lavanderia, manutencdo, etc. O hospede liga pra
recepcdo e diz: "Queimou uma lampada no meu quarto, o chuveiro nao
estd esquentando, o ar condicionado ndo estd funcionando". Ele vai
sempre buscar a recepgdo. E raro e o que ¢ o correto, nessa situacio,
orientar o hdspede que ele pode ligar direto para o setor. Que tem uma
lista de ramais no quarto... Porém, essa solicitacdo ja estd atendida.
"Fique tranquilo, que ja esta atendida. Mas, na proxima vez que o senhor
precisar..." Tu orientas o hospede para desafogar a recepcdo. Sendo,
sempre que ele ligar tu atender, ele vai sempre ligar pra ti. Tu o orientas
qual é o caminho certo para o que ele precisar. Mas essa solicitagdo,
vocé tem que atender. E horrivel tu dizer: " Nao o senhor liga no ramal
tal". Essa tu ja atende ele. As vezes ele quer e diz assim: " Ah, eu queria
pedir alguma coisa no restaurante." Ai chegar e dizer assim: "Senhor, o
restaurante ¢ o ramal tal." Tudo bem, porque tu ndo tem acesso. As
vezes ta dizendo, a pode ser o puré, pode ser ndo sei o que. Mas as vezes
diz assim: "Ah, eu tenho uma roupa pra lavar, pode mandar a camareira
aqui buscar?" Diz assim: "Olha, senhor, tem o ramal da lavanderia no
seu quarto, mas eu ja estou mandando a camareira. Tranquilo. Adi,
quando o senhor precisar de novo, ja pode ligar direto 14 na
governanga". Entdo, nesse sentido, que € o elo de ligagdo dele orientar o
héspede de como o hospede usa a estrutura do hotel. E até a questdo de
alugar um carro, de dizer onde é o shopping, onde fica o aeroporto, o
que que ele pode fazer na cidade.

Entrevistadora: Entdo, sdo solicitagdes que tem a ver com dentro do
quarto ou dentro do hotel.

Professor: Ou do bairro, ou da cidade.

Entrevistadora: Ou ate de transporte para uma nova cidade?

Professor: Isso. Exatamente.

Entrevistadora: As solicitagdes sdo de...

Professor: Sdo diversas. Até ver horario de v6o. A e outra coisa que,
assim, eu como chefe de recepgdo, como gerente de hotel. Uma coisa
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que eu fiz sempre, a partir de algum momento, né. E que eu recebia
criticas dos donos dos hotéis, porque eles achavam que nao era legal.
Mas quando eu justificava os fins, eles entendiam os meios. Que era
assim, especialmente quando tinha dois. Eu dizia de manha cedo, que
tem pouco movimento, tem pouco movimento, eles pegam as 7 da
manha: " Um fica aqui no balcdo da recepcao, o outro pega o jornal do
dia, o DC por exemplo, vai aqui atras" Que ¢ a sala que fica a reservas,
um cafofo que tem atrds e ¢ um espacgo reservado. " E 1€ as principais
noticias do dia. Esporte, qual é o time que ganhou, qual o time que
jogou. Ou politica, policia. V€ as principais noticias do dia e depois
troca. Vai o outro pra recep¢do e esse vem aqui v€. Nao ¢ pra ficar
sentado, lendo jornal a vontade. Lembrem que vocés tem tempo. E
rapidinho. E pra ver as manchetes". Por que? Porque eles tém que ter
didlogo com o héspede. O hospede chega ali e diz: "Ah, o Flamengo
ganhou ontem?" " Ah, ganhou, eu ndo sei." Nao. "Ah, ganhou de dois a
zero, legal". Pra ter dialogo com o hdspede. E dai, o dono do hotel me
disse assim: "Carlos, eu vi o fulano lendo uma revista 14 atras e ele me
disse que foi tu que mandou." Eu disse: " Mandei, mandei sim." " Mas
tu t4 mandando ler revista em horério de trabalho, Carlos." Eu falei: " E
trabalho dele também ta bem informado. Ele ndo tem grana pra comprar
uma revista pra ler em casa. NOs temos a revista aqui. Entdo, ele 1€ aqui
pra ter didlogo com o hdspede. Sendo, ele vai ser um Z¢& ninguém que o
héspede vai falar alguma coisa e ele ndo sabe nem do que o hospede ta
falando" . Entdo, ¢ uma coisa que eu, ¢ a questdo da informacao.
Diélogo. O hdspede para no balcdo e puxa assunto. E puxar assunto com
quem ndo tem assunto ¢é horrivel.

Entrevistadora: Os assuntos sdo geralmente futebol...

Professor: Futebol, politica, uma tragédia que aconteceu, uma eleicdo
que ta acontecendo, né. Essas coisas assim. Pega ali a VEJA, vé as
principais manchetes, mesmo que seja da semana passada. Pega o jornal
do dia, olha as principais manchetes, uma coisa que eu sempre orientei a
equipe a fazer.

Entrevistadora: Mas para inicia uma conversa ou para responder?
Professor: Nao para ter didlogo.

Entrevistadora: Sim , para dar continuidade.

Professor: Nao ¢ para puxar assunto. Ndo ¢ pra ter didlogo. Nesse
sentido, de que a gente tem uma equipe bem informada. Eu acho uma
coisa horrorosa assim: "Ah, tu viu la o terremoto" Nao sei onde, o
héspede diz. Ele fala que tragédia. E o recepcionista assim: "Ah, é onde?
Nao, ndo vi." "Nao, mas t4 na midia, sai no jornal" N&o sei o que ...
"Ah, mas eu nem vejo, pd eu trabalho aqui o dia inteiro, saio daqui a
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noite, chego em casa, a minha mulher, o meu filho..." Quer dizer, uma
pessoa desinformada. Entdo, nesse sentido que eu... Mas assim, nio ¢
uma coisa comum. Era uma coisa que partiu de mim com a minha
equipe.

Entrevistadora: E até porque as pessoas ndo te o habito da leitura, né?
Professor: Nao tem o habito de leitura. Bom, entdo falamos ai da rotina
de elo dessa questao.

Entrevistadora: Sim, das respostas as solicitagdes dos hospedes.
Professor: Dos hospedes. E ai, depois entio vem. E a entrada, durante,
foi o que a gente falou. E sim, pode ter problema, né. Dois hdspedes
podem brigar, pode ter desentendimento, filho de hdspede pode ser
desentenderem. Ele pode se desentender com um funcionario. Entdo
assim, ainda tem a fun¢@o de botar panos quentes, de apaziguar, essas
coisas, né. Ainda tem essa funcdo constante. O hotel é uma panela de
pressdo, ndo € uma caixinha de surpresas. Qualquer coisa pode
acontecer a qualquer momento. Ai vem a outra parte que ¢ a saida, que ¢
o Check out. E ai no Check out, o procedimento comum do Check out,
né, enquanto recepcdo. Que ¢ assim: de manha, o recepcionista tira uma
lista com as saidas previstas do dia. Seria a primeira tarefa, ver quais sdo
os apartamentos que terdo saida. Desses que tem saida, tira uma lista de
entradas do dia. E checa, qual que tem saida, que também tem entrada.
Esse ndo pode atrasar a saida, porque ja tem entrada. Entdo, esse que ja
tem saida prevista tem entrada, ndo pode aceitar Late Check out, que é
quando ele pede pra ele ficar um pouco além do horario. Esse ndo da
porque ja tem entrada. A menos que tu facas uma troca de apartamentos
naquelas entradas. Entdo para administrar essa situagdo, quem chega de
manha cedo. Que a maior parte das saidas ¢ de manha, né. Entdo, tu ja
pegas essas duas listas pra administrar essas situagdes ao longo da
manha. O que ¢ orientado, eu, pelo menos enquanto chefe de recepgao,
oriento pra eles. Quando o hospede passa pela recepgdo pro café da
manha, ou quando vocé tem o primeiro contato com ele, principalmente
com aqueles que tem saida, ja pergunta pra ele delicadamente: " Senhor,
qual é a previsdo do seu horario de saida hoje? O senhor tem saida com
a gente hoje né? Qual ¢ a previsdo? O senhor tem idéia de que horas o
senhor vai sair?" Por que que a gente faz isso? Porque as vezes o
héspede nado pretende sair, ele mudou de idéia. E no nosso documento,
nossa previsao ¢ saida e ele resolveu ficar mais um dia. Mas ndo avisou
ninguém, ou avisou e ndo mudou no sistema. Entdo, se ele: " Ah, ndo.
Vou sair as 11, vou sair as 10, vou sair as 4". Ele ja vai te dizer e tu ja
vai ver se pode ser aquele horario. Se a programagdo ta correta. Entao,
tu j4 comeca a administrar isso. Tem hotel que manda, na noite anterior
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a saida, em baixo da porta do hospede, um extrato parcial da conta.
Porque se tiver um langamento errado ou alguma coisa indevida e tal ele
ja vai reclamar na recep¢do e ndo vai reclamar na hora de sair. J& vai
resolver isso antes.

Entrevistadora: Manda toda noite ou sé na...

Professor: Nao, s6 na noite anterior a saida. Mas tem hospede que néo
gosta. Se sente, parece que tdo mandando embora: "Oh, nem fui embora
ainda, ja tdo me apresentando a conta." Entdo, depende muito da gestdo
do hotel. Tem hotel que faz isso. Bota no envelope uma cartinha
dizendo: Senhor, para facilitar e ser mais agil a sua saida do nosso hotel
que esta prevista para tal data, nos antecipamos, e deixamos aqui um
extrato parcial até tal data e horario da sua conta. Tem hdspede que nao
gosta. E ai na hora do Check out, comum ¢ o hospede ligar e diz: "To
saindo, tem alguém para pegar minha bagagem?" Dai: "Senhor, o senhor
jé estd descendo agora ou daqui a um pouquinho? "Nao, agora, ja vou
descer." "Entdo, ta senhor. O senhor ja pode descer que a gente manda
alguém pegar sua bagagem." Se ele tem bagagem. O hospede vem pra
recepc¢do. Nesse meio tempo, sdo acionadas duas pessoas. O mensageiro
pra buscar a bagagem e a camareira para revisar o apartamento. Quem
aciona ¢ a recep¢do. Entdo, liga pra camareira e diz assim: "Oh saida no
401." A camareira sabe o que quer dizer isso. Ela vai 14 e v& consum’o
de frigobar e vé se ndo tem nada rasgado, quebrado, ou se ndo ta
faltando nada no apartamento. Ela liga pra recepcdo, da o consumo que
teve e avisa se teve outro dano no apartamento. E o mensageiro s6 vai
14, retira a bagagem e leva pra recepcao. O hospede chega na recepgao,
pra fechar a conta, tem que esperar o OK da camareira. Se tiver que
langar alguma coisa e tal. Deu o OK da camareira do apartamento, o
hoéspede ja ta ali. Ai dd muito... Cabe ao chefe de recepcdo em parceria
com a governanga planejar os dias que tem muita saida, pra ter mais
camareira pra revisar os apartamentos, pra ter mais mensageiro pra
carregar a bagagem e ter mais gente fechando conta na recepcao. Dai tu
muda o horario da equipe nos dias que tem saida de grupo ou que tem
movimento maior. E uma questio de planejamento. Dai, apresenta um
extrato parcial da conta do hoéspede, nunca a conta fechada. Quando ¢
informatizado, que a maioria dos hotéis hoje sdo, até pousadinha
pequena ¢ informatizada. Apresenta um extrato parcial da conta. Por que
nao a conta? Porque se tu fechar a conta, e ele dizer: "Eu nao tomei essa
caipirinha, isso ndo ¢ meu", vai ter que estornar o fechamento, reabrir o
apartamento, mudar o que tinha que mudar e tirar de novo. Entdo, tu
tiras s6 um extrato, entrega pra ele aquele extrato, ele vai conferir. E o
que ¢ importante verificar no extrato ¢ data de entrada, data de saida,
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quantas diarias lancadas na conta. Porque quem langa diarias na conta ¢
o sistema. Eu ja tive experiéncia, de um dia, o sistema por algum erro,
nao langou a didria. E dai nenhum apartamento caiu diaria naquela noite.
Entdo, se a gente ndo tivesse percebido isso numa saida, o que
aconteceria? Todos iriam pagar uma diaria a menos. Entdo, ndo custa
nada olhar, quando o héspede ta indo embora. Quando é um hdspede de
uma empresa, que ta no extrato da empresa, tu tem como arrumar
depois. Porque a tua relagdo ¢ com a empresa, mas o hdspede que ta
indo embora, que ¢ um particular, ¢ bem mais dificil. Entdo, se o cara
entrou dia 5 e saiu dia 10, s3o 5 diarias, tem cinco langadas, beleza. O
valor da diaria a auditoria noturna confere, que uma das fungdes do
recepcionista.

Entrevistadora: Do recepcionista...?

Professor: Noturno. Mas entdo, apresentou o extrato, ele concordou, ta
OK, vé€ a forma de pagamento. Geralmente ja tem um adiantamento, que
foi aquele dinheiro que ele deu de entrada. Entdo, s6 vai pagar o
restante. Dai, tem a forma de pagamento. E procede a forma de
pagamento, oferece pro cliente o cartdo de avaliagdo dos servigos do
hotel. Mesmo que tenha dentro do quarto. Porque ¢ muito comum ter no
quarto e eles ndo preencherem. Se ele disser: "Nao, eu ja preenchi no
apartamento". Beleza. Mas se ele ainda ndo preencheu, ¢ a oportunidade
que tu tens de, ainda, resgatar a informagdo dele. Se ele ndo quiser
preencher, perguntar: "Senhor, tem alguma sugestdo? Foi tudo bem sua
hospedagem conosco? Tem alguma sugestdo que o senhor tem pra
gente? Tem gente que pergunta isso da boca pra fora. Escuta o que ele
diz ¢ ndo usa essa informacgdo. Essa informacdo é de extrema
importancia pra gestdo do hotel. Entdo, assim, tem um bloquinho na
recepgao pra ele registrar isso. A caneta de forma grotesca mesmo, bem
rapido. Depois ele vé, passa a limpo e tal, passa pro chefe dele, chefe de
recepgdo vé como ¢ que ele vai usar aquela informagdo. Mas ele tem que
sempre ter, ver como € que ele vai coletar essa informacao dos clientes.
Feito isso, pagou, pegou a ficha de avaliagdo, encaminha a bagagem pro
carro, vé€ se ele td& com carro no estacionamento, pra mandar buscar o
carro. Guardar a bagagem dele e se despedir do cliente, do hospede.
despedir-se do hospede dizendo que espera revé-lo em breve no hotel.
Entdo, com isso o que a gente tem ai, ai tu entrega o hospede pro
mensageiro, que vai acompanhar ele até o carro com a bagagem. Com
isso teve a entrada, o elo no durante e a saida e a troca de turno que a
gente viu. O que mais acontece no turno da manha ¢ onde tem mais
saidas, Check out. No turno da noite a gente tem maior nimero de
entrada.
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Entrevistadora: Da noite?

Professor: Da tarde. Da tarde até a noite. E que seria das 3 da tarde até
as 11 da noite. Esse ¢ o turno que tem o maior numero de entradas.
Claro a gente ta generalizando. Tem dias atipicos, né. O turno da noite é
0 que tem o menor fluxo, o turno da noite. Onde menos tem gente,
hoéspedes passando pela recepgdo. Porque os hdspedes ja estdo
dormindo, ou sairam para jantar fora, s6 vdo passar e pegar a chave. E
raro alguém parar ali para pegar informagdo:o que fazer, aluguel de
carro. De noite é o que tem o menor fluxo. Por ser o horario que tem o
menor fluxo, tem algumas rotinas especificas pro recepcionista desse
turno. Pra ndo ficar tdo ocioso nesse horario. Entdo, ele faz além da
rotina de check in, de check out e de elo de ligacdo do hotel, que
inerente ao cargo, ele também faz alguns procedimentos de custo, de
administragcdo. Por exemplo, a gente chama de auditoria noturna. Por
exemplo, ele..., ndo precisa necessariamente imprimir, ele pega todas as
comandas do dia, que foram langadas no apartamento, a comanda fisica,
olha no sistema em cada apartamento, se 0 que estd na comanda. Ele
olha se aquela conta ta fechada, vé o resumo da conta, se € isso que ta
langado na conta do apartamento. Se ao invés de duas ndo langaram 20
ou 200. Se o niimero do apartamento que t4 na comanda € 0 mesmo que
ta lancado. Ele faz essa conferéncia dos langamentos do dia. V€ se a
diaria que t4 no apartamento, na ficha de reserva, ¢ a mesma que ta
caindo na conta do hospede. Porque, as vezes, de repente a diaria ¢ 120
e na hora de digitar langou 102 ou 201. Esses erros sdo comuns de
acontecer. Tem auditor de turno que j& tem a senha pra alternar, pra
estornar, pra mudar e t€m outros que ndo. Ele s6 tem que relatar tudo
que ele viu. E no dia seguinte o gerente ou chefe de recepgdo € que tem
senha para fazer as alteragcdes. Entdo, e ai ele também tira relatdrios.
Entdo ele tira o relatério de entrada do dia seguinte, de saida do dia
seguinte, relatorio para o café da manha do dia seguinte. As listagens
que os outros setores irdo utilizar no dia seguinte.

Entrevistadora: Essa linguagem dos programas e dos relatdrios é na
lingua portuguesa? A maioria tudo é em lingua portuguesa?

Professor:: E.

Entrevistadora: Inclusive hotéis de rede.

Professor: Nao tem alguns que usam inglés. Nos formularios. Nos
programas. No checklist. O que é o checklist, ¢ uma listagem de
checagem, né. Bom, ndo lembro os nomes agora. Mas tem alguns
relatérios que o proprio software tem os nomes dos relatorios em inglés.
S6 que as informagdes todas em portugués. Mas os nomes em inglés, o
termo técnico.
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Entrevistadora: Entdo, basicamente essas sdo as principais atividades do
recepcionista. Esse elo, quando tu diz que ele é o elo do hotel, isso
acontece tanto pessoalmente, como...

Professor: Por telefone. Os dois bastante.

Entrevistadora: Entdo, o recepcionista faz também o atendimento
telefonico?

Professor: Constante.

Entrevistadora: Interno e externo, né?

Professor: Ah, e outra ele também € elo dos outros setores entre os
setores. Né, por exemplo, assim, alguém liga do.., depende do tamanho
do porte do hotel, né. Mas ligar pra recepcao e pergunta: " Eu preciso
falar com a governanta e ndo t6 achando ela. Mais fécil a recepgao
localizar a governanta do que o cara do restaurante ficar procurando ela
pelo hotel." "Eu preciso alguém da manutengdo aqui na lavanderia que a
maquina tal parou." A recepcao tem que saber onde € que estd o cara da
manutenc¢do. Ela tem um controle. Geralmente tem um walktalk, um
radio e ai assim, que tem um canal em que o cara da manutengdo, ele ta
indo numa area X, ele avisa a recep¢do: " Olha t6 indo 14 no bloco tal."
Entdo, a recepcdo sabe que ele ta indo 1a. Se ela precisar ela sabe. Entao,
a recepc¢do tem que saber, qualquer emergéncia vai bater na recepgao.
Entdo, ela tem que saber onde que estd o chefe de manutencdo, onde ¢
que t4 a governanta. Principalmente essas duas areas, que sdo areas que
sdo solicitas. O setor de eventos pode precisar alguém da limpeza, uma
jarra que caiu, alguma coisa que aconteceu.

Entrevistadora: Mesmo que tenha chefe de governancga? Carlos, e pra
finalizar qual € a tua opinido sobre a importancia de conhecer a lingua
inglesa nesse contexto de trabalho da recepgao?

Professor: Ah, eu acho fundamental. Até te digo assim. Eu ja viajei s
na América do Sul, eu conheco Argentina, Uruguai, Paraguai, além do
Brasil. E eu falo espanhol, agora eu t6 sem pratica. Eu leio tudo, eu leio
livros em espanhol, adoro livro em espanhol, falo me comunico, t6 sem
pratica, como eu disse, mas ndo escrevo, nunca fiz curso em espanhol
aprendi na pratica. Inglés, eu hoje uso o Google tradutor direto pra tudo
que eu preciso em inglés, ele traduz, eu uso direto o Google tradutor.
Entdo, assim eu consigo ler com calma, eu consigo pegar com bastante
calma, e pra falar se a pessoa tiver muita paciéncia, e entender meus
erros e minha dificuldade, meu esfor¢o d4 pra manter um didlogo. Eu na
recepc¢do do hotel quantas vezes fiquei de saia justa por eu ndo dominar
o inglés e ter um cliente na recepgédo, ou querendo conhecer o hotel e eu
14 com toda a minha dificuldade, com meu inglés arcaico, tentando de
alguma forma atender aqueles clientes. Claro que a gente acaba
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atendendo, acaba fazendo o que tem que ser feito, né.

Entrevistadora: Entdo quer dizer que ¢ comum o recepcionista se
deparar com alguém que fale inglés?

Professor: Direto, direto. Cada vez mais. E ai eu te digo. Eu tenho uma
amiga minha que fez faculdade de hotelaria, foi minha aluna e agora ta
aposentada, uma senhora. Ela foi diretora de um hotel que eu fui gerente
geral. Até, a gente tava junto até agora a pouco. E ela foi agora pra
Dubai, pra india, pra Londres, pra Portugal, Madri. Ela ficou 33 dias
viajando. Dai ela voltou e falou: "Carlos, tem que falar inglés." Ela foi
pros EUA duas vezes. Nos EUA ¢ claro 1a todo mundo fala. "Todos os
lugares que eu fui, Carlos, todo mundo fala inglés. Qualquer lugar que
tu v4, todo mundo fala inglés." Entdo, ela ja ta buscando, vendo e ela
quer fazer um curso de inglés.

Entrevistadora: Mas para o profissional ¢ importante?

Professor: Entdo, se pra uma pessoa que nao ¢ o profissional da area de
turismo e hotelaria, ja vé essa importancia, imagina pra quem se depara
frente a frente nesse mercado de trabalho. Eu percebo assim, se eu
tivesse o dominio do inglés desde novinho, ¢ uma idéia, poderia até ndo
ser isso, eu acho que eu teria tido melhores oportunidades dentro da area
de hotelaria e de turismo, principalmente de hotelaria, se eu dominasse o
inglés.

Entrevistadora: Tu achas que o fato da pessoa ter proficiéncia em inglés,
dominar o inglés, conseguir fazer todos os procedimentos profissionais
em inglés, isso modifica as possibilidades profissionais dela?

Professor: Tanto profissionais quanto de ganhos. Hoje, € uma tendéncia,
os hotéis mais estruturados, pagam mais, um diferencial pra quem
domina um idioma, dois idiomas, trés idiomas. Se fala, além do
portugués, fala inglés, vocé ganha 100 reais. Estou dando valores
ficticios, 100, reais a mais. Fala espanhol, mais 150, fala italiano, mais
50. Geralmente da um valor maior para o primeiro idioma, a empresa
vai priorizar qual ¢ o primeiro idioma pra ela.

Entrevistadora: A maioria é qual?

Professor: A maioria é inglés.

Entrevistadora: Mesmo em Florian6polis?

Professor: Mesmo em Florianopolis. Aqui o inglés é mais. Uma coisa
que a gente até discutiu muito na escola quando foi falar do curso do
guia, se eu ndo me engano. Que se discutiu muito a questdo do espanhol.
Eu defendo mais o inglés porque o pessoal do Mercosul, exceto o Brasil,
eles tem o dominio do inglés, além do espanhol. Entdo, assim a maioria
dos argentinos, uruguaios, paraguaios.

Entrevistadora: Vai atender a diferentes nacionalidades?
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Professor: Exatamente, e eu defendi s6 que fui voto vencido no curso de
guia. Mais eu falei assim: "Eu defendo muito mais o curso de inglés,
porque quem fala espanhol, fala inglés. Pelo menos aqui no Mercosul,
né. E na Europa também. Entdo, é assim ¢ muito comum os argentinos,
eles falam inglés. Os uruguaios, eles falam inglés. Entdo, eles vem pra
cd, que ¢ o nosso maior publico. Eles falam inglés. A gente vai atender
mais gente falando inglés porque a gente vai pegar o mercado europeu,
o mercado asiatico. E uma lingua...

Entrevistadora: E uma lingua internacional. Passou as fronteiras dos
paises falantes.

Professor: Eu defendo na boa, ndo é que eu defendo que seja assim,
melhor dizer eu constato. Eu constato que, se tu chegares num hotel, um
hotel desses de rede que tem por aqui, e eles vao te contratar uma pessoa
sem experiéncia na hotelaria ta. E ai tu chegas e diz assim ou até com
curso. Eu tenho um técnico de hotelaria. Ai chega outro candidato e diz
assim: "Olha, eu nunca trabalhei em hotel, mas eu domino inglés. Eu
falo o que precisar, eu atendo quem precisar. Eu estou disponivel a fazer
teste em inglés. E atendo bem..." Vai da labia de cada um, né. O que
domina inglés vai ter mais chance do que o que tem o técnico de
hotelaria. Tira o técnico, pode botar faculdade de hotelaria. O cara tem
faculdade de hotelaria e vai chegar um outro que tem faculdade de
administragdo, ou qualquer outra faculdade. Vamos botar a coisa pro
nivel superior, talvez até nem tenha faculdade, mas domina o inglés. E o
outro tem curso superior de hotelaria, mas ndo fala inglés. Pro hotel ¢
mais interessante ter alguém que fala inglés e aprenda a rotina do que
alguém que conhega a rotina, mas nao fala inglés. Isso é fato, se for pro
mercado, vocé vai ver que ¢ bem assim mesmo. Eles preferem alguém
que fale inglés. A gente acha ruim, porque queria que valorizasse mais o
profissional que fez o curso. O cara é profissional e fez o curso, mas
também ele pode comegar...

Entrevistadora: Mas também ¢ uma 4rea nova né, ai entdo, a propria
formagdo é nova né, ¢ uma coisa que vai mudar com o tempo. Nos
estamos pegando o inicio da caminhada. Entdo, ta Carlos, obrigada pela
entrevista, qualquer... Eu vou fazer a transcri¢@o e te passo por email, ¢ a
gente vai trabalhando até ficar do jeito quer melhor tu considerar.
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APENDICE 2- Entrevista com o professor do curso técnico de
Servicos de Restaurante e Bar. (PF2)

Texto resultante de entrevista com professor do curso de Servigos de
Restaurante

As frases entre aspas significam falas de outras pessoas ou do proprio
autor referindo-se a uma fala sua na situagdo narrada.

Algumas hesita¢des estdo sinalizadas com reticéncias.

O texto ¢ uma transcriagao.

Data: 18/02

Hora: 15h

Local: Sala de aula Campus Florianépolis- Continente do IFSC,
Florianopolis, SC.

Nome completo: Cassiano Borges da Fonseca

Professor: Eu sou Cassiano Borges da Fonseca, tenho 30 anos. Sou
formado como tecndlogo em hotelaria. A minha experiéncia profissional
foram de 10 anos. Comecei no dia 3 de dezembro de 97. Comecei num
hotel que se chama Canto da Ilha, né, Escola Sul, onde eu tive uma
experiéncia durante 5 anos. E 14 eu tive a oportunidade de comegar a
minha primeira formagdo profissional. Dai, entdo, comecei a trabalhar
nesse hotel, eu ndo tinha conhecimento nenhum. Meu trabalho anterior
tinha sido como padeiro. Eu tinha trabalhado 1 ano e meio como padeiro
na minha cidade, de onde eu sou natural que é Vacaria, né. Ai, eu vim
pra Florianépolis, procurei um trabalho na padaria e ndo tive uma boa
adaptacdo. E ai, foi inaugurado esse hotel, que era um projeto da CUT,
né, hotel e uma escola de formacao profissional. Ai, comecei nesse hotel
trabalhando como mensageiro que era uma atividade que ndo exigia
muita qualificagdo, né. Basicamente ajudar os hospedes com bagagem,
ajudar ali a recepg¢do. E depois, eu fui passando nos outros setores. E
através de um convénio com o antigo ETFESC, né, que ¢ a atual...
Entrevistadora: Que ¢ o IFSC hoje.

Professor: Que é o IFSC hoje, eu comecei a fazer as minhas primeiras
formagdes, qualificagdes assim, nos setores, como curso de gargom,
cursos de barman, curso de recepgdo. Inclusive os professores eram
alguns colegas que trabalhavam no hotel e trabalhavam como professor,
né. J& tinham uma experiéncia maior. E, também, os professores do
Instituto Federal. Depois desse tempo, atuei em outros hotéis. Me formei
em tecndlogo em hotelaria. E ai, passei por setores como setor de
comercial, de eventos, de reservas, trabalhei com garcom, como
recepcionista, né. Entdo eu tive uma sequéncia de atividades nesses
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setores distintos.

Entrevistadora: E a tua experiéncia como professor nessa area?
Professor: A minha experiéncia como professor iniciou através, num
primeiro momento foi um convite do SENAC, pra trabalhar como
consultor. Existia uma demanda pro SENAC das empresas em relagéo a
necessidade de dar treinamento in loco, né. Ai, o SENAC contratava os
profissionais que ja trabalhavam na area. E ai, entdo, foi minha primeira
experiéncia, assim, como professor foi no caso do SENAC dando
consultoria. Mas, ndo como professor, que acabava dando treinamento
in loco, dentro dos estabelecimentos. Também, dei uns cursos no
CEDUP, centro de educacdo profissional do governo estadual. Cursos
curtos, ai, comecei minha primeira experiéncia como professor. Mas a
experiéncia maior, como professor, assim de profissdo realmente, foi a
partir do momento que eu entrei no Instituto Federal. Que ai, eu assumi
como professor, e ainda estou nessa fase de melhorar, né, de aprender
coisas como trabalhar isso em sala de aula, como professor. Que ¢
diferente de vocé trabalhar dia a dia no hotel e vocé depois tentar
repassar isso aos alunos, de uma maneira que...

Entrevistadora: Juntando tudo, quanto tempo tu tens de experiéncia
assim, profissional de trabalhar dentro do restaurante e...?

Professor: Eu comecei em 97.

Entrevistadora: 2007, 10. Mais 2011, 14 anos.

Professor: 14 anos.

Entrevistadora: Mas desde quando tu ja ndo td trabalhando dentro do
hotel.

Professor: Dentro do hotel? Desde que eu entrei no Instituto Federal.
Entrevistadora: Foi 2007, entdo. Tivestes 10 anos de experiéncia
profissional.

Professor: 10 anos de experiéncia profissional.

Entrevistadora: E ai, de experiéncia como professor desde o ano de?
Como consultoria, essas coisas assim de treinamento.

Professor: Isso ai foi uma coisa muito esporadica. Aconteceu assim de ...
Entrevistadora: Mas a primeira vez?

Professor: Foi em 2005, por ai.

Entrevistadora: T4. Entdo, tem uns 6 anos de experiéncia didatica.
Professor: Era uma coisa esporddica, mas eu sempre continuava no
hotel. Ndo tinha como profissdo. As coisas surgiam, eu ia fazendo
conforme tinha disponibilidade, tava de férias. Ou entdo, dando um
intervalo de um hotel que saia pro outro, né. E ai, entdo, no Instituto
Federal eu comecei essa nova formagao como professor.

Entrevistadora: T4, ai tu comecasse a formag¢do no curso que forma
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gargons...
Professor: Isso € no curso...

Entrevistadora: Maitres, garcons, né?

Professor: Comecei a trabalhar no Instituto Federal pra vaga de Sala e
Copa. Especificamente eu sou professor de Servigos de Restaurante.
Que ai, trabalha desde a base da sala, né. Quando se refere a sala é o
saldo, o ambiente onde acontece o atendimento no restaurante, onde se
faz a recepgdo e depois se faz o atendimento durante o servico. Entdo,
trabalha as habilidades basicas do garcom. De como montar a mesa,
como fazer a mis en place, como servir, tirar comanda. Como fazer o
servico de bebidas, o servico dos pratos, toda essa relagdo que acontece
do atendimento do garcom. E num outro momento, eu trabalho também
a parte da metria, né, formagdo do maitre em relagdo a organizacgdo
desse espago, divisdo da brigada, né. Quando fala brigada ¢ a divisdo do
pessoal que trabalha no restaurante. Entdo, de como dividir isso por
mesa. Como planejar a sequéncia do servigo pra um evento ou de um
servigo a la carte, né. Entdo, o maitre trabalha na questdo coordenacio,
na questdo planejamento que é o plano de mesas, as reservas do
restaurante, as demandas de eventos, as alteragdes de cardapio, a
manutengdo de equipamentos, o controle, custos, né, de bebidas e de
outras coisas que esta sob responsabilidade do garcom, do maitre como
o proprias cadeiras, mesas. Em geral, o maitre, ele é responsavel por
todo aquele ambiente, né. E pelo pessoal que ta ali.

Entrevistadora: Basicamente, que postos trabalham no restaurante? Que
postos assim de trabalho...

Professor: Setores...

Entrevistadora: E, os setores. Que profissional que trabalha dentro de
um restaurante?

Professor: Ai depende. A gente trabalha sempre pensando nos conceitos
dos restaurantes, né. Tudo depende do conceito do restaurante.
Entrevistadora: Sim, do tamanho...

Professor: E. Se tu tem um restaurante comercial por exemplo que
trabalha durante, diariamente com buffet a kilo, né. Vai ter uma
estrutura diferente dum bistrd, que trabalha a noite. Ou de um
restaurante internacional localizado num hotel 5 estrelas, né. Entdo, se
vocé pega um restaurante, digamos, internacional, localizado num hotel
com padrdo 5 estrelas, tu vai ter 14, em termos de profissionais, de
brigada, né. Tem o cumim, que ele ¢ auxiliar do garcom. Tu tem um
gargcom. Tu tens o chefe de fila. Tu tens o maitre. E tu pode ter até o
maitre do hotel que chama ou maitre executivo. Entdo, depende muito.
Esses sdo as pessoas do saldo, né.
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Entrevistadora: Esses estdo em contato com o cliente?

Professor: Esses estdo em contato com o cliente.

Entrevistadora: Desses todos, todos eles tem contato com o cliente? Ou
alguém tem mais?

Professor: O cumim, ele tem pouco contato com o cliente.
Entrevistadora: Qual ¢ a pessoa dessas que mais tem contato com cliente
ou duas?

Porfessor: E seria assim duas: o maitre e o gargom.

Entrevistadora: Maitre e gargom, td. Entdo eu preciso da rotina de
trabalho do maitre e da rotina de trabalho do gargom. O que ele chega e
faz?

Professor: Rotina do gar¢om. Ele diariamente, entdo, coloca seu
uniforme, prepara-se para o trabalho, bate o ponto. E ele tem uma
atividade inicial no restaurante que a gente chama de mis en place. E o
que que ¢ a mis en place? E preparar tudo. Deixar tudo organizado no
seu lugar. Isso é a mis en place. O que compreende a mis en place? S&o
varias atividades que vao dar conta de preparar o restaurante pra ele
abrir as portas de uma forma que ele ja esteja pronto. Entdo, vocé coloca
na mis en place. Tu tem a conferéncia das reservas. Tu vais conferir:
"Ah tem reserva pra 10 pessoas, numa mesa". Entdo vou ter que juntar
3 mesas, né. Tem uma reserva pra duas pessoas, um casal. Entdo, vou
dar prioridade pra coloca-los numa janela, um lugar mais reservado.
Entdo, ai comeca ai. A partir disso, de ele verificar as reservas do dia,
ele tem atividades como: polimento do material, polimento de pratos,
polimento de talheres e polimento de copos. Chama, usa um termo que
chama repasse do material. Entdo, ele faz o repasse do material. Apds
isso, ele tem o alinhamento das mesas, né. Ele vai alinhar as mesas no
saldo, de acordo que fique um espago razoavel entre os lugares, né.
Onde os clientes se sintam confortaveis. Esse alinhamento depende
muito do servigo que ele vai utilizar aquele dia. Vai usar um buffet, por
exemplo. Ele ndo vai precisar, ¢ uma outra organizacdo. Se ele vai usar
um sistema de inglesa indireta, onde vocé serve no guerridon. Entdo, ele
vai precisar passar com o carrinho, aquele entre as mesas, vai precisar de
um espago maior. Entdo, tudo isso tem que td prevendo ji no
alinhamento das mesas. Depois disso, ele vai vestir as mesas. Colocar
toalha, quando se tem, colocar também naperon que € o cobre manchas.
E depois disso, ele tem as mesas alinhadas, ele tem as mesas vestidas e
tem o material pronto, que passou pelo processo de polimento, os
utensilios. Entfo, nesse momento, ele vai colocar esse material nas
mesas. Entdo, dai comega uma sequéncia , que pode ser primeiro os
pratos, ou entdo, se usa supla, primeiro o supla. Depois ele coloca, ao
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redor do supla, ele vé a disposicdo das cadeiras, os talheres. Entdo, o
importante é seguir essa técnica porque dai ja ajuda no alinhamento dos
utensilios. Isso compreende uma boa mis en place. Tu vai num
restaurante tem um talher, uma faca, um lado todo desalinhado, né. Tem
que buscar esse alinhamento, uma cadeira com a outra. Entdo, ¢é
importante seguir essa sequéncia. Primeiro o supla, depois pode vir o
prato, depois os talheres, faca na direita, garfo na esquerda. Essa mis en
place ¢ a base. Vocé se utiliza somente toda aquela mis en place
completa, quando tu trabalhas em banquete, em eventos. Porque ai, tu ja
sabe qual vai se o cardapio. E que todos os candidatos irdo comer aquela
sequéncia de pratos. Entdo, e ai uma taga, né, na ponta da faca. Depois
o guardanapo em cima do prato ou ao lado dos talheres. E por final, a
ornamentagdo que pode ser um pequeno vaso de flor, um castgal com
uma vela depende do restaurante. Entdo, diariamnet o gar¢om, ele faz
esse trabalho relacionado com a mis en place. Que € preparar o ambiente
para receber o seu cliente. Nessa sequéncia, ele preparou seu ambiente,
né. Ele, de repente, tem um intervalo 14 pra almogar ou pra jantar,
depende o horario que ele trabalha. Af, ele vai passar pro atendimento.
Ai, numa maneira mais classica de servigo, o maitre recepciona na porta,
né. Aborda o cliente, verifica a reserva, se tem reserva e se ndo tem. Se
tem reserva, ou ndo tendo, ou tendo acompanha até a mesa. Pode
apresentar o garcom ao cliente ou ndo, né. Ou o gar¢gom ja vai ajudar
nessa acolhida, digamos puxando cadeira, né. E ai, a partir desse
momento, 0 maitre vai tirar o pedido ou vai questionar: " Senhora deseja
um drink? Um aperitivo, né. E vai encaminhar pro gar¢gom. E nesta
forma de atendimento mais classico, somente o maitre ¢ que tira o
pedido. Entdo, ele é o responsavel por tirar o pedido. Ele vai conversar
com os clientes, vai apresentar o cardapio e ele vai tirar o pedido
daquela mesa, relacionando aperitivos, entrada, prato principal e
sobremesa. E ai, ele encaminha essa comanda pro gargom ¢ o gargom
vai preparar a mis en place. Digamos. ele viu 14 que tem uma sopa de
entrada, tem um peixe de prato principal e tem uma sobremesa que ¢é
uma tartatan, 14, uma tortinha de maca. Entdo, ele vai fazer a leitura e a
adequagdo da mis en place. A principio, ele tem ali a mis en place base.
Entdo, o gargom tem uma atividade de adequar. Agora vai vir a sopa, ele
vai la no aparador, vai fazer a adequagio dos talheres com os talheres de
sopa, digamos, pra cada cliente que pediu. Depois no momento, ele vai
fazer o desembarago. Eles irdo comer aquela sopa, né. E ele vai fazer o
desembaraco que ¢ a retirada dos utensilios e leva 14 pra copa suja. Al,
na hoara de servir o segundo prato que € o peixe, ele vai adicionar esses
talheres de peixe. Entdo, ele passa, ele fica fazendo uma leitura da mesa
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e fica visualizando, acompanhando como ¢ que estd o andamento
daquela mesa. E fora isso, ele pode também fazer o servigo de agua.
Pode, também, fazer o servico de vinho, né. Entdo, depende do
estabelecimento, ou de suco , do que for ja solicitado pelo cliente.
Agora, numa forma bem classica, somente o maitre tira o pedido, o
garcom faz o servico de mesa, de atendimento na mesa, né. Adicionar
talheres, fazer o desembaraco e quem faz o servico de bebidas, dgua e
vinho, de repente, ¢ o sommelier. Entdo, o garcom s6 faz o servigo de
mesa. Ele ndo faz aquele servico de bebidas. Mas ¢ uma realidade que
nem sempre a gente encontra no Brasil, digamos, né. Em restaurantes
locais. No Brasil ndo, eu digo Floripa, né. Se tu fores, como eu tinha
falado, num hotel 5 estrelas, tu vai encontrar esse tipo de servico. Agora,
em outros estabelecimentos, o gar¢gom, além de fazer toda essa mis en
place, ele vai adequar a mis en place, vai tirar o pedido do cliente, ele
vai servir vinho, ele vai servir cerveja, ele vai servir agua, ele vai fazer
tudo.

Entrevistadora: Sei. O mais comum ¢ que o gargom faga todas essas
atividades?

Professor: O mais comum hoje € isso ai. Que o gar¢om faga tudo isso.
Entrevistadora: Ta. Existe alguma rotina assim tirar o pedido, essa
conversa com o cliente, tem algum procedimento pra isso?

Professor: Olha, existe uma primeira abordagem, né. que ¢é: " Bom dia,
boa tarde" O cumprimento, né. Ele pode até se apresentar: " Eu sou
Cassiano, serei seu garcom nessa noite e ja gostaria de tirar o pedido.
Vocés ja gostraim de fazer o pedido? Nos temos como aperitivo uma
taga de espumante, um .... royal, uma caipirinha. Vocés gostariam desse
aperitivo?" "Ah, gostaria" Ai, ja pode fazer na primeira abordagem tirar
essa comanda, né fazer essa comanda do aperitivo. Ele sempre pode, ele
pode usar uma referéncia em relag@o aos clientes na mesa pra coordenar
esses pedidos. Digamos que tem 5 pessoas, né, mesa redonda. A pessoa
mais proxima da porta de entrada, ela ¢ a referéncia niimero 1. Entdo,
dai, 14 ele vai colocar uma caipirinha. Entre parénteses ele vai colocar
cliente nimero 1, né. E ai ele segue sempre sentido horario. Entdo dai o
cliente niamero..., mesmo que a cadeira 2 ndo esteja ocupada, continua
sendo cadeira nimero 2. Dai a 3 pediu uma champagne. Anota 14, uma
champagne, entre parénteses cliente 3. Na hora que ele vem com o
pedido de todos os clientes, seja uma mesa de 10, 12 ou 5 ele vai olhar:
"Caipirinha pra senhora, a champagne pra senhora." J& serve numa
forma correta os pedidos. Nao fica 14 procurando: " De quem é a
champagne? De quem € a coca-cola? De quem ¢ a...?" Pode ser que
tem, tenha alguns gargons que tem uma boa, memorizam bem, né. Mas
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nao ¢ sempre.

Entrevistadora: E o cardéapio,assim, ele tem que explicar sobre o
cardapio pro cliente? Ha casos de solicitacdo do cliente em relagdo a
informagdes sobre o cardapio?

Professor: Hoje, tu encontra bastante os cardapios auto-explicativos,
assim, né. Tipo, uma entrada, peixe grelhado. Peixe grelhado com
alcaparras acompanhados de..., ja vem...

Entrevistadora: Explicado. Certo.

Professor: E. Mas ¢ muito importante que o gargom conhega o produto e
saiba, também, explicar.

Entrevistadora: Modo de preparo...

Professor: Modo de preparo.

Entrevistadora: Os ingredientes...

Professor: Os ingredientes.Isso € basico.

Entrevistadora: Se tem alguma restri¢ao, né?

Professor: Isto é. Isso € basico como uma técnica de vendas, né?.
Quando a gente da aula, a gente fala, assim, né. Alguns termos. Tu ndo
fala assim: " Oh, isso ¢ uma picanha. Aqui essa ¢ uma picanha." Fala,
ndo: "Isso é uma suculenta picanha." Tu ja usa esses termos, ja traz os
adjetivos, né. E ai, conforme realmente for um prato carro-chefe do
restaurante, né. Tu pode usar essas referéncias, né: " Esse ¢ um prato
que sai muito no nosso restaurante e tem uma Otima aceitagao".
Professor: Entdo, tem uma conversa com o cliente no sentido da venda e
até de tirar duvidas sobre o...

Professor: Exatamente o que ¢ importante, né. Esse ¢ o momento pra
usar a técnica de vendas, né. " E uma suculenta picanha, ela tem uma
Otima aceitagdo no restaurante. Os clientes geralmente pedem ela. A
quantidade dé& pra uma pessoa, da pra duas pessoas. Entdo, vai fazendo
esse ajuste conforme a solicitagdo do cliente. Entdo, essa é a técnica, né.
E o cardapio, geralmente ele ta dividido por digamos aperitivo, também
conhecido como relagdo de bebidas ou comidas, né, petiscos, né. Ou
poderia ser chamado de amisbouche, né. Que ¢, na verdade, é
entretenimento para a boca, que ndo chega a ser uma entrada, né. E
como se fosse uma azeitona, digamos um exemplo. Nao vai matar a sua
fome, sé vai entreter a sua boca durante o processo que o garcom ta ali
encaminhando o pedido pra cozinha, né. Que vai demorar e tal. T4
tomando uma cervejinha, t4 tomando um vinho. Entdo, fica ali
entretendo a sua boca. E ai, vocé tem a entrada. As entradas podem ser
entradas frias ou entradas quentes, depende do restaurante, né. Pode ser
um prato de sopa ou um outro tipo de entrada. E ai, tem os pratos
principais, que pode seguir uma sequéncia assim de aves, peixe e carne.
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Pode seguir essa sequéncia, né. Que ai, vocé vai, digamos assim, do
mais leve ao mais pesado, digamos, né.

Entrevistadora: Ave, peixe e carne?

Professor: E. Ou pode ser aves, peixes e carne. Mas sempre a carne por
ultimo. Entdo, ai o garcom vai apresentar o cardapio e a pessoa vai
escolher, né. Ele vai anotando na comanda. Usando essa técnica de
referéncia. Uma picanha, pra nimero 1, 2, 3 e 4, pediram uma picanha.
Ali, ele pode colocar uma observagdo: " Mal passada, bem passada". Ele
vai adicionando essas informagdes.

Entrevistadora: Do cliente?

Professor: Do cliente.

Entrevistadora: Mais sal, menos sal.

Professor: Menos sal. Ou sem cebola. Ou o cliente tem alguma alergia a
algum tipo de produto, né. Pode anotar isso ali. E ai, entdo, ele tira esse
pedido e vai encaminhar pra cozinha. Ai, existe um processo distinto
nessa sequéncia de servigo. Alguns estabelecimentos, o garcom ja
marcha o pedido na hora. Outros ndo, a cozinha recebe a comanda e fica
esperando o garcom marchar, que ¢ quando o gargom assim: " Ah, agora
pode preparar o prato, solta o prato". Sendo, tu solta o prato e o cliente
ainda ta comendo a entrada. E ai vai ficar 14 o prato esperando. Entdo, o
gar¢com tem que ter essa...

Entrevista: Chama-se marchar?

Professor: E. Marchar o prato. E alguns estabelecimentos usam o
software. Dad o garcom pega essa comanda, vai 14 no software e digita.
O cliente pediu um peixe, uma carne, mesa tal. L4 na cozinha ja saiu
uma impressao, ou uma tela ndo é impressdo. Que mesa 6 vai pedir um
peixe, vai pedir um frango e vai pedir uma carne. Ai, o cozinheiro com
a sua brigada, sua equipe ja prepara a mis en place: " Oh, mesa tal vai
sair um filé ao molho de alcaparras". Sei 14 o que, né. " A belle miner,
ou um peixe." E ai ja preparam a mis en place. Ai, o gargom fica
olhando: " Oh, ja tomaram a caipirinha, tomaram a champagne ¢ ja, né.
Ele pega ¢ vai 14 no sistema e marcha o prato. No sistema tem uma
fungdo que ele vai marchar. Ou ele pode ligar: " Oh, ja pode marchar a
entrada da mesa 6". Entdo, tem formas diferentes, né. E ai, quem,
geralmente, em alguns restaurantes, existe uma outra pessoa que faz essa
fun¢do de coordenar esses pedidos, que fica ali entre a cozinha e o saldo,
coordenando esses pedidos, que é o aboer. Que dai, ele pega as
comandas e fica coordenando: " Oh, saiu o pedido aqui da mesa 6, avisa
o garcom, 13". Ele avisa: " Oh, teu pedido saiu, pode ja ir, né?". E
mesmo assim o gar¢com vai estar no saldo e, as vezes, ele vai estar
retornando ali & cozinha pra verificar se o prato dele estd pronto ou nao.
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E ai, sempre ele faz, antes de servir o prato, ele faz a adequagdo da mis
en place. " Ah, a cadeira 3 pediu um peixe". Entdo, ele tem que ir 14 e
adicionar os talheres de peixe. A cadeira 4 pediu uma carne, entdo, tem
que adicionar os talheres de carne. Entao, antes de levar esse pedido até
a mesa, ele faz essa adequacgdo da mis en place. Entéo, esse é um servigo
durante a sequéncia do pedido. E, fora isso, ele tem ainda, a cada
finalizagdo do prato, o desembarago da mesa. Que o desembaraco ¢ a
retirada dos talheres e utensilios, que ele tira na mao, né, cruza os
talheres. Ele pode colocando isso num aparador e do aparador levar la
pra copa suja. Ou, entdo, levar direto pra copa suja. Os restaurantes bem
classicos, tradicionais, ndo permitem isso, de pegar os talheres e levar
pra cozinha. Tem que primeiro levar pro aparador. E somente do
aparador, com a bandeja levar até a mesa. Eles ndo permitem que vocé
ande com pratos na mdo no saldo. Tudo tem que ser na bandeja.
Depende, também, do estabelecimento.

Entrevistadora: Ai, nessa sequéncia que tu estais passando, ja tirou o
pedido, ja4 encaminhou pra mesa, trouxe € ja serviu, anotou a sequéncia,
né.

Professor: Fez o desembaracgo, né?

Entrevistadora: Fez o desembarago.

Professor: Trouxe a préxima sequéncia.

Entrevistadora: Sim, ai serviu todas as sequéncias, ai?

Professor: Ai, trouxe a sobremesa, serviu também, né. Adicionou os
talheres.

Entrevistadora: Pra cada uma dessas, ele faz o pedido ou o pedido ¢ tudo
14 na frente?

Professor: O pedido ¢ tudo 14 na frente. Geralmente, o que ele ndo faz
assim ¢ a sobremesa.

Entrevistadora: Ah ta. Deixa pra depois tirar um pedido de sobremesa.
Professor: E geralmente. Mas ele pode fazer tudo. Porque ai que dessa
forma a cozinha j& consegue fazer a mis en place de cada prato. Sendo,
sempre vai ser uma surpresapra cozinha, né. " Oh, mesa 6 agora quer um
peixe e quer uma batata frita". Ai, ela ja sabe, ndo. T4 ali o pedido, eles
vao comer isso. Entdo, isso facilita o trabalho da cozinha e também do
saldo porque o cliente ndo fica muito tempo esperando. Entdo, essa
basicamente ¢ a atividade do gargcom, né. De fazer a mis en place,
receber o pedido, adequar a mesa, tomar nota do pedido, né. Fazer o
servi¢o de bebida, fazer o desembaraco, né.

Entrevistadora: O servigo de bebida é, também , apresentar um cardapio
e as possibilidades de bebidas.

Professor: As possibilidades de bebidas também.
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Entrevistadora: Isso ¢ feito antes ou depois da comida?

Professor: Isso ¢ feito depois da comida. Por que? Se tu faz um aperitivo
¢ antes, né. Antes de vir o prato. Porque se vocé pensa em vinho, por
exemplo, tu vai harmonizar o prato com o vinho. Tu ndo harmoniza o
vinho com o prato, né. Entdo, € sempre na sequéncia. Uma carne, né. A,
tu vai harmonizar essa carne com vinho tinto. Entdo, primeiro tu tira o
pedido da comida, pra depois vocé apresentar a carta de bebidas.
Entrevistadora: Que pode ser o gargom ou o sommelier?

Professor: Pode ser o garcom ou o sommelier, depende o
estabelecimento. Hoje em dia, vocé ja encontra essa carta junto com a
carta de comida, né. Mas o correto ¢ sempre colocar separada. E ai,
alguns restaurantes mais cldssicos, existe um carddpio distinto para as
mulheres, que ele ndo tem valores. Somente para os homens. Para as
mulheres ndo tem valores. Ai, ele vem marcado com uma cor diferente
ou com uma fita, pra o maitre, o gargom identificar: " Ah, esse & pra
mulher, esse pro homem."

Entrevistadora: Isso ainda acontece hoje?

Professor: Acontece, ndo bastante mas acontece.

Entrevistadora: Em restaurantes mais...

Professor: E.

Entrevistadora: Tradicionais.

Professor: Mais tradicionais ou que prestam um bom servigo, né. Se tu
fores em Curitiba, tu encontras restaurantes assim. Se for um hotel 5
estrelas, também, né. Depende aonde tu vais, né. Mas, ¢, Floripa,
também, deve ter alguns restaurantes assim, né.

Entrevistadora: E o encerramento do servigo do gargom?

Professor: Ah, ele pode, no final da sobremesa, se informar se gostariam
de um digestivo ou um café, né. Ai: " Ah, quero um digestivo". Ou: "
Ah, quero um café." Ai, ele pode servir um café. E ai, ele espera o
cliente solicitar a conta, né. Ai, ele vai tirar a conta, no caixa, vai colocar
num porta-conta, ou num prato, num pequeno prato de sobremesa ou
pires. E levar, ao pé da bandeja e colocar: " Senhor, a sua conta". Entdo,
ele faz isso, né. Ai, ele vai encerrar o pedido, né.

Entrevistadora: Ai, encerrou o trabalho do garcom?

Professor: Encerrou o trabalho, ai o cliente vai pagar.

Entrevista: Existe uma despedida, alguma coisa?

Professor: Nao, ele pode encaminhar até a porta de saida, depende do
estabelecimento, e agradecer. O que ¢ legal isso, né. E bem importante,
ndo acontece com muita frequéncia, né. Ou, entdo, o maitre. Mas
geralmente o gargom pode ir até a frente e encaminhar a pessoa, esperar
e se despedir, puxar a cadeira, na hora da pessoa se levantar. E ai, depois
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disso ele vai fazer o desembaraco da mesa que ndo tem mais ninguém.
Al, primeiro tira o guardanapo, depois ele tira o prato e cruza os
talheres. Por ultimo, ele tira os copos. Ele pode seguir essa sequéncia,
né. Nio sair e pegar um monte de coisa na mdo e ir levando. Tudo isso
depende o restaurante.

Entrevistadora: Ta de tudo que tu falou, tem alguma atividade além
dessas que po sommelier faz? O garcom sdo todas essas, né? O
sommelier, se o estabelecimento tiver um sommelier, ele vai fazer
alguma coisa diferente?

Professor: Bom, o sommelier, ele vai ser responsavel pelas bebidas.
Entdo, diariamente, ele verifica o estoque de bebidas. O que ele precisa
pra alguns eventos futuros, né. Via ter um evento amanhd pra 500
pessoas, ou semana que vem. Entdo, ele vai atras dessas bebidas, vé
comprador ou solicita através do setor de compras ou almoxarifado. Ele
distribui também as bebidas para os setores. Que tem o bar, o bar no
final do dia ele encaminha: "Oh, quero 10 uisques, quero 10 cervejas,
quero isso, isso e isso. E o bar vai encaminhar pra ti o pedido, pro
sommelier. O sommelier to do dia ele vai pegar mandar essas bebidas
pro bar. Tem que mandar essas bebidas pro setor de eventos. Vai ter um
jantar amanha, né, vou ter que mandar outras bebidas pro saldo. Entéo,
ele...

Entrevistadora: Tipo um planejamento.

Professor: Um planejamento. Ele recebe esses pedidos e ele encaminha
esses pedidos. Ele abastece os setores, né. Entdo, ele é responsavel pelas
bebidas de uma forma geral, muito mais pelos vinhos, né. Pela carta. E
ai, durante o atendimento , ele vai ja separar alguns vinhos que ja foram
solicitados em especial pra alguma mesa, né. Mas ai, ele vai apos o
maitre ou o gargom tirar o pedido da comida, ele vai apresentar a carta
de vinhos. E ai, ele vai...

Entrevistadora: Ja sabendo o que eles escolheram pra comer...

Professor: Exatamente, ele vai apresentar. Um bom sommelier, ele vai
inclusive auxiliar o cliente na escolha do vinho.

Entrevista: Recomendar.

Professor: Ele vai auxiliar, vai recomendar, né. Logico, ele ndo vai
dizer: " Oh, o senhor tem que tomar esse vinho com essa comida". Nao,
ele vai dizer: "Oh, eu recomendo tal vinho, harmoniza muito bem com
tal molho". Ou, entdo, o cliente pode demandar uma davida, né: " Esse
vinho aqui, tu conheces?" " Ah, esse vinho ele ¢ de tal produtor, de tal
safra, né. Ele ¢ meio amanteigado, quando tu toma ele , ele ¢é
aromatico". Entdo, o cliente vai, ele vai ali trocar uma idéia com o
cliente sobre aquele vinho. " Ele tem um pouco de acidez, ndo tem
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acidez, ele é um vinho leve, ele ¢ um vinho com bastante tanino.
Quando tu toma um vinho e aperta aqui assim, sabe? Como se tu tivesse
comendo um caqui. Entdo, ele vai falar dessas ...

Entrevistadora: Caracteristicas?

Professor: Caracteristicas do vinho, da harmonizacéo, né.
Entrevistadora: Um gar¢om tem que conhecer vinhos como um
sommelier?

Professor: Um bom gar¢om, se ele. Um bom gar¢om, né? Digamos, ¢
interessante que ele tenha essa formagdo. Porque ele ndo sabe se vai
trabalhar num buteco da esquina ou vai trabalhar num estabelecimento
que exija isso. Ele vai ter que além de fazer a fun¢do do garcom, fazer a
funcdo do sommelier. Se ele for pra um estabelecimento bem
conceituado, digamos assim, né. Conceituado, eu digo um bom
estabelecimento que trabalha com toda..., um quadro completo. Ele nem
vai se preocupar com o vinho. O sommelier vai fazer tudo. Mas se ele
ndo for pra um estabelecimento desses, ¢ importante que ele tenha esse
conhecimento. Que ai ele vai até proporcionar mais venda, passar
informagdes com mais seguranca. Entdo, depende de tudo isso.
Entrevistadora: Tem mais alguma atividade do garcom, assim,
especialmente no lidar com o cliente? Ou tu acha que contemplou tudo?
Professor: Nao, em geral ¢ isso, né. Cai um talher, ele vai traz um talher
limpo, um guardanapo, traz um guardanapo limpo, pega o sujo. Entdo ¢
a mis en place do saldo e o atendimento em si. E a finaliza¢do que ¢é tirar
a toalha, né. Separar o enxoval. Esse ¢ o dia-a-dia do garcom, no
restaurante numa forma geral, assim, né. Essas atividade mudam
conforme, também, o estabelecimento.

Entrevistadora: Mas, pensando numa formacdo do gargom, seria bom
que ele tivesse uma formagdo que prevé essas atividades.

Professor: E.

Entrevistadora: Certo. E, qual ¢ a tua opinido em relagdo a um gargom
dominar uma lingua estrangeira?

Professor: Acho isso fundamental, né.

Entrevistadora: De acordo com a tua experiéncia profissional, isso ¢
importante? Ele encontra estrangeiros?

Professor. E. Ele encontra. Tem situagdes, sempre acontecem situagdes
que as vezes tem um estrangeiro. E, se o garcom fala, o inglés ou que
seja, o espanhol, isso facilita muito o atendimento pra ele, né. E pode ser
que o maitre fale, mas naquele dia ele ndo estd ou nao tem o maitre. Al,
como ¢ que faz? Vai ter que desenhar?

Entrevistadora: Isso seria mais responsabilidade do maitre?

Professor: Nao, isso depende. Tudo depende do estabelecimento, mas se
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0 gargom ta..._Atender... E muito bom que ele atenda, né, falando o
idioma daquele cliente.

Entrevistadora: Isso vai fazer diferenca nele como profissional?
Professor: Como profissional. Faz muita diferenga inclusive.
Entrevistadora: Conseguiria um melhor trabalho?

Professor: E s6 o idioma ndo vai proporcionar um melhor trabalho. Tem
a questdo da habilidade, do conhecimento, tem tudo isso, né. Mas ¢ um
fator...

Entrevistadora: Diferencial.

Professor: E. E pesa bastante, né. " Eu falo inglés". Isso ai pesa muito.
Aqui em Floripa, por exemplo, nossa. " Eu falo inglés", isso ai ¢ um
grande diferencial, que tu tens.

Entrevistadora: Entdo, ta. Entdo era isso Cassiano.

Professor: Eu ndo falei pra ti sobre a fungdo do maitre, né? Mas vou dar
uma geral. Porque o maitre entdo, tens o maitre do hotel, tens maitre
executivo. Mas vamos falar do maitre do hotel, que o maitre do...
Entrevistadora: Do restaurante.

Professor: Assim, mais conhecido assim. Entdo, ele tem a funcdo de
fazer escalas de trabalho, né, que isso estd relacionado com
planejamento e coordenacdo. Entdo, monta escala do pessoal, né. Quem
trabalha na segunda, quem folga tal dia. Planejar e coordenar todo o
servico, né. A forma como ele vai querer que se faca esse servigo, que se
receba na porta o cliente, que puxe a cadeira para o cliente, que
acompanhe...

Entrevistadora: O padrdo de atendimento?

Professor: O padrdo de atendimento. Entdo, ele vai, também,
acompanhar essa forma de atendimento, né?. Durante o servigo, além de
coordenar as reservas, separar, também, as pragas. Dizer: " Oh, o
garcom tal fica em tal mesa. O gargom tal atende 3 mesas. Tu atende 2
mesas." Entdo, ele faz essa divisdo, também, de pragas. Quando eu falo
pragas, eu falo uma quantidade de mesas, né. Entdo, ele vai fazer isso.
Ele vai separar essas pragas. E vai, durante o servico, além de
recepcionar o cliente e encaminhar até a mesa, ele vai acompanhar o
servico. Digamos, tal mesa ele viu que pediu tal pedido. Entdo, ele fala
com o gargom: " E ai, como ¢ que ta o pedido daquela mesa 14? Ta
saindo?" Ou, entdo, ele vai 14 no software e olha, mesa tal vai vir agora
uma carne, a mais ndo tem os talheres de carne. Ele comunica o gargom:
" Oh, ndo esquece de fazer a adequagdo daquela mis en place. Traz os
talheres" Entdo, ele vai fazendo toda essa coordenacdo durante o
atendimento. Ele fala pro sommelier: "Oh, 14 ndo tem vinho.O cliente ta
sem vonho, 14. Faz o servigo de vinho, por favor? Oh, o cliente 14 t4 sem
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agua". Entdo, ele vai coordenando isso durante todo esse atendimento.
Ele treina pessoal, né. Cuida do servigo como um todo. Faz o
fechamento ...

Entrevistadora: E o coordenador.

Professor: E o coordenador. Faz o fechamento do restaurante. Do caixa.
Entrevistadora: Mas, além disso, ele tem contato com o cliente?
Professor: Tem contato com cliente, né. Ele faz o fechamento do
restaurante, conferéncia de caixa. De estoque, de vinhos, de tudo que...
Entrevistadora: O contato dele com cliente é especialmente pra tirar o
pedido? Em restaurantes que tem o maitre?

Professor: Sim ,sim. E, também, de acompanhar se ta tudo sendo...
Entrevistadora: Se ta ao agrado. Entdo, ele que vem. Faz, checa as
mesas.

Professor: Aham. Exatamente. Ele faz isso.

Entrevistadora: Se o servigo esta a contento, essas coisas assim.
Professor: Aham. E isso que ele faz.

Entrevistadora: Certo. Entdo ta. Tu achas que mais alguma informag¢ao?
Professor: Existe, também, o chefe de fila. Que ele € como se fosse um
garcom, trabalha atendendo. Mas, a0 mesmo tempo, ele coordena as
mesas, os pedidos. Ele fica coordenando o pessoal. Digamos, mais in
loco, né. O maitre fica um pouco mais distante, olhando o todo e o chefe
de fila, ele ta ali acompanhando, t4 atendendo uma mesa, ta ajudando
um colega a pegar um prato ou ajudando com uma bandeja,
desembaracar uma mesa. Além de coordenar, ele também ajuda no
servico. Essa € uma diferenca...

Entrevistadora: Chefe de fila.

Professor: E ele ¢ um... Ele tem a possibilidade de logo passar pra um
maitre, o chefe de fila.

Entrevistadora: A hierarquia ¢ cumim, garcom, chefe de fila, maitre. E o
sommelier e 0 maitre estdo no mesmo...

Professor: Mesmo patamar. Ambos estdo abaixo do gerente de
alimentos e bebidas.

Entrevistadora: Entdo, ta. Obrigada.

Professor: De nada.
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APENDICE 3- Entrevista com o Chefe de Recepcio (CR)

Texto resultante de entrevista com o profissional Chefe de recepgao

As frases entre aspas significam falas de outras pessoas ou do proprio
autor referindo-se a uma fala sua na situagdo narrada.

Algumas hesitagdes estdo sinalizadas com reticéncias.

O texto é uma transcriagao.

Data:

Hora: 14h

Local: Bar do hotel Castelmar.

Nome completo: Vanderlei Schuhaus, 21 anos como chefe de recepgao
no Castelmar Hotel , no centro de Florianépolis.

Chefe de recepgdo: Deu? Meu nome ¢ Vanderlei Schuhaus. Eu ja
trabalho aqui no Castelmar h4 21 anos. Eu comecei a trabalhar como
auxiliar junior, na recepgdo. Com o tempo de servico, eu fui promovido
a Supervisor de Hospedagem, Chefe de Recepgdo. Vocé gostaria de
saber as minhas atribui¢des?

Entrevistadora: Sim, se pudesses falar um pouco sobre a tua experiéncia
profissional...

Chefe de Recepgdo: Eu, como Supervisor de hospedagem, o que que eu
cuido mais. Primeiro de tudo, é chegar no hotel, na recepgdo e ler o
LOG BOOK. E um livro de ocorréncias que acontecem durante o dia, a
noite, sempre anteriormente, né. Se tiver alguma coisa pra resolver tipo:
falta de documentagdo de reserva, alguma reclamagdo do cliente. O que
que eu fago? Eu, na mesma hora, procuro o cliente, conversar com ele
pra verificar qual ¢ a dificuldade que ele teve, o que que aconteceu. Por
que que ele ndo gostou do apartamento. Se algum funcionério nosso
atendeu mal, né. E seria mais ou menos isso. E também, ai, eu tiro um
relatorio de Check in do dia, de reserva, de previsdo de check in, pra
verificar se tem alguma observacdo, tipo um upgrade, apartamneto
upgrade, um apartamento de frente, um apartamento pra ndo fumante,
apartamento fumante.

Entrevistadora: Uhum. O que seria o upgrade?

Chefe de recepgio: E tipo, vocé reserva o apartamento um standard, e ¢
fornecido um superior.

Entrevistadora: Ah, sim.

Chefe de recepcao: Tipo, vocé reserva o superior e a gente da uma suite.
Entrevistadora: Mas por solicitagdo do hospede ou nao?

Chefe de recepgdo: Por solicitacdo da agéncia, da empresa e, até, pelo
que o hospede vai nos ocasionar durante o ano em hospedagem. Tipo
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assim, uma empresa faz uma reserva pra conhecer o hotel. Pra, durante o
ano, mandar varios clientes para o hotel. Entdo, a gente sempre faz um,
da um apartamento maior, faz uma cesta de fruta pro cliente, deixa uma
carta de boas vindas.

Entrevistadora: Uhum.

Chefe de recepcdo: Esse tipo de coisa, de servigo, exatamente.
Entrevistadora: Isso esta relacionado com a hospitalidade do hotel?
Chefe de recepgio: Hospitalidade do hotel, exatamente.

Entrevistadora: Ta. E s6 uma davida. Esse LOG BOOK, ele é
preenchido por quem?

Chefe de recepc¢do: Por todos os recepcionistas. Entdo, a primeira coisa
que ¢ a funcdo do recepcionista. A primeira coisa, antes de chegar na
recepgdo, € ler o LOG BOOK.

Entrevistadora: Ler?

Chefe de recepgdo: Ler. Ler pra ver se ndo tem nenhuma pendéncia do
dia anterior. Ver se caso, ndo tem alguma tarefa, alguma, tipo: chamar o
taxi pra determinado horario. Um passeio, o hospede gostaria de fazer a
locagdo de um carro. O Hoéspede gostaria de informagdes sobre um
teatro. Um guia turistico.

Entrevistadora: Ele registra as solicitagdes dos hospedes?

Chefe de recepcao: Isso.

Entrevistadora: Solicitagdes e reclamagoes.

Chefe de recepcio: E reclamagdes.

Entrevistadora: Que necessitam de um encaminhamento.

Chefe de recepgdo: E, vamos supdr, principalmente um auditor & noite,
ele ndo tem esse servigo diario pra ligar pra uma agéncia de turismo, um
teatro. Entdo, ele anota. No outro dia de manha, o recepcionista faz, né.
Entrevistadora: Sei, vai realizar.

Chefe de recepgdo: Exatamente.

Entrevistadora: T4, entdo assim, agora falando do recepcionista, mesmo.
O senhor trabalha 21 anos aqui no Castelmar?

Chefe de recepgdo: No Castelmar.

Entrevistadora: Entdo, o recepcionista, né. O que que ele faz no seu dia
a dia?

Chefe de recepcao: Ele chega na recepgdo, também 1€ o Log Book, né. E
ele vai, primeiro de tudo, ele vai ver o nimero de, os check outs que
tem e check ins. Check out é saida, check in ¢ entrada, né. Entdo,
primeiro ele vai, claro, logico, ele vai conferir o caixa. Vai conversar
com o recepcionista que vai passar o servigo pra ele, né. Porque nem
tudo ¢ anotado no livro, entdo, eles passam direto, pessoalmente, né. Ai,
vocé vai ver os check in do dia.Vai ver, entdo, o tipo de apartamento e ja
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vai encaminhar. Porque, vamos supor, tem o early check in, que a
pessoa tem reserva pro dia e vai chegar 10 da manhd. Entdo, o
recepcionista ja reserva o tipo de apartamento, chama a supervisora,
pede pra dar prioridade nesse apartamento. Prioridade pra limpar o
apartamento, ver se, no caso, ta tudo OK.

Entrevistadora: Isso chama-se early check in?

Chefe de recepgdo: Early Check in, exatamente. E como seria um late
check out. Um late check out é, a diaria fecha ao meio dia, € ele: " Ah,
eu posso sair as 15h?" Conforme a disponibilidade, a gente libera esse
late check out. Ou entdo, com a cobranga demeia didria. Porque a nossa
diaria, ela fecha ao meio dia. Entdo, a gente d4 uma tolerancia até as
14h. Apos as 14h, a gente ja cobra meia diaria até as 18h. Apds as 18h,
ja cobra uma diaria cheia. Entdo, o recepcionista, e também, ele vai ver
o check out do dia. Além de ver o check in, ele vai ver o check out, que
o check out do dia ¢ as saidas que tem. Entdo, ele vai pegar e tirar o
relatério e vai conferir apartamento por apartamento. Apartamento, um
exemplo, apartamento 205, faturar didrias e extra cash. Faturar diarias o
que que seria? Faturar as didrias, a pessoa sO vai assinar as didrias e
extra cash, vai pagar as despesas extra aqui. Entdo, ele vai pegar, vai no
arquivo da pasta do apartamento 205, e vai pegar o documento para
conferir se realmente a observagdo que esta no sistema é o que esta no
documento. Até pra evitar futuros transtornos com a empresa que foi
faturado com nosso faturamento interno do hotel, também. Pra ser um
check out 100% perfeito. Entdo, ele vai pegar o documento vai faturar a
diaria, valor da diaria, OK, do dia 5 ao dia 8, OK, e ai, vai ver a despesa
extra, pra ver se todas as comandas estdo ali. Porque a hora que o
hoéspede for fechar a conta pra ndo ter essa: " Ah, mas eu ndo consumi
isso, essa comanda ndo € minha". Ai, vocé, vocé tem a comanda e vocé
mostra a comanda: " T4 aqui a comanda, oh. T4 aqui a sua assinatura".
Confere com a ficha, deixa a ficha junto também, né, pra ndo ter esse
tipo de constrangimento pro cliente e para o hotel em si. E também, ai,
vai verificar o carro certinho, o nome da pessoa, se realmente 0 nome
que esta na ficha é realmente o que esta no sistema. Quer dizer, uma
reserva por telefone, até por email mesmo, pode colocar o nome errado,
né.

Entrevistadora: Essas verificagdes todas o hotel ja tem essas
informagdes? Nao precisa estar em negociacdo com o cliente pra saber
isso? Tu faz uma vistoria em todas as informagdes que o hotel ja possui?
Chefe de recepgdo: Exatamente. Porque, vamos supor, todas as
empresas faturadas, elas fazem um cadastro com o hotel. Entdo, vamos
supor, vocé tem uma empresa. Por exemplo a CELESC, A CELESC n6s
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temos um convénio. A CELESC, ela vai mandar todos os dados
cadastrais deles, o hotel vai fazer uma pesquisa, o hotel vai fazer uma
pesquisa, uma consulta, ver se ndo tem protesto em cartdrio, vé se ta
tudo liberado. Ai, o hotel sim, libera o cadastro.

Entrevistadora: Isso assim de empresa, né?

Chefe de recepgio: De empresa.

Entrevistadora: Estamos falando de empresa.

Chefe de recepgdo: E de particular, vamos continuar primeiro da
empresa.

Entrevistadora: Ta.

Chefe de recepcdo: Ai, vamos supor a CELESC solicita uma reserva
para o Castelmar. Eles s6 vao mandar um email: " O Castelmar solicita
uma reserva para o Vanderlei Schuhaus, periodo de x a x, faturar diarias,
extra cash. Solicita uma diaria, faturamento total. Faturamento total ¢
que fatura tudo, pessoal s6 assina a notinha. Entdo, com esse
documento, para o Castelmar, ja é o suficiente. Por que? Porque a gente
ja tem um convénio com a CELESC, com timbre da CELESC e tudo. E
quando ¢ uma reserva particular, principalmente agora na temporada, a
gente, tem muitos hotéis que tdo levando calote. Entdo, o que que a
gente, mesmo que seja por email, por documento, a gente exige, ou para
garantir a reserva, depdsito antecipado da primeira diaria, ou entdo,
pagamento das diarias no check in, no balcdo. Porque até inclusive, tem
pessoas, que ja aconteceu de chegarem aqui: " Ah, vocé tem um
apartamento”. Ai, vocé diz: " Tem que pagar a diaria". " Ah, mas eu
tenho que pagar, ja? Vocés estdo desconfiando de mim?" E tem muitos
que realmente estavam pensando em se hospedar e ndo pagar a conta do
hotel. Ai, diz: "Ah, s6 um pouquinho, vou 14 no meu carro". Pegam,
entram no carro € vao embora. Entdo, isso é fundamental. Tem inclusive
com familia ja aconteceu aqui da gente hospedar: " Ah, mas ta cheio de
bagagem, ta cheio com crianga tudo". Do hdspede, aos poucos, ir tirando
a bagagem, colocando no porta-mala. A gente vai ver deixa uma conta
enorme de mais de mil reais e o recepcionista que fez o check in que é
responsabilizado.

Entrevistadora: Entdo essa garantia, ela acontece no check in? S6 que tu
estavas falando de reservas. O recepcionista aqui faz a reserva? E um
setor, né?

Chefe de recepcdo: Na@o. No6s temos um departamento especifico,
departamento de reservas. Inclusive, quando o nosso departamento de
reservas ndo estd funcionando, a gente s6 pode fazer reserva particular.
Ali, vocé fala: "Ah, mas eu gostaria, eu sou da empresa e eu gostaria de
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faturar a diaria". A gente ndo faz, a gente faz uma pré-reserva e no outro
dia passa pro departamento de reserva, exatamente.

Entrevistadora: Entdo, o recepcionista, ele pode fazer reserva particular?
Chefe de recepgdo: Pode, sim. Ou, entdo, quando é empresa, pode pegar
o nome da pessoa ou, se for pro mesmo dia que o departamento de
reserva nao esta funcionando, vocé€ vai hospedar e vai deixar o cliente
bem ciente que o faturamento s6 vai ter validade ap6s o hotel receber
toda a documentagdo autorizando o faturamento, isso dentro, se o hotel
tiver o cadastro da empresa, né.

Entrevistadora: Sim. E pra particular? Por exemplo, chega um cliente
sem reserva, que ndo conhece o hotel, qual ¢ o procedimento?

Chefe de recepgdo: O procedimento, o recepcionista vai atender, dar um
" Bom dia, boa tarde". Pergunta se é a primeira vez que ele estd vindo
no hotel. Ele vai perguntar se tem um apartamento, né. " Temos". " Qual
o valor?" A gente vai dar os valores. Ai, pergunta se tem garagem, a
gente cobra a garagem a parte também. Ai, a gente s6 explica pra ele
que como ele t4 chegando sem reserva a gente vai cobrar antecipado a
hospedagem dele. " Vocé vai ficar..." " Ah, eu vou ficar uns quatro
dias". Entdo, pra gente ndo cobrar os quatro dias, a gente cobra dois dias
e se ele continuar depois dos dois dias, cobra mais dois dias. Nunca
deixa pendente a hospedagem.

Entrevistadora: Toda a hospedagem?

Chefe de recepgdo: Exatamente. E tens cientes que ndo gostam que
acham que o hotel ta desconfiando e coisa. Mas isso € uma seguranca
para a recep¢do. Porque pro hotel ndo correr, porque se o recepcionista
cometer essa falha, a responsabilidade é do recepcionista. Ele que tem
que pagar a hospedagem. Entdo, por isso todos, a maioria dos hotéis
hoje tem o sistema de quebra de caixa. Tipo, tem outros hotéis que ¢é
ponto. Conforme o faturamento do més o recepcionista ganha 4, 5 , 6
pontos, além do salario. Nos aqui € 20% do salario, 20% de quebra de
caixa. Entdo, se vocé tem o salario de mil reais, vocé tem um quebra de
caixa de 20%, da mais duzentos reais. Esses duzentos reais ¢ pra esse
tipo de custo. Se vocé ndo tem nenhum débito, vocé ndo paga nada,
vocé recebe todo, todo o teu salario, né. Porque, as vezes, vamos supor,
vocé recebe uma comanda do restaurante e, as vezes, na correria, ¢ Smil
e vocé langa s6 5. Ai, o cliente vai ali, ndo vai falar nada e vai pagar s6
5. Ali, o auditor vai tirar o relatorio, que o recepcionista da noite ¢ a
auditoria, que vai ver que a comanda ¢ um valor na verdade de R$50 ¢
ndo R$5,00. Ai, o recepcionista paga essa diferenga.

Entrevistadora: O auditor, ele faz a auditoria das coisas que ja
aconteceram ou das coisas que vao acontecer.
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Chefe de recepcdo: Das coisas que ja aconteceram.

Entrevistadora: Ah, das coisas que ja aconteceram.

Chefe de recepgio: E como se ele, também vamos supor, todo o check
ins que a gente faz durante o dia, todo langamento de restaurante,
frigobar, lavanderia, telefones. Ele, a noite, ele vai gerar um processo de
auditoria e vai sair os relatorios. Com esses relatdrios, vai conferir todas
as comandas de restaurante, todas as comandas de frigobar, telefone,
inclusive os check ins que foram feitos. Vai verificar se tem todos os
documentos na pasta. Mesmo que o recepcionista no outro dia faca a
mesma coisa. Mas o auditor também tem essa tarefa de conferir pra ver
se esta tudo OK, até pra quando o recepcionista do outro dia for fazer a
conferéncia, for fazer o check out, esteja tudo em maos, com todas as
comandas. Porque tem muitas vezes que o cliente: " Ah, ndo consumi
isso. Ah, ndo consumi aquilo." Entdo, ¢ bem complicado.
Entrevistadora: Entdo, vocé tem que ser bem criterioso.

Chefe de recepcdo: Exatamente.

Entrevistadora: Ta, ai, vocé estava falando ainda pouco, que o
recepcionista, entdo, no check in particular, ele cumprimenta o hospede,
pergunta se ja conhece o hotel. Se o hdspede nao conhece o hotel, o que
que ele faz?

Chefe de recepgdo: A gente vai pedir pro mensageiro pra acompanhar
até o apartamento e a hora que ele tiver um tempo, pra ele voltar na
recepgdo, que um de nossos funciondrios vai ter o prazer de mostrar o
hotel.

Entrevistadora: Certo.

Chefe de recepgdo: De mostrar, vamos supor, esse hotel, ele tem duas
torres, entdo, 14 no final tem restaurante, tem piscina, tem saldo de
beleza, tem sauna...

Entrevistadora: Seria o recepcionista ou nao?

Chefe de recepcdo: O recepcionista, ou 0 mensageiro.

Entrevistadora: Um dos dois vai trabalhar nessa fungao...

Chefe de recepc¢do: Um dos dois, exatamente.

Entrevistadora: De mostrar o hotel.

Chefe de recepcdo: Exatamente: "Oh, aqui nés temos o nosso
restaurante, € servido o café da manha, servigo o almogo.
Entrevistadora: Mas antes de mostrar todo esse servigo que tem, mostra
o quarto? Pra aquele que ndo conhece o hotel.

Chefe de recepgdo: Exatamente, o mensageiro vai la acompanha o
héspede até o apartamento, liga a energia, liga a televisdo, mostra o
cadapio, que ¢é o diretdrio. Cada apartamento, ele tem um diretério com
todas as informagdes do hotel, mesmo que o recepcionista va mostrar,
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mas no diretério ta tudo especificado, o horario de restaurante, o horario
de check in, o horéario de check out, ramal de lavanderia, ramal de todos
os departamentos, lojas de conveniéncia que o hotel tem, sauna, centro
de convengdes, metragem dos saldes de eventos, nomes das salas.
Entrevistadora: Isso, antes de proceder mesmo o check in? Primeiro
apresentando o hotel?

Chefe de recep¢do: Nao, primeiro, ele automaticamente, ele ja se
hospeda. Vocé faz o walk in ou check in normal.

Entrevistadora: Qual é... O que que € o walk in? O walk in seria...

Chefe de recepcdo: O walk, o walk in é chegando no hotel sem reserva.
Entrevistadora: Ta, entdo ¢ essa situacdo ai.

Chefe de recepg@o: E o check in é com reserva. Independente de ser
walk in ou check in, tem muitas pessoas que é a primeira vez que tdo
chegando no hotel, entdo eles ndo conhecem o hotel.

Entrevistadora: Sim.

Chefe de recepcdo: Entdo, independente disso, ¢ mostrado.
Entrevistadora: Mostrar, apresentar o hotel os servicos do hotel,
exatamente.

Chefe de recepcdo: Do hotel, exatamente.

Entrevistadora: E pra proceder esse registro dele, é simplesmente, como
¢ que ¢ realizado na recep¢ao?

Chefe de recep¢do: Tem uma ficha de FNRH, que ¢ a ficha de registro
de hospede. Ele vai preencher a ficha e a gente vai pedir todos os dados
da ficha. E depois, posteriormente, um documento, uma carteira de
identidade ou até o nimero do CPF. Tem muitos que ndo gostam: " Nao,
ndo, ndo. Por que que vocé quer meu nimero...". E a determinacdo que
eu passo pra eles ¢ que se a pessoa se negar a mostrar um documento, €
pra ndo hospedar. Ai tem uns que diz: " Ah, quero falar com o gerente".
Vem ali e me xinga, coisa ¢ eu digo: " Nao, o senhor veja bem, o senhor
ta vindo se hospedar no nosso hotel, o senhor chega sem reserva, o
senhor t& preenchendo uma ficha. Eu ndo sei se a sua ficha é verdadeira.
O senhor pode ta falando que botou aqui Antdnio, mas seu nome pode
ser Marcos". "Ah, mas vocé ta achando que eu t6 mentindo". " Nao, eu
nao estou achando que o senhor estd mentindo, s6 estou pedindo para o
senhor mostrar um documento pra comprovar que realmente o senhor ¢
essa pessoa que o senhor botou na ficha. Tem muitos que, na verdade, ja
vem com o documento em maos, ja deixa do lado da ficha pra ir
preenchendo. Porque todos os hotéis tem isso principalmente...
Entrevistadora: Isso pra quem faz reserva e pra quem ndo reserva,
independente?

Chefe de recepcdo: Geralmente ¢ mais pra quem ¢ walk in, pra quem
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ndo tem reserva. Porque quando é com reserva, geralmente é com
empresa tudo. Ai quando é com empresa, ja tem todos os dados desse
cliente.

Entrevistadora: E ai, preenche a ficha.

Chefe de recepgéo: Ai, voce vai ver o tipo de apartamento, perguntar pro
cliente se ele gostaria de um apartamento fumante, ndo fumante, um
andar mais alto, um apartamento silencioso. Geralmente eles pedem um
apartamento de frente, né.

Entrevistadora: Vista pra...

Chefe de recepgdo: Vista pra ponte exatamente. E nem sempre vocé
tem. E daivocé diz: " Oh, senhor, eu vou ter apartamento de frente mas
vou dar um 6timo apartamento, um upgrade pro senhor, pro senhor ficar
bem a vontade. As vezes ndo é nem um upgrade, mas so pra ele sentir
que a gente ta sendo gentil com ele. E principalmente se ele ndo conhece
o hotel, ele ai ele vai dizer: "Oh, legal, 6timo apartamento". Nossos
apartamentos sdo bem grandes mesmo, praticamente sdo apartamentos.
Entrevistadora: Sim.

Chefe de recepgdo: Entdo eles ficam satisfeitos. Tem uns que ndo ficam
satisfeitos. Mas isso é o dia a dia. Isso ¢ a exigéncia do cliente.
Entrevistadora: Sim. E entdo, ele ¢ encaminhado pro quarto, finalizando
ali a forma de pagamento.

Chefe de recepcao: Exatamente. Ele paga uma, duas diarias no balcao.
Ele chama o mensageiro: " Faz o favor acompanha..." Bom sempre
chamar a pessoa pelo nome do que chamar de senhor. Principalmente se
vocé ja tem a ficha ali, vocé ja sabe o nome dele. Ai vocé diz assim: "
Oh, Marcelo, faz o favor acompanha o senhor Paulo até o apartamento.
Senhor Paulo, seja bem vindo se precisar de alguma coisa, o senhor nos
procura aqui na recep¢do, vai ser um prazer ajuda-lo, se tiver alguma
dificuldade.

Entrevistadora: Esse é o papel da recepcdo?

Chefe de recepcdo: Da recepcao. De deixar ele bem a vontade.
Entrevistadora: E que ele possa recorrer a recepgdo sempre que ele tenha
alguma necessidade.

Chefe de recepcdo: Alguma necessidade, exatamente. De taxi, locagdo,
informacdes turisticas, informagdes de shopping, enderego, bancos...
Entrevistadora: Tudo é o papel da recepcao?

Chefe da recepcdo: Tudo € o papel da recepgao.

Entrevistadora: Entdo, essa seria um outro procedimento que ¢ atender
as necessidades...

Chefe de recepgao: Do cliente.

Entrevistadora: E essas necessidades, as vezes sdo solicitacdes ou
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reclamacdes, né?

Chefe de recepcdo: Exatamente, os dois. Quando ¢é reclamacao,
geralmente é quando: "Oh, o meu chuveiro ta pinguando agua. Oh, meu
apartamento t4 com uma mancha na parede". Ai, vocg...

Entrevistadora: Que mais assim? O que que poderia ser mais essas
reclamacdes? Um chuveiro, as mais comuns assim...

Chefe de recepcdo: O colchdo, um fio de cabelo no banheiro, um fio de
cabelo na roupa de cama, fio de cabelo no chdo. Isso é a maoir
reclamacgdo que a gente ta tendo, inclusive a gente vai contratar uma
governanta pra evitar esse tipo de... Porque o apartamento pode ta
impecavel, mas a pessoa viu um fio de cabelo em qualquer local, ja diz
qiu e o apartamento t4 imundo, ta sujo, ndo quero mais ficar aqui. Esse
apartamento ndo foi higienizado. Entdo, ¢ bem complicado. Entdo, até,
na verdade, além desse servico de supervisdo de hospedagem eu tava
fazendo a supervisdo de apartamento também. Porque como a
supervisora ndo tinha muita experiéncia, ndo estava dando conta, e
muita camareira nova, entdo, eu dava o atendimento aqui, e também
subia nos apartamentos para liberar, principalemente os hdspedes mais
VIPs, os clientes mais exigentes. Eu ia 14 fazia, deixava algum mimo no
apartamento, uma cestinha, um laminado de frutas coisas. Verificava
tudo, porque tinha até absurdos que as camareiras vao 1a diz que estava
limpo e olhava embaixo da cama e tinha até preservativo usado,
absorvente. Coisa no roupeiro. Entdo, € coisas que ndo pode acontecer.
Vocé que tem um hotel dessa categoria, que ndo tem mais estrela,
seriam 4 estrelas. Um apartamento que embaixo da cama, se a pessoa
olhar, ter fio de cabelo as vezes mancha na roupa de cama. Isso ndao
pode. O banheiro tem que ter bem, muito limpo. As vezes se a menina
bota, meninas novas botam a fitinha 14 encima da tampa do vaso, e a
supervisora fala que ndo tem tempo e ndo olha, ndo levanta a tampa,
mas tem que levantar. A que eu levantei 14 tava cheia de urina, coisa
assim. Ai o que que eu faco? Chamo ela, também sempre chamo pelo
nome, sempre com educagdo, né. Porque vocé jamais pode, porque é
uma colega de trabalho vocé vai xingar: " Como é que vocé faz isso?
Nao se faz. Na verdade vocé ta se prejudicando, vocé td me
prejudicando, vocé ta prejudicando toda a imagem do hotel. Cuida mais
desse tipo de coisa". " Oh, seu Vanderlei, o senhor me desculpe,
realmente foi falha minha". " Tenta ndo repetir novamente." E assim vai
indo.

Entrevistadora: E quanto a...Essas sdo as reclamacgdes. E as solicita¢des
dos clientes, as mais comuns assim...

Chefe de recepgdo: Mais comuns é enderego de banco, shopping, lojas,
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farmacia, praias, mapas da cidade, eles sempre pedem muito mapas.
Inclusive a gente ta até com dificuldade da ABRASEL, de mandar
mapas pra nds, né. Eu ja tive que, ja mandei dois emails. Tive que ir 1&
pessoalmente pedir mapas.

Entrevistadora: Isso € recepcionista que faz? Recepcionista que da essas
informagdes?

Chefe de recepcio: S6 a recepgdo. Toda a recepgao, exatamente.
Entrevistadora: Sim, entdo. Além de fazer o check in, apresentar o
quarto ao cliente, aqui nesse hotel ¢ o mensageiro. Mas existem
situagdes em que o proprio recepcionista tem que apresentar o quarto?
Chefe de recepgdo:  Sim, muitas vezes, inclusive eu mesmo vou la
mostrar o...

Entrevistadora: O Coordenador da recepgao, também?

Chefe de recepgdo: Exatamente. Inclusive muitas vezes tem dois
recepcionistas, eu fico aqui na frente, no check in eu vou 14 e digo: "
Sejam bem vindos! Fizeram boa viagem? Primeira vez? Pois ndo, posso,
se vocés quiserem, eu sou supervisor aqui de hospedagem, posso
mostrar o hotel pra vocés ". Eles se sentem mais contentes, mais ...
Entrevistadora: Mais acolhidos...

Chefe de recepcio: Mais acolhidos exatamente. Porque até na hora que
eles tdo assim: " PO, a gente ja teve num hotel que a pessoa ndo olha pra
vocé no olho. Mal educadas, parece que estd tendo uma obrigacdo de
fazer a hospedagem. E aqui ndo, a gente ja teve uma sensagdo diferente.
Um acolhimento melhor. A gente se sentiou melhor do que se estivesse
na propria casa". Isso alguns. E tem alguns também que: " P6, fui mal
atendido, demoraram pra fazer meu check in". E tipo de pessoas que
sd0..., entdo (rsrs) pessoas € complicado, né.

Entrevistadora: T4, entdo atendimento as solicitagdes, atendimento as
reclamacgdes, algum outro servico? Por exemplo, mensagens.

Chefe de recepcdo: Ah, vocé também, é tudo a recepgdo, também.
Vamos supor, todas as ligagdes, nds ndo temos telefonista. Até,
inclusive, quando vocé ligou nds da recepgdo que atendemos. Entdo: "
Eu posso falar com o hospede, Sr. Mario Farias?" Vocé vai no sistema: "
Ah, pois ndo senhor, o apartamento ¢ tal." " Pode transferir?" Apesar de
que pra vocé transferir, vocé primeiro vé se a chave ndo estd aqui.
Porque se vocé transfere e a ligagdo volta, vocé vai dizer: " Oh, senhor
desculpa". " Sim mas por que que vocé transferiu se a chave ja estava
ai?" Entdo vocé primeiro tem que ver se a chave estd na..." Oh, senhor a
chave esta na recepgdo, o senhor quer deixar algum recado? Nos temos
um bloco de recados para o cliente. Ai, o hospede ligou, o nome né,
pede pra telefonar ou esteve aqui. Ai, a gente anota tudo certinho, a
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hora, a data, nome da pessoa e deixa ali no escaninho. Se a chave nao
estiver ali, a gente pede pro mensageiro deixar debaixo da porta. Porque
tem muitos héspedes que ficam no hotel e ndo estdo no apartamento,
ficam s6 com a chave no bolso. E se vocé deixar no escaninho da chave,
as vezes voce fica ali o dia todo, e o hospede néo vai ter acesso ao ...
Entrevistadora: T4. Nesse hotel aqui o hospede deixa a chave no...

Chefe de recepcdo: Na recepcao

Entrevistadora: Na recepgio, sempre que ele sai do hotel e pega a chave
sempre que ele ...

Chefe de recepcao: Exatamente.

Entrevistadora: Essa negociag@o entre pegar a chave e entregar a chave,
também ¢ uma tarefa que o recepcionista faz aqui?

Chefe de recepgio: Exatamente. Tem muitos hotéis que trabalham muito
com cartdo, né. E 0 nosso ndo, o nosso € chave mesmo. Inclusive, nos
temos um custo de R$ 55,00, essa chave de apartamento. E uma chave
que era tipo magnética, que bota no apartamento pra ligar a energia do
apartamento. Entdo, a gente sempre no check in, a gente ja pede: "Ah,
quando o senhor for sair, o senhor deixa a chave aqui conosco, tem
direito a facilitar a arrumagdo do apartamento”. Porque a camareira, as
vezes, liga muitas vezes: " Oh, a chave do apartamento estd na
recepcdo?" " Esta". Ai, entdo, ela ja sabe que pode entrar no
apartamento. E tem os cartoezinhos de: Nao Perturbe e o Favor Fazer o
Apartamento. Ai, quando o héspede deixa na porta, automaticamente a
camareira ja sabe que pode fazer esse apartamento.

Entrevistadora: Uhum.

Chefe de recepgdo: E também, um... cuidado que a recepgdo tem que ter
¢ a devolugdo da chave. Muitas vezes o hospede pega a chave, bota,
coloca no bolso, pede pra fechar a conta, acerta a conta e vai embora.
Bingo! Responsabilidade da recepcdo. Recepcionista tem que pagar essa
chave.

Entrevistadora: R$55,00?

Chefe de recepcdo: R$ 55,00. Entdo, até, eu ja passei pro pessoal,
primeiro: " Favor fechar minha conta." "Pois ndo, chave do
apartamento?" Aqui o pessoal ta bem...

Entrevistadora: Bem terinado.

Chefe de recepgao: Treinado nisso ai, né.

Entrevistadora: Com relagdo a utilizagdo do telefone, pra essa
comunicagdo com o hospede. E, por exemplo, as solicitacdes,
geralmente, sdo por telefone ou pessoalmente, ou isso é muito...?

Chefe de recepgdo: E mais, é pessoalmente. O pessoal desce do
apartamento... Tem 20% por telefone, o restante aqui na recepgao, né.
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Entrevistadora: Ento, situacdes de reclamagdo e solicitagdo podem
acontecer por telefone e podem acontecer pessoalmente?

Chefe de recepcao: Mas é mais é pessoalmente. O hospede, ele reclama
mais por telefone, quando ele ta no apartamento: " Oh, meu apartamento
ndo foi feito ainda, ja sdo duas horas da tarde!" O pessoal saiu 8 da
manha, voltou 1 da tarde, o apartamento ndo...Ai, vocé tem que ter um
joguinho de cintura e explicar pra pessoa que o apartamento dele, que os
apartamentos sdo feitos até as 16h20min. Entdo, quer dizer que o
apartamento vai ser feito ainda. Ai, vocé€ tem que ter um joguinho de
cintura: "Nao se o senhor pedisse, pedisse pra gente dar uma prioridade,
a gente daria uma prioridade no seu apartamento, pra fazer o
apartamento de manha. Mas como o senhor ndo colocou nada, ndo
colocou: Favor fazer o apartamento, a gente..."

Entrebistadora: Isso pode ser o recepcionista ou isso € sempre tratado
com o chefe?

Chefe de recepgio: Com o recepcionista e com o chefe, com os dois.
Entrevistadora: Entdo, ele tem esse...

Chefe de recepcdo: Tem, ele tem...

Entrevistadora: Jogo de cintura...

Chefe de recepcdo: Tem essa autonomia de mudar uma categoria de
apartamento. Ele tem uma autonomia de dar um desconto no telefone:
"Ah, esse telefone ¢ muito...". Inclusive, o nosso telefone aqui, ndo sé o
nosso, mas os hotéis cobram uma taxa alta, né. Entdo, ele tem essa
autonomia. Claro, eu s6 peco pra eles pedirem pro cliente assinar, tem
um bloco de estorno, de desconto. Ndo, € vocé tem essa autonomia e,
realmente, vé se realmente ta fora do padrdo, né. Uma liga¢do, uma
ligagdo... cobrar R$ 20,00. Ta fora do... Entéo, ai ele tem essa autonomia
de dar o desconto: " Ah, vou dar um desconto pro senho entdo de 50%.
O senhor s6 d4 um visto aqui pra mim. Pra mim comprovar realmente
que eu t6 dando esse desconto pro senhor, pra ndo dizer que eu estou
pegando esse dinheiro e t6 dando o desconto na fatura." Ai, o que que a
gente faz? Pega a ficha do cliente, com a do estorno, a do bloquinho que
foi assinado e tira uma cépia. E essa copia ele deixa numa pastinha pra
mim. No outro dia, eu chego de manha, eu pego o relatério de estorno
do dia anterior, pego todos os relatorios de estorno e vou conferindo
uma por uma, pra ver se realmente ta batendo, assinatura do cliente, o
desconto. Porque vocé sabe que tem, em hotelaria principalmente, tem
muito, tem funciondrios que sdo honestos, mas tem muitos que nao
sd0... Todas as empresas ¢ verdade. Entao...

Entrevistadora: Sempre tem que ter procedimento.

Chefe de recepgao: Uhum.
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Entrevistadora: E o procedimento de check out? Como ¢é que ele ¢ feito?
Chefe de recepgdo: Check out, a pessoa muitas vezes, ja vem direto no
balcdo ou liga do apartamento: " Vocé pode fechar minha conta por
favor?", liga pra recepcdo: " Pois ndo, o senhor gostaria que fosse pegar
sua bagagem?" " Ah, sim por favor." Ai, o mensageiro vai la, pega a
bagagem, faz a vistoria do apartamento.

Entrevistadora: O mensageiro mesmo?

Chefe de recepgdo: O mensageiro mesmo. O mensageiro vai com o
carrinho ou quando € s6 uma mala, duas malas, o mensageiro vai, faz a
vistoria no apartamento, confere as toalhas, roupa de cama, frigobar, vé
0 consumo, e passa por telefone: " Oh, o apartamento tal consumiu dois
refrigerante, uma agua, o apartamento t4 OK." Até uma hora que o
héspede chega aqui no balcdo, vocé ja langa o frigobar, ja deixa a
continha impressa pra ele. Na verdade a gente tira um extrato pra
conferéncia. " Oh, vocés sdo rapidos mesmo, vocé€s ja sabem o
consumo." " Nao, senhor o mensageiro passa ld& e confere tudo
certinho". Ai, ele diz: " Nao, ta tudo OK". Vai pagar, vai pagar cartio,
cheque ou dinheiro. Cheque a gente ndo aceita mais. Muito cheque sem
fundo que a gente tava recebendo. Fechamos a conta: " O senhor tem
carro na garagem?" " Tenho, sim"." Podemos ja providenciar pra subir?"
Pede pro mensageiro subir o carro. Ou entdo diz: " Ah, ndo vou precisar
de um taxi. Ah,eu posso deixar... Nao, vai vir um carro da agéncia vai
vir me buscar, mas s6 vai me buscar umas 5, eu posso, tem um local pra
deixar a bagagem? " O recepcionista vai chamar o mensageiro, vai pedir
pra etiquetar a bagagem, vai botar um lacre na bagagem, vai dar uns
tickets pro hospede e guarda no porta-bagagem.

Entrevistadora: Quem ¢é esse? E 0 mensageiro ou o recepcionista que faz
esse?

Chefe de recepgdo: O recepcinista faz a pergunta pro cliente. Se ele fala
que quer que guarde a bagagem, ele chama o mensageiro.
Entrevistadora: O mensageiro faz a...?

Chefe de recepcdo: Exatamente.

Entrevistadora: O procedimento?

Chefe de recepcao: O procedimento, isso.

Entrevistadora: Vocés recebem muitos hospedes estrangeiros no hotel?
Chefe de recepcdo: Oh, em média, no més assim, uns 4 a 5 % més.
Entrevistadora: 4 a 5% no més. E geralmente que lingua estrangeira que
eles falam?

Chefe de recepcdo: A gente tava recebendo muito, a gente recebe muito
aqui do, aqui da América Latina, né. Principalmente argentino, chileno,
colombiano ta vindo bastante, peruano. Venezuela vem bem pouco. Mas
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o forte mesmo seria chileno e argentino.

Entrevistadora: Ta. Entdo, a lingua mais utilizada aqui é o espanhol?
Chefe de recepgio: E o espanhol exatamente. E também, conforme, a
gente tem muito eventos no Castelmar como no centro de convengdes,
no Centrosul. Entdo, quando ¢ um congresso internacional, vem muito
americano, vem holandés.

Entrevistadora: E nesses congressos a lingua mais falada?

Chefe de recepgio: E, acredito que...

Entrevistadora: Meio a meio?

Chefe de recepgdo: Meio a meio. 50% ¢é portugués e 50% ¢ o inglés, né.
Entrevistadora: Inglés?

Chefe de recepcao: Exatamente.

Entrevistadora: E vocé acha que um recepcionista de hotel deveria saber
falar inglés?

Chefe de recepcdo: Com certeza. Nao so inglés, como se possivel,
francés, um alemdo. Ou entdo, o cara, se tiver dois ou trés por turno,
cada um tendo essa facilidade. E fundamental. Eu ndo falo, eu ja fiz
alguns cursos. Dentro assim de entender, de fazer, mas de vocé dar uma
informa¢do, uma dica, um... onde é que é os pontos, points pra eles
conhecer, as praias, ¢ bem complicado. Inclusive, no nosso
departamento ali, s6 um recepcionista fala inglés.

Entrevistadora: Quantos recepcionistas vocés tem aqui?

Chefe de recepgo: Sao dois por turno. Sdo dois de manha, dois a tarde e
um a noite. A gente vai botar mais um a noite. S3o seis recepcionistas
mais eu, supervisor de hospedagem. E o departamento de reservas sdo
duas. Tem a chefe do departamento de reservas e a auxiliar dela. A
chefe da reservas fala inglés, fala bem. Mas ¢ fundamental, ndo so,
principalmente hotelaria. E, tem muitos hotéis ai que nem contratam
recepcionista que ndo tem a nogdo de linguas assim, né. Mas, é que o
espanhol sim. O espanhol eu falo super bem, escrevo bem, ja fiz curso
tudo.

Entrevistadora: Uhum.

Chefe de recepcao: Mas o espanhol, claro, mesmo a pessoa que nunca
tenha escutado, se a pessoa falar com calma assim, vocé consegue
entender o, né... Mas é...

Entrevistadora: Entdo, é importante pro recepcionista?

Chefe de recepcdo: Fundamental.

Entrevistadora: Entdo, era isso. Nao sei se tem alguma atividade mais,
que ndo foi mencionada. Por telefone ou pessoalmente...

Chefe de recepgao: Uhum.

Entrevistadora: Vai depender. Mas, basicamente, tudo que acontece
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pessoalmente pode acontecer por telefone.

Chefe de recepgio: Exatamente. E bem assim mesmo.
Entrevistadora: As solicita¢des. E.

Chefe de recepcdo: Seria mais ou menos iSso mesmo.
Entrevistadora: Entéo, t4 bom. Entdo, muito obrigada.
Chefe de recepcdo: Nada, é um prazer.
Entrevistadora: Pela entrevista.
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APENDICE 4- Entrevista com o Maitre (chefe de
garcons/garconetes)

Texto resultante de entrevista com o Maitre.

As frases entre aspas significam falas de outras pessoas ou do proprio
autor referindo-se a uma fala sua na situagdo narrada.

Algumas hesitagdes estdo sinalizadas com reticéncias.

O texto € uma transcriacao.

Data:

Hora: 14h

Local: Restaurante do hotel Castelmar.

Nome completo: Pedro. 24 anos como maitre no restaurante do Hotel
Castelmar.

Maitre: Meu nome ¢ Pedro. Maitre. Ja trabalho ha 24 anos aqui no
Castelmar. Profissional, né. E a gente aqui ja trabalha muito, muito com
alimentagdo, com eventos. E, por exemplo, casamento, formaturas e
aniversario e dia a dia, né. NOs passamos, muitos aqui, atende mais aqui
¢ café da manha e almogo, e as vezes jantar, também. Entdo, a fungdo do
garcom, o que é? Primeiro, de manha, ¢ chegar sempre no horario exato.
Que nds aqui temos o horario que ¢ as 7h da manha. Ele vai 14, coloca
seu uniforme, toma seu café, bate o cartdo, entdo, ele entra na carga
horaria dele, das 7 as 15h20. Com um intervalo de 1h, entre as 11 e
meio dia. Certo? E a meta do garcom. Entdo, de manh3, o que que,
primeira coisa que garcom chega a fazer? Ele olhar, primeiro olhar os
informativos, o que que tem pra fazer. Em primeiro lugar, vé se tem
coffee break, vé se vai ter almogo. Entdo, nds temos todos aqueles, né,
os informativos ali. E em sequéncia, ja ¢ restaurante, né, que € a parte de
café da manhda. Entdo, a gente monta, montamos o café, sempre
repetindo todo o que falta no buffet, é recolhimento, ¢ montagem de
café. E, ¢ isso ai até as 10h. Depois das 10h, ele ja tem que recolher
todos o material, louga, xicara, toda essa parte do café, que ja temos que
montar para o almogo.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: Ai, limpa todo o saldo, faz a limpeza, monta todo o saldo,
prepara para o almogo que, quando for a la carte, ¢ a la carte. Quando
nao tem, se for buffet, a gente tem que fazer montagem pra buffet.
Entdo, s@o duas montagens, uma a la carte ¢ montagem pra buffet.
Entao, isso ¢ o dia, todos os dias que ¢ a func¢do do garcom, de manha, ¢é
isso ai. E a parte da tarde é a mesma coisa. O cara das 15h, ele faz o
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mesmo processo, ¢ a sequéncia da manha. Porque ele chega, também,
vai bater o cartdao dele, entra no servigo, vai olhar o que que tem de
informativo. Se tem coffee break pra fazer as 4h, que sempre as 16h
sempre, as vezes, tem coffe break de evento, né. E, também, ja deixar o
saldo preparado para o jantar. Entdo, se for a la carte, ¢ montagem a la
carte. Se for de buffet, ¢ o mesmo processo, ¢ montagem pra buffet até
as 23h. Depois da 23h, entra outro funcionario, outro gargom, que € pra
fazer a parte do café da manha, a montagem. Ali, é atender apartamento e
montagem de cafa da manhd. Que chega 3 e meia, 4h ja tem que ta
pronto o café, porque sempre ja vem tripulagdo, ja vem pessoas tomar
café cedo e, ai, a sequéncia até as 7 e 20, que € o horario dele ta aberto.
Das 23h as 7 e 20 € o horario dele também. Entdo, ¢ como um relogio.
Entrevistadora: 24 horas?

Maitre: 24 hora. Entdo, ¢ uma equipe de manha, a equipe a tarde e mais
o gar¢om da madrugada. Isso ¢ o dia a dia...

Entrevistadora: Madrugada é s6 um gargom?

Maitre: S6 um gargom. Que € pra fazer o que? Monta toda a estrutura do
café da manha, deixa tudo montadinho. Pra quando chegar 4h da manha,
ja tem que ta tudo pronto. Porque ja comeca a descer hospede porque ja
tem que tomar café, especialmente TAM e GOL. Porque ja estdo ai pra
tomar café, porque eles saem cedo, né.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: E ai, as 7h, ja chega outra turma, ai, é a sequéncia.
Entrevistadora: E as solicitagdes do quarto, esse garcom produz e
entrega?

Maitre: E. Ele, sai o pedido de madrugada e ele pede pra fazer, que ali
tem a copa, tem mais um copeiro, ele faz lanche que, ai, é s6 a parte de
lanche.

Entrevistadora: O gargom?

Maitre: Ai, o gar¢gom tira o pedido e passa pra copa que tem outra
menina, outra.

Entrevistadora: Ele ndo produz?

Maitre: Niao, ele ndo produz. Ele s6 tira o pedido e serve no
apartamento. A copa tem outra pessoa que faz o servico.

Entrevistadora: Durante o café¢ da manha, tem alguma conversa do
gargom com o cliente? Essa aproximagdo, essas situagdes de interagdo
entre o garcom e os clientes ocorrem?

Maitre: As vezes ocorrem. As vezes eles fazem perguntas para o
garcom.

Entrevistadora: Que tipo?

Maitre: Quer saber, as vezes, por exemplo, ele quer saber qual ¢ a praia
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mais préxima, ou o mercado, ou um restaurante...

Entrevistadora: Informagdes da cidade.

Maitre: E, onde ¢ as informagdes. Ai, o garcom responde o que ele sabe,
0 que ndo sabe, chama o maitre, e a gente responde e é.

Entrevistadora: E com relagdo ao proprio servigo do restaurante? Tem
algum tipo de solicita¢do do cliente? Quai sdo as mais comuns?

Maitre: Ndo. Ai, € o a la carte normal. O que ele pede, as vezes, faz
alguma pergunta, as vezes o gargom ndo sabe, chama o maitre, que a
gente ta sempre ali, tirando o pedido também. Ai a gente, o que ha
necessidade de fazer ali, a gente ta junto ali.

Entrevistadora: Ta.

Maitre: O garcom ¢ mais assim...

Entrevistadora: O café da manha ndo tem tanta interacdo assim?

Maitre: Nao. De manha mais o que ¢? Recolher e montar.
Entrevistadora: Porque ¢ buffet, né?

Maitre: E ele sai. Entra um e é buffet. E uma forma de.

Entrevistadora: E buffet, né?

Maitre: Mais rapida.

Entrevistadora: Ta. E no servigo do almoco, quando ndo ¢é buffet,
quando ¢ a la carte? Geralmente, como é que ocorre esse atendimento?
Maitre: Ai, ele ¢ assim. Ele, o gargom chega, ele pode fazer o pedido da
bebida e o maitre vem, tira o pedido. Ele entrega o carddpio. Ai, temos o
pedido, temos o numero da mesa, vai pra cozinha. Ai, quando eles
chamam 14, ai que a gente ouve uma sineta, bate. O garcom vai 14 e vé€ o
numero da mesa e traz o prato e serve o...

Entrevista: Quem tira o pedido?

Maitre: Sempre mais € o maitre.

Entrevistadora: O maitre tira o pedido e o garcom sé faz o servigo?
Maitre: Certo. Quando o maitre, as vezes nao ta ou ta ocupado, ndo ta
em, entendeu? Ele até pode tirar o pedido. Mas sempre é mais quem tira
o pedido € o maitre. Ele s¢ tira quando o maitre ta ocupado.
Entrevistadora: E quem recepciona o cliente pra ir até a mesa?

Maitre: O gargom e o maitre também.

Entrevistadora: Sim. Ai recepciona na porta...

Maitre: Exatamente.

Entrevistadora: Leva até a mesa.

Maitre: Leva até a mesa, puxa a cadeira, entrega o cardapio, oferece ali
o couvert, a bebida, o aperitivo, o que for né?

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: E o maitre j& vai tirando o pedido.

Entrevistadora: E, entre as solicitagdes dos clientes assim, o que ¢ mais
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comum em termos de conversa sobre o cardapio?

Maitre: Oh, ele sempre pede mais o que? Ele quer mais alguma coisa da
ilha, aqui, né. Sempre assim um camardo, peixe. E o mais basico, é o
que sai mais. Mais nés aqui sempre ¢ o peixe. Ele logo ja vem, ele vem
de fora, quer conhecer alguma coisa diferente. Sempre mais é o peixe
que sai mais.

Entrevistadora: Uhum. Ele pede informacdes sobre os pratos?

Maitre: Eles pedem.

Entrevistadora: O que que vai?

Maitre: O que que vai. A quantidade, se da pra uma ou duas pessoas.
Entrevistadora: E se, o modo de preparo?

Maitre: Como prepara também. Uma coisa que ele t4 em duvida. Porque
tem muito cliente que ndo pode comer sal ou azeite, outra coisa. As
vezes alguma coisa dessa vai batata frita, ele ndo pode comer. Af a gente
troca, vai piré ou vai legumes. As vezes tem alguma mudanga, pergunta,
fica sempre o cliente fica a vontade.

Entrevistadora: Entdo, aqui nesse restaurante, quem tira todas essas
davidas € o maitre.

Maitre: O maitre €.

Entrevistadora: Quando vai tirando o pedido.

Maitre: Porque o garcom sabe, ele, as vezes, ¢ gargom novo também,
ndo tem muita experiéncia. Entdo, até ele pegar bem o ritmo, quase
sempre ele responde. Quando ele ndo sabe, tem divida, chama o maitre,
ai a gente que...

Entrevistadora: T4. Pode ser o maitre ou o garcom.

Maitre: O maitre ou o gargom.

Entrevistadora: E depois o garcom vai servir entdo a mesa, né?

Maitre: Vai servir a mesa.

Entrevistadora: Que tipo de situagdo pode ocorrer durante o servigo?
Assim, qual alguma solicita¢do ou reclamagdo do cliente pode ocorrer?
Maitre: Oh, pode ocorrer é o seguinte. As vezes acontece dele pedir um
filé ao ponto, mal passado, as vezes o filé vem bem passado. Ai ele vai
reclamar. Entdo, quer dizer, ai a gente tem que ir 1a. Ir 14 ver, que as
vezes pode acontecer, dai reclama com a cozinha, qualquer coisa, né. A
gente pode fazer outro prato pra ele ou a gente ndo cobra o prato dele.
Entrevistadora: Uhum. T4. Sdo reclamagdes com relagdo ao pedido?
Maitre: Exatamente.

Entrevistadora: Ao cozimento. Ou se alguma coisa nao...

Maitre: Nao ta do jeito que ele pediu. Ele vem e reclama e a gente vé. E
se for, a gente sempre...

Entrevistadora: O pedido da bebida é feito junto com a comida e
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também ¢ feito pelo maitre?

Maitre: Sim. As vezes, na hora que a gente ja ta tirando o pedido, a
gente tira o pedido e, as vezes, ja tdo pedindo a bebida junto. A gente s
passa a...

Entrevistadora: O que que ¢ o comum? Primeiro a bebida ou primeiro a
comida?

Maitre: Ndo, o certo primeiro € a bebida.

Entrevistadora: Primeiro a bebida?

Maitre: Certo, primeiro a bebida.

Entrevistadora: Uhum. Ta e...

Maitre: A bebida e o couvert € sempre o primeiro, né.

Entrevistadora: T4...

Maitre: E o couvert fica opcional. A pessoa pode querer o couvert ou
ndo. Ele paga, né.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: Se ele ndo quiser, também, ndo tem problema.

Entrevistadora: Vocés tem sommelier aqui?

Maitre: Nao.

Entrevistadora: S6 tem maitre e os gargons.

Maitre: Exato.

Entrevistadora: Bom, ai ja aconteceu o servigo, ja serviu, os clientes
estdo satisfeitos. Como é que vocés descobrem que o cliente ja ta
satisfeito?

Maitre: Porque quando o cliente, ele termina de almogar, ele cruza os
talheres.

Entrevistadora: Cruza os talheres?

Maitre: Cruza os talheres. Embora, tem muitos que ndo sabem.
Entrevistadora: Uhum.

Maitre: Entdo, tem pessoas que deixa o talher aberto. Enquanto ele tiver
com o talher aberto, se vocé achar que ele ja se serviu,vocé pode chegar
14 e perguntar: "Servido?". Tudo bem, sendo a gente... Pro gargom saber
trabalhar correto, o cliente, também, tem que saber comer correto.
Porque se vocé ndo cruza o talher, deixa o talher aberto, ¢ sinal que vocé
nao terminou. Entdo, o gargom ndo pode recolher.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: A ndo ser que o cliente chame: " Oh, t6 servido", e tal. Até, as
vezes, 0 garcom cruza o talher na frente dele pra ele ver que... As vezes,
ndo. As vezes ¢ como se diz ¢ a etiqueta, hoje em dia muita gente, as
vezes, ndo aprendeu a etiqueta. Ele almoca, janta, coisa, mas ele nao
entendeu até hoje até, saber mais faca. Aquela coisa pro gargom
trabalhar certo, a pessoa, o cliente também tem que.
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Entrevistadora: Sinalizar.

Maitre: Sinalizar. Correto.

Entrevistadora: E ai, ele vem tira o prato, faz mais alguma pergunta?
Maitre: Oferece a sobremesa, né. Se ele quer a sobremesa. " Nao, t6
satisfeito". Pode oferecer um cafezinho também. Porque o cafezinho, a
gente s6 oferece mesmo bem no final porque ele, que o cafezinho ¢
assim. Vocé pode oferecer e vocé pode também chegar e achar que quer
correr com o cliente.

Entrevistadora: Certo.

Maitre: Né? Da aquelas assim: " Vocé aceita um cafezinho". Quer dizer,
naquela ali, vocé€ acha que...

Entrevistadora: Que ja ta4 querendo...

Maitre: Que ja quer que ele saia. Tomar um cafezinho pra ele sair.
Entdo, café, sempre no final, quando ele t4 servido, ta tranquilo. Acabou
de tomar, as vezes, o vinho dele, ndo oferece café. Se ele tiver tomando
uma bebida, ndo pode oferecer café. Tem que deixar ele terminar
primeiro, pra depois oferecer o café, por ultimo.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: Depois € o cafezinho, né.

Entrevistadora: Certo. E ai, o fechamento do atendimento, como é que
acontece?

Maitre: Ai, o cliente quer ir embora e pede a conta. O gargom traz a
comanda, dentro da, do cardapiozinho, né. Se for hospedado no hotel, se
ele estiver hospedado, ele assina. E se ele ndo estiver, paga.
Entrevistadora: Uhum. Entdo, o garcom também pode negociar essa
forma de pagamento?

Maitre: Nao, o garcom vai levar conforme ta ali. Quando ¢ apartamento,
ja ta ali encima a comanda, né.

Entrevistadora: Sim, sim, mas o contrario?

Maitre: Ai, ele so assina, o garcom traz, ai ele...

Entrevistadora: Uhum, mas no caso de ele ndo ser de apartamento, que
ele vai pagar.

Maitre: Que ele vai pagar. Sim o gargom pode cobrar.

Entrevistadora: O gargom cobra?

Maitre: Cobra. Leva 14 na recepgao.

Entrevistadora: Ah, na recepgdo?

Maitre: E, paga 14 e ele vem com o troco e a comanda.

Entrevistadora: Certo.

Maitre: Nos ndo temos o caixa aqui. SO na recepgao.

Entrevistadora: Uhum. E pra finalizar, o que que, vocé acha que o
garcom ou a garconete de um restaurante, deveria saber falar inglés?
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Maitre: Sim.

Entrevistadora: Por qué?

Maitre:Acho. Porque vocé, vem pra ca pessoas de tudo quanto ¢ lugar,
tanto espanhol, como americano. Isso é bom, ¢ bom.

Entrevistadora: Uhum.

Maitre: Até vem pouco, mas...

Entrevistadora: E necessario?

Maitre: E necessario. O certo sim, né. Claro que o cardépio ja ta tudo ja
ali escrito em portugués e ...

Entrevistadora: Em Inglés? O cardapio de vocés ja vem...

Maitre: Ja vem.

Entrevistadora: Explicado?

Maitre: Fica facil. Ele s6 mostra ali. Facil de tirar o pedido, né. Mas o
correto era bom...

Entrevistadora: T4. E qual o numero de funcionérios que tem aqui o
restaurante? Quantos garcons?

Maitre: Nos trabalhamos com 3 gargons de manhd, porque tem um que
folga, fica dois e um maitre e mais 3 a tarde e o maitre.

Entrevistadora: E a noite?

Maitre: A noite, fica um gargom.

Entrevistadora: Uhum. E qual ¢ a diferenca do trabalho do maitre, no
caso?

Maitre: Porque o maitre, ele é sempre o primeiro a apresentar para o
cliente. Sempre ¢ o primeiro, ¢ o que vai como assim, como se fosse
assim o mestre de cerimonial, vai ser sempre o da frente. Tudo, pra tirar
um pedido, conversar ou fechar uma mesa ou... Tudo que pertence assim
com o cliente, o contato primeiro € o maitre. E depois o atendimento...
Entrevistadora: Aqui sdo dois, entdo?

Maitre: Sdo dois. E um que trabalha na parte da manhé que ¢ eu. E o
maitre da tarde que € o Carlos, que ele faz depois de mim, ele que faz a
sequéncia.

Entrevistadora: Sim.

Maitre: Sdo dois maitres, um de manha, outro a tarde.

Entrevistadora: Entdo, td. O senhor poderia dizer assim, alguma outra
situacdo que tem de interagdo entre o cliente € o garcom ou o maitre?
Que seja importante assim, pra abordar?

Maitre: Nao. Porque o garcom assim, ele nunca deve bater muito papo
com o cliente. Quanto menos conversa com o cliente melhor. Porque o
gargom, ele comega a conversar com o cliente, as vezes, esquece de
atender outros clientes. E depois quando o gargom comeca a falar muito,
no fim, como se diz, s6 vai sair abobrinha. Entdo, quanto menos
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"

conversar com o cliente, ¢ o basico que o cliente perguntar, servir.
Bom dia! Boa tarde! Muito obrigado. Sim, senhor" E o maximo.
Entrevistadora: E nesses, desculpa, eu ndo to lembrada, nesses 23, 24
anos que o senhor trabalha, foram todos aqui no Castelmar?

Maitre: 24 anos aqui no Castelmar.

Entrevistadora: Aqui no Castelmar?

Maitre: Aqui no Castelmar.

Entrevistadora: E essa metodologia que vocés tem aqui, do maitre ter
mais contato com o cliente, isso se aplica a outros restaurantes? E o
mais comum?

Maitre: E o comum. Porque tudo que nés fizemos aqui no restaurante,
que € a parte aqui do restaurante, € nos outros restaurantes também.
Entrevistadora: Sim.

Maitre: O cliente € 0 mesmo.

Entrevistadora: Sim.

Maitre: S6 que aqui ele ta hospedado. E no restaurante ndo.
Entrevistadora: Sim.

Maitre: Vai pra almogar ou jantar. E aqui € quase a mesma coisa, ele
vem pra almogar, jantar e tomar o café da manha.

Entrevistadora: Certo.

Maitre: Ele ta hospedado.

Entrevistadora: Mas assim, pensando hoje a situagdo de todos os
restaurantes em Florianopolis, todo restaurante tem um maitre?

Maitre: Nao. Nao ¢ todos que tem maitre.

Entrevistadora: Entdo, todas essas atividades que o maitre faz, ¢ bom
que o garcom saiba fazer? Tirar o pedido...

Maitre: E bom que o gargom saiba fazer, porque ndo é todos que tem
maitre. Tem uns que € s6 o gargom que tira o pedido. O garcom que...
Entrevistadora: Que recebe?

Maitre: Que recebe. E o gargom que serve, é o garcom que..., entdo, eles
trabalham sempre por praca. Cada um atende a sua praca e tira o seu
pedido e leva.

Entrevistadora: E faz todas as atividades que foram descritas aqui?
Maitre: Exatamente. Porque antigamente, quase todos os restauranres
tinha um maitre. Hoje, deve ser mais por causa de custo, coisa. E o
servigo também cai muito, né. Antigamente era a la carte, era a francesa
era servido. Hoje em dia ¢ mais ¢ buffet. Como se diz, ¢ mais ¢, por
causa do custo.

Entrevistadora: Aqui mesmo, vocés fazem ou buffet ou...

Maitre: Ou a la carte.

Entrevistadora: Ou a la carte. Uhum.
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Maitre: E muitos outros restaurantes é mais é por causa do custo. Porque
ele faz o que? Bota buffet, bota um ou dois funcionarios. Mas o servigo
que ¢ a la carte mesmo, tem que ter na faixa de umas 5, 6 mesas para
cada garcom. E quando ¢ buffet, tem gargom que atende 10 mesas. E s6
jogar a bebida na mesa e recolher. Entdo, o atendimento ja ndo € mais
aquele mesmo que ¢ o servigo a la carte ou a francesa. E bem inferior,
mas ¢ tudo mais jogado.

Entrevistadora: A la carte é? Com o cardapio e o cliente pedindo. E a
francesa?

Maitre: A francesa, ele é servido direta e indireta, também. J& vem
pratos...

Entrevistadora: Ah, empratados.

Maitre: E o gargom que serve ao cliente.

Entrevistadora: Mas como que o cliente faz o pedido, também no...?
Maitre: Mesma coisa.

Entrevistadora: Também no cardapio?

Maitre: Claro que nds ndo trabalhamos mais assim.

Entrevistadora: Sim.

Maitre: A francesa. Servimos um prato pronto, j4 montado e ¢ servido
direto.

Entrevistadora: Isso chama-se empratado?

Maitre: Empratado. E quando ¢ a francesa, o garcom leva, o cliente se
serve, esse ¢ a direta. Quando ¢ a indireta, o gargom serve fora e coloca
na, o pratinho bota na mesa.

Entrevistadora: Entdo, t& bom. O senhor acha que alguma informacao
mais?

Maitre: Nao.

Entrevistadora: E isso?

Maitre: E o bésico.

Entrevistadora: E a rotina do trabalho?

Maitre: E a rotina do trabalho de gargom e restauran... e hotel.
Entrevistadora: Entdo, t4 bom. Muito obrigada senhor Pedro.

SEGUNDA FALA (apos ter finalizado a entrevista, seu Pedro iniciou
uma fala sobre o café da manhd que foi gravada parcialmente e
transcrita abaixo)

Entrevistadora: Uhum.
Maitre: E depende assim, depende o movimento, a correria. J4 temos,
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nés temos um aparador. Temos xicara, pires, temos as colherinhas,
pratos no buffet e temos guardanapos e os talheres. Ento, ja ta tudo ali.
Entdo, na correria, ele mesmo pega, ele mesmo se serve.

Entrevistadora: Vocés preparam o restaurante para o cliente ter tudo a
mao?

Maitre: Ter tudo na mao. Exatamente. E depois na sequéncia, quando
terminar aqueles aparadores ali, que sempre tem talher, os pratos, os
pires, a xicara. Ele pega ali, se serve ele mesmo.

Entrevistadora: Mas,. mesmo assim, ocorrem situagdes de o gargom
conversar com o cliente, o cliente solicitar alguma coisa, né?

Maitre: Precisa de alguma coisa. As vezes: " Ah, acabou o agucar. Oh,
garcom, acabou o agucar". Claro, ele s6 vem , ja péga vai 14 recolhe, traz
0 acgucar de novo.

Entrevistadora: Geralmente ¢ quando acaba o produto e ele solicita que

Maitre: As vezes, a correria é tio grande que o gargom nem percebe que
ja acabou. Quando ele vé, ele ja vai 14 pega e traz, ja bota na mesa, ndo
precisa pedir. E as vezes ndo, as vezes. Vocé vé€, a gente trabalha com o
mesmo numero de pessoas, 0 mesmo numero de garcom, né. Entdo tem
hora que ¢ puxado.

Entrevistadora: Qual ¢ o méaximo de lotacdo do restaurante?

Maitre: Oh, aqui cabem 120 lugares.

Entrevistadora: E o hotel?

Maitre: O hotel 192 apartamentos. Mas agora ta em 190, 189
apartamentos. Na faixa, ai, de lotagdo total, 350, 380, maximo 400. Que,
as vezes, tem apartamento que as vezes tem 5 pessoas, tem 4.
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APENDICE 5- QUESTIONARIO PARA OS PROFISSIONAIS

Caro Profissional

Este questiondrio tem como objetivo conhecer as situagdes de
comunicacdo que ocorrem com vocé e os seus clientes/hospedes no dia-
a-dia de trabalho. Suas informag¢des vao fazer parte de uma dissertacao
de Mestrado que estou desenvolvendo na Universidade Federal de Santa
Catarina, no Programa de Pos-Graduacdo em Linguistica. Elas sdo de
extrema importancia para que eu possa elaborar um programa de ensino
de inglés com contetidos mais proximos do seu cotidiano de trabalho
para cursos profissionalizantes de Hospedagem no Instituto Federal de
Santa Catarina. Por essa razdo, conto com a sua colaboragdo,
assegurando que a sua identidade sera preservada. Agradeco-lhe
antecipadamente.
Telma P.P Amorim
Professora de Inglés Aplicado
Instituto Federal de Santa Catarina
Campus Florianopolis-Continente

1. Nome:
2. Data de nascimento: / /
3. Sexo: ( ) feminino () masculino

4 Telefone(s) de contato:

5. Email(s):

6. Lugar(es) onde trabalha

7. Horério(s) de trabalho:

8. Carga horaria total de trabalho por semana:

9. Tempo de trabalho como recepcionista:
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10. Qual é a importancia da lingua inglesa em seu trabalho?

() Muito importante. ( ) Importante. () Pouco importante.
() Nao importante.

Por que?

11. Ja fez ou esta fazendo algum curso de inglés?

( )nao ( )sim
11.1 Até que nivel fez ou em que nivel esta?

() Basico
() Intermediario
() Avangado

() Outro:

11.2 Instituicdo que estudou ou
estuda:

12. Ja esteve em pais de lingua inglesa?
( )nao ( )sim

12.1 Para que propo6sito?

Estudo
Trabalho
Turismo
Visita de amigos e/ou parentes
) Outro:

— N N N

(
(
(
(
(

12.2 Por quanto tempo?

13. Com que frequéncia vocé usa a lingua inglesa no seu contexto de
trabalho?

( )Sempre ( )Frequentemente ( ) Quase nunca

() Nunca

14. Pessoas de que lugares do mundo vocé ja atendeu?
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15. Que situagdes ja lhe trouxeram dificuldades ou constrangimento
na comunica¢do com o hdspede em inglés? Explique exatamente o que
aconteceu nos espagos abaixo. Se necessario, use o verso da folha.

SITUACAO 1.

SITUACAO 2.

16. Que situagdes em seu trabalho exigem que vocé LEIA em inglés?

17. Que situagdes em seu trabalho exigem que vocé ESCREVA em
inglés?

18. Na sua opinido, qual ¢ a importdncia da linguagem nao-verbal
(gestos, expressdes faciais) no exercicio de sua profissao? Justifique.




APENDICE 6- LISTA DE ACOES PROFISSIONAIS DE
RECEPCIONISTAS (TAREFAS)

T1- Acertar detalhes sobre o quarto

T72- Solicitar depoésito antecipado da
primeira didria

T2- Acolher o cliente

T73- Informar como chegar a outro
hotel

T3- Administrar possiveis erros

T74- Informar como funciona a
televisdo

T4- Apresentar a piscina

T75- Informar como funciona o ar
condicionado

T5- Apresentar a sauna

T76- Informar como funciona o
chuveiro

T6- Apresentar as lojas de
conveniéncia

T77- Informar como funciona o
telefone

T7- Apresentar comandas de gastos
para cliente/hdspede

T78- Informar como funcionam os
ramais

T8- Apresentar o extrato parcial da
conta

T79- Informar como realizar
telefonema externo

T9- Apresentar o quarto para o
hospede

T80- Informar Day Use para o setor
de governanga.

T10- Apresentar o restaurante para o
cliente/hospede

T81- Informar distancias entre os
lugares

T11- Apresentar o saldo de beleza

T8&2- Solicitar documentos

T12- Informar valores

T8&3- Solicitar prioridade de limpeza
de quartos

T13- Armazenar documentos e
comandas

T84- Informar endereco do hotel

T14- Atender telefonema interno
informando quartos limpos

T8&5- Informar local de evento no
hotel

T15- Atender reclamacgéo de janela
do banheiro do quarto

T86- Informar o andar do quarto

T16- Atender reclamacdo sobre o
cartdo desmagnetizado (chave)

T87- Informar o Chefe de Recepgdo
sobre o ndo funcionamento de
equipamentos do setor

T17- Atender solicitacdo de
impressdo de extrato parcial

T88- Informar o endereco do banco

T18- Atender reclamacgéo de quarto
com mancha na parede

T89- Transferir ligagdes
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T19- Atender reclamagdo sobre
problema com a limpeza

T90- Informar o hospede sobre os
servicos e ramais correspondentes

T20- Atender reclamacao sobre
problema com a roupa de cama

T91- Informar o nimero do quarto

T21- Atender reclamagdo sobre
problema com o colchdo

T92- Providenciar a cobranga da
garantia (uma ou mais diarias)

T22- Atender reclamagdo sobre
problema no ar condicionado

T93- Informar para onde a escada da
acesso

T23- Atender reclamacgao sobre
problema no chuveiro

T94- Informar sobre servicos a serem
cobrados do cliente/hospede de
empresa

T24- Atender telefonema da
governanca informando quartos
limpos.

T95- Informar sobre bar ou
restaurante mais proximo ao hotel

T25- Solicitar email para
confirmagao de reservas

T96- Informar sobre convénios do
hotel

T26- Solicitar a devolugdo da chave

T97- Informar sobre eventos,
atividades culturais, atrativos e
compras na cidade

T27- Bloquear quartos

T98- Informar sobre localizacdo de
shopping

T28- Chamar a supervisora de andar

T99- Providenciar a retirada da
bagagem do quarto

T29- Chamar o mensageiro para
carregar a bagagem

T100- Informar sobre o
funcionamento/ regras do hotel

T30- Chamar responsavel pelas
reservas

T101- Informar sobre os servigos de
internet do hotel

T31- Checar horario de v6o para o
cliente/hospede

T102- Acompanhar o héspede até o
quarto

T32- Utilizar o radio de comunicagao

T103- Informar sobre reforma no
transito

T33- Comunicar as pré-reservas ao
departamento de reservas

T104- Informar sobre disponibilidade
de hospedagem

T34- Conferir langamentos de
comandas de gastos

T105- Informar sobre transporte para
outra cidade

T35- Conferir o armazenamento de
documentos e comandas

T106- Lacrar a bagagem

T36- Conferir o caixa

T107- Langar as comandas da
garagem no sistema

T37- Conferir o extrato parcial

T108- Langar as comandas do
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restaurante no sistema

T38- Checar informacgdes de reserva
por email

T109- Lancar dados do check in

T39- Checar informag¢des de reserva
por telefone

T110- Langar o consumo

T40- Confirmar necessidade de
manutengdo de ar condicionado em
quarto

T111- Liberar quartos limpos

T41- Conversar com o recepcionista
que vai passar o turno

T112- Localizar o responsavel pela
manutencao

T42- Providenciar desconto na conta
telefonica

T113- Mudar a categoria do quarto

T43- Definir o quarto

T114- Negociar o preco

T44- Verificar a forma de pagamento

T115- Organizar o lobby e balcdo da
recepcao

T45- Providenciar a chave para o
hospede

T116- Solicitar a avaliagdo dos
servicos do hotel

T46- Anotar recado

T117- Providenciar a bagagem até o
quarto

T47- Providenciar cartdo comercial
do hotel

T118- Providenciar a inspe¢ao do
quarto

T48- Enviar extrato da conta aos
quartos com previsdo de saida

T119- Providenciar a locacédo de carro
para o hospede

T49- Anotar hora, data e nome do
remetente

T120- Providenciar a relagdo de pecas
em cartaz nos teatros da cidade

T50- Faturar diarias

T121- Providenciar a retirada da
bagagem do carro/taxi/quarto

T51- Fazer auditoria

T122- Providenciar a bagagem até o
carro/taxi

T52- Fazer Check in

T123- Providenciar contato com
agéncia de turismo para relagio de
passeios

T53- Verificar os check ins e check
outs do dia

T124- Providenciar contato com
agéncia de turismo para relagio de
passeios

T54- Fazer Day use

T125- Atender solicitagdo de
fechamento da conta do quarto

T55- Fazer o Check out

T126- Verificar a necessidade de
garagem para o _hdspede
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T56- Fazer o fechamento do caixa
(final do turno)

T127- Identificar se o hospede esta
acomodado

T57- Fazer uma pré-reserva

T128- Providenciar itens extras
(travesseiro, toalhas) para o quarto

T58- Fazer uma reserva

T129- Providenciar mapas e guias da
cidade

T59- Fazer Walk in

T130- Apresentar o mensageiro que
acompanhara o hospede até o quarto

T60- Expressar o desejo de o hospede
retornar ao hotel

T131- Providenciar o armazenamento
da bagagem

T61- Colocar-se a disposi¢ao do
hospede

T132- Solicitar em nome de quem
serd a reserva

T62- Gerar relatorios

T133- Solicitar o preenchimento da
ficha nacional de registro de hospede
(FNRH) ou sua conferéncia

T63- Solicitar a outro setor do hotel
itens extras para os quartos
(travesseiros, toalhas)

T134- Atender ligagdes externas

T64- Gerenciar o livro de ocorréncias

T135- Tirar a lista de entradas e saidas
previstas

T65- Identificar o nome a ser
colocado na nota fiscal

T136- Providenciar solicitagdo de
transfer

T66- Identificar o periodo da
hospedagem

T137- Providenciar transporte do/para
o cliente/hospede

T67- Identificar o que o
cliente/h6spede deseja

T138- Receber comandas do
restaurante

T68- Colocar-se a disposicao do
hospede

T139- Registrar a reserva de quartos
no sistema informatizado ou planilha

T69- Imprimir o extrato parcial

T140- Responder as interagdes
iniciadas pelo cliente/hdspede

T70- Identificar o consumo do
frigobar

T141- Atender reclamagdo de
lampada queimada.

T71- Informar a localizacdo da sala
de treinamento

T142- Negociar a forma de pagamento

T143- Solicitar a documentacio
oficial da empresa

T144- Informar ao cliente/hospede a
condigdo provisoria da pré-reserva.
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APENDICE 7- LISTA DE ACOES PROFISSIONAIS DE
RECEPCIONISTAS COM INTERACAO COM
CLIENTES/HOSPEDES (TAREFAS/NECESSIDADES
COMUNICATIVAS)

T1- Acertar detalhes sobre o
quarto

T78- Informar como funcionam os
ramais

T2- Acolher o cliente

T79- Informar como realizar
telefonema externo

T4- Apresentar a piscina

T81- Informar distancias entre os
lugares

T5- Apresentar a sauna

T82- Solicitar documentos

T6- Apresentar as lojas de
conveniéncia

T84- Informar endereco do hotel

T7- Transferir ligacdes

T85- Informar local de evento no
hotel

T8- Apresentar o extrato parcial
da conta

T86- Informar o andar do quarto

T9- Apresentar o quarto para o
hospede

T88- Informar o enderego do banco

T10- Apresentar o restaurante
para o cliente/hdspede

T89- Transferir ligacdes

T11- Apresentar o saldo de beleza

T90- Informar o héspede sobre os
servicos e ramais correspondentes

T15- Atender reclamacéo de
janela do banheiro do quarto

T91- Informar o niumero do quarto

T16- Atender reclamacdo sobre o
cartdo desmagnetizado (chave)

T92- Providenciar a cobranga da
garantia (uma ou mais diarias)

T17- Atender solicitacdo de
impressdo de extrato parcial

T93- Informar para onde a escada
dé acesso

T18- Atender reclamacéio de
quarto com mancha na parede

T94- Informar sobre servicos a
serem cobrados do cliente/hdspede
de empresa

T19- Atender reclamacéo sobre
problema com a limpeza

T95- Informar sobre bar ou
restaurante mais proximo ao hotel

T20- Atender reclamacgao sobre
problema com a roupa de cama

T96- Informar sobre convénios do
hotel

T21- Atender reclamacgao sobre
problema com o colchdo

T97- Informar sobre eventos,
atividades culturais, atrativos e
compras na cidade
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T22- Atender reclamagdo sobre
problema no ar condicionado

T98- Informar sobre localizacdo de
shopping

T23- Atender reclamacao sobre
problema no chuveiro

T99- Providenciar a retirada da
bagagem do quarto

T25- Solicitar email para
confirmagdo de reservas

T100- Informar sobre o
funcionamento/ regras do hotel

T26- Solicitar a devolugdo da
chave

T101- Informar sobre os servigos de
internet do hotel

T31- Checar horario de v6o para o
cliente/hospede

T102- Acompanhar o hdspede até o
quarto

T38- Checar informacgdes de
reserva por email

T103- Informar sobre reforma no
transito

T39- Checar informagdes de
reserva por telefone

T104- Informar sobre
disponibilidade de hospedagem

T42- Providenciar desconto na
conta telefénica

T105- Informar sobre transporte
para outra cidade

T43- Definir o quarto

T113- Mudar a categoria do quarto

T44- Verificar a forma de

T114- Negociar o prego

pagamento
T45- Providenciar a chave para o | T116- Solicitar a avaliagdo dos
héspede servicos do hotel

T46- Anotar recado

T117- Providenciar a bagagem até o
quarto

T47- Providenciar cartdo
comercial do hotel

T119- Providenciar a locagdo de
carro para o hospede

T48- Enviar extrato da conta aos
quartos com previsdo de saida

T120- Providenciar a relacao de
pecas em cartaz nos teatros da
cidade

T49- Anotar hora, data e nome do
remetente

T121- Providenciar a retirada da
bagagem do carro/taxi

T52- Fazer Check in

T122- Providenciar a bagagem até o
carro/taxi

T54- Fazer Day use

T123- Providenciar contato com
agéncia de turismo para relagdo de
passeios

T55- Fazer o Check out

T124- Providenciar contato com
agéncia de turismo para relagio de
passeios

T57- Fazer uma pré-reserva

T126- Verificar a necessidade de
garagem para o _hdspede
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T58- Fazer uma reserva

T127- Identificar se o hospede esta
acomodado

T59- Fazer Walk in

T128- Providenciar itens extras
(travesseiro, toalhas) para o quarto

T60- T60- Expressar o desejo de o
hospede retornar ao hotel

T129- Providenciar mapas e guias
da cidade

T61- Colocar-se a disposi¢@o do
hoéspede

T130- Apresentar o mensageiro que
acompanhara o hospede até o quarto

T65- Identificar o nome a ser
colocado na nota fiscal

T131- Providenciar o
armazenamento da bagagem

T66- Identificar o periodo da
hospedagem

T132- Solicitar em nome de quem
serd a reserva

T67- Identificar o que o
cliente/héspede deseja

T133- Solicitar o preenchimento da
ficha nacional de registro de
hospede (FNRH) ou sua conferéncia

T68- Colocar-se a disposicao do

T134- Atender ligacdes externas

hospede
T70- Identificar o consumo do T136- Providenciar solicitagdo de
frigobar transfer

T71- Informar a localizacdo da
sala de treinamento

T137- Providenciar transporte
do/para o cliente/hdspede

T72- Solicitar depo6sito antecipado
da primeira diaria

T140- Responder as interagoes
iniciadas pelo cliente/hospede

T73- Informar como chegar a
outro hotel

T141- Atender reclamagao de
lampada queimada.

T74- Informar como funciona a
televisdo

T142- Negociar a forma de
pagamento

T75- Informar como funciona o ar
condicionado

T143- Solicitar a documentagao
oficial da empresa

T76- Informar como funciona o
chuveiro

T144- Informar ao cliente/hospede a
condi¢do provisoria da pré-reserva.

T77- Informar como funciona o
telefone
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APENDICE 8- LISTA DE ACOES PROFISSIONAIS DE
GARCONS/GARCONETES (TAREFAS)

TAREFAS DE GARCONS/GARCONETES

T1- Preparar-se para o trabalho T55- Providenciar um ovo frito

T2- Colocar o uniforme T56- Retirar copos sem interagao
com o cliente

T3- Bater o ponto T57- Servir 4gua

T4- Ler os informativos do setor | T58- Servir vinho

T5- Fazer a mis in place basica T59- Abrir a garrafa

) T60- Oferecer para a cliente provar
T6- Limpar o saldo

T7- Organizar as mesas de acordo | T61- Identificar o aperitivo

com as reservas desejado

T8- Conferir as reservas T62- Identificar quantas pedras de
gelo

T9- Polir os pratos T63- Servir suco

T10- Polir os talheres T64- Servir cerveja

T11- Polir os copos T65- Servir aperitivo

T12- Alinhar mesas T66- Solicitar a copa a preparagao
de ovo frito

T13- Alinhar cadeiras T67- Servir prato principal

T14- Colocar toalhas T68- Manter fogo do réchaud

T15- Colocar cobre manchas T69- Servir sobremesa

T16- Colocar suplas T70- Informar sobre o horario de
funcionamento do restaurante

T17- Colocar pratos T71- Preparar cha

T18- Colocar talheres T72- Fazer o fechamento da conta

T19- Colocar tagas T73- Levar utensilios para a copa

suja ou aparador

T20- Fornecer o balde de gelo T74- Entregar comandas do
restaurante para o setor de recepgao

T21- Colocar ornamentagao T75- Identificar se o cliente
necessita de atendimento

T22- Recepcionar o T76- Fornecer utensilios extras




217

cliente/héspede

T23- Informar o horario do T77- Fornecer utensilios limpos
almogo

T24- Explicar o tipo de servigo T78- Fornecer molhos

T25- Identificar se o cliente tem | T79- Segurar o preparo do prato
reserva

T26- Encaminhar/acompanhar o | T80- Identificar se o cliente quer

cliente até a mesa que desligue o ar condicionado
T27- Entregar o cardapio T81- Fazer langamento de dados no
sistema

T28- Identificar se o cliente esta | T82- Oferecer café
pronto para fazer o pedido

T29- Recolher o material do T83- Servir acompanhamentos das
Buffet bebidas

T30- Informar os pratos regionais | T84- Retirar talheres

T31- Informar os ingredientes do | T85- Identificar se o cliente esta
alimento satisfeito

T32- Informar a quantidade do T86- Retirar pratos
alimento

T33- Informar sobre a forma de T87- Preparar café espresso
preparo

T34- Informar o tempo a ser T88- Oferecer a sobremesa
levado no preparo do alimento

T35- Informar as bebidas T89- Recolher utensilios da mesa
disponiveis

T36- Apresentar a carta de vinhos | T90- Retirar guardanapos

T37- Informar as caracteristicas | T91- Oferecer digestivo
do vinho

T38- Informar o produtor do T92- Identificar o prato principal
vinho desejado

T39- Tirar o pedido de bebidas T93- Retirar copos

T40- Tirar o pedido de aperitivo | T94- Finalizar o restaurante

T41- Informar sobre mercado T95- Retirar a toalha

T42- Tirar o pedido do prato T96- Separar o enxoval para a

principal lavanderia

T43-Tirar o pedido de sobremesa | T97- Encaminhar o pedido para a
copa

T44- Administrar a sequéncia do | T98- Preparar carrinho do
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preparo da comida Roomservice
T45- Encaminhar a preparagio T99- Atender pedidos dos
apartamentos

T46- Aguardar o chamado da
cozinha

T100- Substituir os pratos de acordo
com as solicitagdes dos clientes

T47- Providenciar a troca do
pedido do cliente

T101- Apresentar a conta

T48- Solicitar a substituicdo do
pedido do cliente

T102- Solicitar o preparo de outro
prato

T49- Adequar a mis in place de
acordo com o pedido

T103- Solicitar a assinatura do
cliente na comanda

T50- Entregar o pedido no
apartamento

T104- Preparar bebidas

T51- Repor os alimentos no Buffet

T105- Devolver o troco ou o cartio
para o cliente

T52- Repor utensilios no Buffet e
nas mesas

T106- Informar praia mais proxima

T53- Manter o funcionamento dos
aparelhos

T107- Fornecer o agiicar

T54- Identificar o nimero do
quarto

T108- Identificar a bebida desejada
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APENDICE 9- LISTA DE ACOES PROFISSIONAIS DE
GARCONS/GARCONETES COM INTERACAO COM
CLIENTES (TAREFAS/NECESSIDADES COMUNICATIVAS)

NECESSIDADES COMUNICATIVAS DE
GARCONS/GARCONETES

T20- Fornecer balde de gelo

T60- Oferecer para a cliente provar

T23- Informar o horario do
almogo

T62- Identificar quantas pedras de
gelo

T24- Explicar o tipo de servi¢o

T63- Servir suco

T25- Identificar se o cliente tem
reserva

T64- Servir cerveja

T26- Encaminhar/acompanhar o
cliente até a mesa

T65- Servir aperitivo

T27- Entregar o cardapio

T67- Servir prato principal

T28- Identificar se o cliente esta
pronto para fazer o pedido

T69- Servir sobremesa

T30- Informar os pratos
regionais

T70- Informar sobre o horario de
funcionamento do restaurante

T31- Informar os ingredientes
do alimento

T72- Fazer o fechamento da conta

T32- Informar a quantidade do
alimento

T75- Identificar se o cliente necessita
de atendimento

T33- Informar sobre a forma de
preparo

T76- Fornecer utensilios extras

T34- Informar o tempo a ser
levado no preparo do alimento

T77- Fornecer utensilios limpos

T35- Informar as bebidas
disponiveis

T78- Fornecer molhos

T36- Apresentar a carta de
vinhos

T80- Identificar se o cliente quer que
desligue o ar condicionado

T37- Informar as caracteristicas
do vinho

T8&2- Oferecer café

T38- Informar o produtor do
vinho

T83- Servir acompanhamentos das
bebidas

T39- Tirar o pedido de bebidas

T8&5- Identificar se o cliente esta
satisfeito

T40- Tirar o pedido de aperitivo

T8&8- Oferecer a sobremesa
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T41- Informar sobre mercado

T8&9- Recolher utensilios da mesa

T42- Tirar o pedido do prato
principal

T91- Oferecer digestivo

T43-Tirar o pedido de
sobremesa

T92- Identificar o prato principal
desejado

T47- Providenciar a troca do
pedido do cliente

T99- Atender pedidos dos
apartamentos

T50- Entregar o pedido no
apartamento

T101- Apresentar a conta

T54- Identificar o nimero do
quarto

T103- Solicitar a assinatura do cliente
na comanda

T55- Providenciar um ovo frito

T105- Devolver o troco ou o cartdo
para o cliente

T57- Servir agua

T106- Informar praia mais proxima

T58- Servir vinho

T61- Identificar o aperitivo desejado

T107- Fornecer o agiicar

T108- Identificar a bebida desejada






