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RESUMO

Esta dissertacdo tem por objetivos: 1) analisar uma proposta de curso instrumental
baseado em tarefas, com o proposito de desenvolver as competéncias profissionais
aliadas as competéncias comunicativas, em espanhol, necessarias para trabalhar no
contexto de uma recep¢ao hoteleira, e (2) verificar a percepgao dos alunos com relagao
as competéncias desenvolvidas.

Esta pesquisa foi realizada durante o primeiro semestre de 2004, em uma
instituicdo particular de nivel superior localizada na cidade de Sao Paulo, no curso de
Bacharelado em Hotelaria, na disciplina Lingua Estrangeira Moderna - Espanhol.

O quadro de participantes é constituido por alunos do segundo semestre do curso
citado e pela pesquisadora. Outros professores e profissionais da area também
contribuiram com informagdes complementares.

Como construto tedrico para esta dissertagdo, baseio-me no conceito de
competéncia profissional de Arruda (2005), Alessandrini (2002), Roggero (2003),
Fleury (2000, 2001), Stroobants (1997) e Ansarah (2002). No que se refere a
competéncia comunicativa, adoto o modelo desenvolvido por Canale & Swain (1980) e
revisado por Canale (1983). Para a definicdo da Abordagem Instrumental para o ensino
de linguas, apdio-me em Hutchinson & Waters (1987), Strevens (1988) e Dudley-Evans
& St. John (1998). O conceito de tarefa deriva de Nunan (1989).

A pesquisa pretende ter contribuido para a area hoteleira, em que o espanhol tem
relevancia em funcdo de uma necessidade econdmica e na qual ha uma escassez de

cursos especificos que contemplem as suas necessidades.



ABSTRACT

This work aims to: 1) analyze a proposal for languages for specific purposes
course, based on tasks, with the objective of developing the professional competences
allied to the communicative competences in Spanish that are necessary to work in a
hotel reception, and 2) verify the students’ perception regarding the developed
competences.

This research was carried out during the first semester of 2004, during the classes
of Modern Foreign Language — Spanish, in the program of Bachelor in Hotel
Management, in a private college located in the city of Sao Paulo.

The participants were the students and the researcher herself. Other teachers and
professionals of the hospitality area also contributed with complementary information.

As for the theoretical framework for this thesis, I based my research on the
concept of professional competence proposed by Arruda (2005), Alessandrini (2002),
Roggero (2003), Fleury (2000, 2001), Stroobants (1997), and Ansarah (2002). For
communicative competence, the model developed by Canale & Swain (1980) and
revised by Canale (1983) was adopted. To define the Language for Specific Purposes
Approach, Hutchinson & Waters (1987), Strevens (1988) and Dudley-Evans & St. John
(1998) were the basis. The concept of task derives from Nunan (1989).

This work intends to have contributed to the hotel management field, in which
Spanish is a relevant language and where there is a lack of specific courses to supply its

needs.
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INTRODUCAO

Esta pesquisa insere-se no ambito de ensino-aprendizagem de lingua espanhola,
mais especificamente, no contexto da Abordagem Instrumental. Além disso, insere-se no
GEALIN - grupo de pesquisa sobre a Abordagem Instrumental e o Ensino-
Aprendizagem de Linguas em Contextos Diversos, formado em 2002, no LAEL (PUC-
SP) -, uma vez que este trabalho foi orientado por uma das lideres do grupo e uma das
propostas desse grupo € investigar contextos como o destacado nesta pesquisa. Este
trabalho focaliza uma proposta de curso instrumental baseado em tarefas, objetivando:
(1) desenvolver as competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas,
em espanhol, necessarias para se trabalhar no contexto de uma recepgao hoteleira, e (2)
verificar a percepcdo dos alunos com relacdo as competéncias profissionais e
comunicativas desenvolvidas.

A minha motivagdo para realizar este trabalho surge da minha pratica docente, do
desejo de melhoréd-la e de trazer contribui¢cdes para a area. O curso proposto nesta
pesquisa foi ministrado em 2004 em uma instituigdo de ensino superior, onde estava
trabalhando como docente de Lingua Estrangeira Moderna - Espanhol ha quase 5 anos,
nos cursos de hotelaria e turismo.

O setor hoteleiro no Brasil cresce constantemente. Segundo Cardoso (2003: 1),
entre os anos 2000 e 2002, varias redes hoteleiras investiram, no total, US$ 6 bilhdes na
construgdo de trezentos hotéis e dez parques tematicos Tal investimento possibilita a
circulagio de um volume grande de turistas, pessoas que aqui chegam para serem
conquistadas com um servico de qualidade. Para isso, ¢ fundamental contar com
profissionais qualificados e capazes de se comunicar em lingua estrangeira com o cliente
(neste caso, espanhol, minha area de interesse).

Em 29 de abril de 2003, o presidente Luiz Inacio Lula da Silva langou um Plano
de Turismo para os quatro anos seguintes que prevé um crescimento anual de 15% para
o setor (conforme anunciou a revista eletronica Estudos Turisticos, em 30 de abril de
2003). A meta ¢ gerar 1,2 milhdes de empregos e atrair 9 milhdes de turistas estrangeiros

por ano, sendo que a prioridade ¢ para o Mercosul.



12

Atualmente, o volume de visitantes da América Latina a este pais € significativo e,
diante da perspectiva de aumento do setor de turismo, pode-se prever, também, que os
profissionais dessa area terdo uma necessidade cada vez maior de dominar a lingua
espanhola. Na organizagdo hoteleira, a recep¢do ¢ o departamento que atende mais
diretamente o cliente e, no caso deste ser estrangeiro, torna-se imperativo que o
funcionario seja competente, ndo so6 profissionalmente, mas também no idioma do seu
hospede.

Um recepcionista que possua as competéncias necessarias para atender o cliente de
forma adequada e eficiente em uma segunda lingua ndo s6 possui um diferencial que
pode conquistar a fidelidade do héspede, como também aumenta suas chances de
permanéncia e ascensao no mercado de trabalho.

Com relagdo ao plano de turismo proposto pelo governo em 2003, ndo se
encontram dados primarios de fontes oficiais que mostrem o nimero de empregos
gerados no periodo 2003-2005. No entanto, o ministro do turismo, Walfrido dos Mares
Guia, declarou, na Bolsa Internacional de Turismo (ITB), a maior feira da industria
turistica mundial, realizada entre 11 e 15 de margo de 2005 em Berlim, que o Brasil teve
um crescimento de 20% no turismo de estrangeiros, incluindo os de paises da América
do Sul. Segundo sua declaracdo: “Passamos dos 4 milhdes em 2003 a 4,8 milhdes em
20047, o que evidencia que a meta anual de 15% foi superada. O ministro anunciou que
a proposta ¢ alcangar, neste ano, um crescimento de 20% no niimero de visitantes
estrangeiros.'

Outra informagdo relevante ¢ que, segundo a EMBRATUR, as varias companhias
aéreas, percebendo o momento de expansdo do turismo brasileiro, vém ampliando a
oferta de vos.” O movimento é evidenciado pela alta de 19,94% nos desembarques
internacionais, comparando-se os primeiros quatro meses de 2004 com o mesmo periodo
em 2005. O movimento dos vdos charters também € recorde absoluto, com aumento de
27,56% no mesmo periodo. Como exemplo, ¢ possivel citar a Espanha, que demonstra

interesse cada vez maior no mercado brasileiro: ela deseja aumentar de 17 para 20 as

! Depoimento ao Jornal o Norte Online, disponivel no site www.jornalonorte.com.br/turismo/?44023.
Capturado em 15/07/2005.

? Noticia divulgada em 22 de junho de 2005, no site da EMBRATUR, disponivel em
www.embratur.gov.br/br/conteudo/ver.asp?id=190&conteudold=3086. Capturado em 16/07/05.
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suas freqiiéncias semanais de voos. Outro exemplo ¢ a companhia aérea brasileira Gol,
que comegou a voar para Buenos Aires no final de 2004. Recentemente, ela ganhou a
autorizagdo para acrescentar mais 26.694 assentos a essa rota € a concessdo para
Montevidéu e Assungdo, operagdes que devem comegar a partir do segundo semestre de
2005.

Como se pode observar, o volume de turistas da América Latina e da Espanha esta
aumentando, o que corrobora a necessidade de que a recepcao dos hotéis brasileiros
conte com funcionarios competentes, tanto profissionalmente quanto comunicativamente
em espanhol, capazes de atender os hospedes de forma adequada e satisfatoria.

Pensando, pois, na qualificacdo dos alunos dos cursos voltados para a area de
hotelaria, ¢ importante que os professores de lingua estrangeira-espanhol trabalhem o
idioma-alvo, considerando as competéncias necessarias para o seu desenvolvimento
profissional, ja que a tendéncia na sele¢do de funcionarios ¢ escolher os candidatos pelas
suas competéncias (conforme artigo publicado no jornal Folha de S. Paulo em 30 de
mar¢o de 2003). Esse processo de selecdo, elogiado pelos proprios funcionarios, €
considerado mais interessante na escolha de estagidrios e trainees, uma vez que ‘“‘se
valorizam mais as competéncias, ja que a experiéncia profissional serd construida
posteriormente™.’

Com as exigéncias atuais do mercado de trabalho, ¢ essencial identificar e
desenvolver nos alunos, de forma holistica, as competéncias necessarias para o exercicio
de sua profissdo. O ensino de lingua estrangeira desempenha um papel relevante na
formagdo profissional, pois oferece as condi¢des necessdrias para que a lingua seja um
meio de capacitacao ¢ uma forma de inter-relacionar os saberes. Para isso, ¢ importante
oferecer, aos alunos em formagdo, um curso que considere suas necessidades
profissionais, € que seja coerente com a realidade do mercado de trabalho.

Uma pesquisa informal que realizei com alunos do curso de Bacharelado em
Hotelaria, em uma instituicdo em que eles devem optar entre ingl€s ou espanhol, revela
que as respostas mais recorrentes a pergunta: “Comnsiderando sua qualifica¢do

profissional, o que vocé espera do curso de espanhol - lingua estrangeira?” foram:

3 A gerente de uma unidade da rede de flats residenciais George V, Patricia Amaral de Oliveira, elogiou o
método em depoimento a Folha de S. Paulo, publicado no dia 30 de margo de 2003.
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Jja estudei inglés

o espanhol é muito importante hoje em dia para a minha profissdo

espero que facilite a entrada no mercado de trabalho

espero aprender o basico

espero que me dé base para comunicar-me razoavelmente bem em espanhol

espero compreender a lingua

espero conseguir falar com os hospedes e entender literalmente suas necessidades.

Como podemos depreender das respostas acima, os alunos parecem reconhecer a
importancia que o conhecimento de linguas estrangeiras tem em sua carreira
profissional. Para alguns, essas expectativas ndo se relacionam com competéncia
profissional; acredito que a pessoa pode ser fluente em espanhol e ndo ser competente
em sua profissdo. A percep¢ao dos alunos ¢ que devem aprender o basico, conseguir
entender espanhol e se fazer entender literalmente, usando estruturas e vocabulario
adequados para a compreensdao da mensagem.

Considerando-se as exigéncias do mercado, torna-se necessario possuir
conhecimentos técnicos e saber resolver problemas da forma mais adequada a situagao;
o entender e o se fazer entender parecem nao ser suficientes para uma qualificagdo
coerente com a realidade do mercado de trabalho.

A importancia desta pesquisa estd, portanto, em poder oferecer subsidios para o
desenho de cursos em que a lingua estrangeira (espanhol, no caso) seja um meio de
capacitacdo, atendendo as necessidades do mercado de trabalho na area da hotelaria,
mercado esse que necessita de um grande numero de pessoas preparadas para
desempenhar suas fungdes. E importante destacar a caréncia de cursos de espanhol nessa
area, fato corroborado por pesquisa digital que realizei, cujos resultados mostram que a
maioria dos poucos cursos na drea de ensino instrumental de espanhol focaliza a leitura,
ao passo que outros cursos sdo oferecidos para os docentes de lingua estrangeira,
abordando o ensino instrumental de lingua estrangeira. Algumas universidades oferecem
o curso de espanhol dentro de seu programa de Bacharelado em Hotelaria, o que
comentarei ¢ ilustrarei mais adiante. Acredito que este trabalho possa trazer

contribui¢des para uma area, a hoteleira, em que o espanhol tem relevancia em fungao
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de uma necessidade econdmica e na qual ha uma escassez de cursos que contemplem as
necessidades especificas de uma area em constante desenvolvimento.

Esta pesquisa tem como objetivos: implementar um curso instrumental baseado em
tarefas, visando a desenvolver as competéncias profissionais aliadas as competéncias
comunicativas necessarias para trabalhar no contexto de uma recepgdo hoteleira; e
verificar a percep¢ao dos alunos com relagdo as competéncias profissionais e
comunicativas desenvolvidas. As perguntas de pesquisa que norteiam este estudo sdo:

1) Quais sdao as competéncias comunicativas em espanhol e as competéncias

profissionais necessarias para trabalhar na recep¢ao de um hotel?

2) Que percepcdes os alunos tém sobre as competéncias comunicativas e

profissionais que o curso lhes proporcionou?

3) Que possibilidades, na percepgao dos alunos, a abordagem instrumental e

o enfoque em tarefas podem oferecer para o desenvolvimento de

competéncias profissionais aliadas as comunicativas?

Este trabalho esta organizado em trés capitulos. No Capitulo 1, apresento e discuto
0s pressupostos tedricos que embasam este trabalho, subdividindo-o em trés se¢des. Na
primeira secdo, discuto as definicdes de competéncia, destacando a competéncia
profissional e a comunicativa. Na segunda se¢do, apresento a abordagem instrumental e
suas caracteristicas, particularizando-a quanto ao ensino de espanhol. Na terceira se¢ao,
apresento os conceitos de tarefa e suas caracteristicas.

O Capitulo 2 ¢ dedicado a apresentacdo dos aspectos metodologicos, como o
referencial tedrico que orientou o desenho da pesquisa, descricdo do contexto de
pesquisa e dos participantes. Apresento, no referido capitulo, o curso proposto, os
instrumentos de coleta e os procedimentos de analise dos dados.

No Capitulo 3, apresento e discuto os resultados obtidos na analise dos dados. Este
capitulo encontra-se subdividido em trés segdes: as competéncias da recepgao; o aluno
em formacdo e suas percepcdes sobre o curso; € o curso instrumental para a area de

hotelaria baseado em tarefas.
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As Consideragdes Finais resumem os resultados e enfocam as contribui¢des, bem
como as limitagdes desta pesquisa. As Referéncias Bibliograficas e os Anexos encerram

a apresentacao deste trabalho.
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CAPITULO 1
FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo deste capitulo € descrever os pressupostos tedricos que embasam esta
pesquisa. Em um primeiro momento, abordo questdes referentes aos conceitos de
competéncia, para, em um segundo momento, abordar a competéncia no contexto
profissional, e posteriormente, a competéncia comunicativa. A seguir, apresento o
conceito de abordagem instrumental e suas caracteristicas. Finalmente, discuto o
conceito de tarefas e justifico a minha opg¢do por esse enfoque para um curso

instrumental.
1.1 COMPETENCIAS
1.1.1 As nocdes de competéncia

A nocdo de competéncia, na literatura, apresenta ambigliidade. Ropé¢ & Tanguy
(1997:16) partem do lugar assumido pela nocdo de competéncia em diferentes esferas
de atividades, tais como a economia, o trabalho, a educagdo e¢ a formacdo, mas nao
explicitam como o conceito ¢ entendido nessas esferas. As autoras explicam que,
embora associada as nogdes de desempenho ¢ de eficiéncia, a no¢do de competéncia ¢é
utilizada em diferentes sentidos. Na visdo das autoras, ela tende, portanto, a substituir
outras nog¢des que prevaleciam anteriormente, como as dos saberes e conhecimentos, na
educagdo, ou a de qualificacdo, na esfera do trabalho.

Alguns autores, como Hipolito (2001, apud Roggero, 2003) e Stroobants (1997),
associam a nogao de competéncia as habilidades que se manifestam em um desempenho
superior na execu¢do de determinado trabalho. Os autores ndo explicitam o que
caracteriza um desempenho superior, mas ele poderia ser entendido como uma atuagao
diferenciada do individuo, que o colocaria em destaque, uma vez que a empresa poderia

beneficiar-se financeiramente das suas competéncias. E interessante observar a
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associagdo entre competéncia e manifestacdo de habilidades: ¢ na realizacdo de uma
atividade ou trabalho que a competéncia se torna visivel, se manifesta. Acredito que
entender competéncia como habilidade limitaria o termo, uma vez que, quando
pensamos em alguém competente, pensamos em alguém que realiza alguma atividade ou
resolve um problema de forma eficiente, e para isso podem ser necessarias nao apenas
varias habilidades, mas também conhecimentos sistémicos especificos, experiéncia,
atitudes - enfim, outros recursos.

Outros autores, como Arruda (2005), Alessandrini (2002) e Machado (2002),
entendem competéncia como a capacidade do individuo de responder adequadamente a
determinadas situagdes e aos objetivos da institui¢do, ou seja, sua capacidade de
transformar conhecimento em lucro para a empresa. Para eles, hd uma relacdo direta
entre competéncia e o valor economico que o individuo pode gerar: ele sera considerado
competente na medida em que os objetivos da empresa sejam atendidos, de forma que a
instituicdo se beneficie efetivamente das suas competéncias. Essa no¢do de competéncia,
centrada nas situagdes e necessidades especificas da empresa, pode evidenciar que o
individuo passa a ser competente ndo apenas por si mesmo, mas também em relagdo a
instituicdo em que trabalha.

Uma vez que cada instituicdo possui situagdes e objetivos especificos, podemos
pensar que uma das competéncias que o funciondrio deva possuir seja a de transposicao
de situacdes, para que possa se adaptar a novas realidades. Essa ¢ uma das nuances
advogadas por Fleury (2000) e Perrenoud (2001). Para eles, competéncia ¢ a capacidade
de mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades. Esse conceito
refere-se ndo somente aos recursos que devem existir isoladamente, mas principalmente
a0 seu uso integrado em determinado momento, para agir em determinada situagdo. E
importante observar que, para eles, deve haver uma transferéncia desses recursos, ou
seja, uma transposicao, sendo que as situa¢des nao limitam a agdo do individuo.

Como se pode depreender dos autores citados anteriormente, o conceito de
competéncia na literatura € problemdtico, pois possui varias nuances: a no¢ao de
competéncia confunde-se com capacidade; pode ser chamada de mobilizagdo de
saberes; pode ser considerada desempenho superior, eficiéncia. Estd associada mais

claramente a questdo da habilidade: a habilidade ¢ um traco da competéncia (Hipdlito,
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2001, apud Roggero, 2003; Stroobants 1997), mas nenhum dos autores esclarece o que
¢ competéncia e o que ¢ habilidade. Parece que competéncia ¢ um termo muito
abrangente, para o qual ndo h4 uma definicdo consensual e, portanto, pontual. Assim,
agregar nogdes muitas vezes usadas como sinonimas pode ser uma alternativa para
entender o conceito de forma um pouco mais especifica. Contudo, a questdao conceitual
ainda carece de esclarecimentos.

Neste trabalho, restringir-me-ei a olhar o conceito de competéncia do ponto de
vista profissional e comunicacional, uma vez que a minha proposta era a de
implementar um curso instrumental baseado em tarefas, objetivando desenvolver as
competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas (em espanhol)
necessarias para trabalhar no contexto de uma recepcao hoteleira, e verificar a
percepcao dos alunos com relagdo as competéncias profissionais e comunicativas
desenvolvidas. Nesse sentido, entendo competéncia como mobilizagdo, articulagdo e
aplicagdo de conhecimentos especificos (sist€émicos e/ou estratégicos) que permitam ao
individuo atuar em determinadas situagdes de forma satisfatoria, resolvendo os
problemas delas decorrentes e antevendo dificuldades e possiveis alternativas de

solucdo.

1.1.2 A competéncia profissional

Segundo Castro (2003), o periodo da estabilidade profissional, em que o
funcionario ndo se preocupava em perder seu espaco dentro da organizacdo, ndo esta
mais em vigor. O autor explica que o cendrio atual ¢ extremamente competitivo, com
mudancas rapidas, exigindo das pessoas uma qualificagdo profissional fundamentada na
necessidade de aumentar o nivel de empregabilidade.

O profissional precisa acompanhar essas mudangas e estar sempre atualizado e
qualificado em fungdo das necessidades do mercado, ndo somente para manter o seu
espago e poder gerar lucro para a empresa, mas também para aumentar as suas
possibilidades de nova contratagdo, em caso de demissdo. Em outras palavras, o

profissional precisa requalificar-se constantemente, acompanhar e se ajustar as
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necessidades das empresas. Para Hirata (1996, apud Arruda, 2005), ¢ a partir dessa
requalificagdo que surge o modelo da competéncia que, ao contrario do modelo de
qualificagdes, seria mais adequado ao novo padrdo produtivo, o qual valoriza a atuagdo
individual.

Arruda (2005) assinala que, enquanto a qualificacdo estaria atrelada a um sistema
de classificagdo de cargos e de remuneragdo que privilegia o trabalhador, a competéncia
estd mais relacionada aos objetivos e metas da organizagdo e a capacidade do individuo
de responder adequadamente a esses objetivos e metas. O autor aponta uma
diferenciacdo entre qualificagdo, que poderia ser entendida como experiéncia
profissional anterior, diplomas e conhecimentos especificos necessarios a determinado
cargo e seu correspondente salario, e competéncia. Para ele, o individuo competente ¢
aquele que atinge os objetivos da empresa; ou seja, € aquele que mostra resultados, que
possui a capacidade de fazer o que ¢ mais adequado para os interesses da instituicao.

Alessandrini (2002: 164) propde um conceito semelhante, uma vez que entende
competéncia como “a capacidade de compreender uma determinada situagdo e reagir
adequadamente frente a ela a fim de atuar da melhor maneira possivel”. A competéncia
estaria, entdo, como mencionei anteriormente, relacionada a resposta dada, de forma a
atingir os objetivos da empresa. Na area da hotelaria, como um dos objetivos € o lucro,
podemos pensar, entdo, que a competéncia, sob essa perspectiva, relaciona-se também
ao valor economico que o funciondrio gera a empresa. Uma das formas que o
funcionario tem para agregar valor econdomico ao hotel ¢ oferecer ao hdspede um
atendimento de qualidade, para que ele fique satisfeito e volte outras vezes.
Conquistando e garantindo a fidelidade do cliente através de um desempenho
profissional adequado e eficiente, o recepcionista do hotel poderd ser considerado
competente na sua funcao.

A essa mesma nocao de competéncia, a dos resultados, se refere Roggero (2003),
quando explica que a teoria organizacional procura desenvolver instrumentos que
permitam reconhecer e avaliar a entrega do individuo a empresa, com base no conceito
de competéncia sugerido por Fleury e Fleury (2000:188): “um saber agir responsavel
que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que

agreguem valor econdmico a organizagao e valor social ao individuo”. Fleury e Fleury
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ampliam o saber agir, implicando mobilizacdo de recursos; a entrega do funcionario
mostra o quanto ele responde aos objetivos da empresa. Os autores entendem a entrega
do individuo como comprometimento, engajamento, saber empreender e assumir riscos
para atingir os objetivos da empresa. A finalidade ainda ¢ agregar valor economico. Eles
ampliam também o conceito, associando competéncia ao valor social do individuo, e
explicita que, quando a pessoa desenvolve competéncia, esta investindo em si mesma,
nao s6 como cidaddo organizacional, mas também como cidadao do proprio pais e do
mundo (Fleury & Fleury, 2001:194).

Uma outra perspectiva para o entendimento da competéncia profissional ¢
apresentada por Roggero (2003). Para ela, atualmente, a venda de produtos relaciona-se
a venda da propria imagem do trabalhador, com extensdo da imagem da empresa e do
proprio produto que ela coloca no mercado. Assim, o trabalhador deve apresentar-se de
modo a nao depreciar o produto; deve comunicar-se de modo a valoriza-lo; e deve
resolver os problemas que possam impedir seu consumo.

O modelo de gestdo de pessoas, entendida, segundo Santos', como selecdo,
contratagcdo, treinamento, remuneracdo ¢ administragdo de pessoal, estd diretamente
ligado ao conceito de competéncia. De acordo com os estudos de Hipolito (2001, apud
Roggero, 2003), tal modelo surgiu na area de treinamento e desenvolvimento da
administragdo de empresas, associado, em um primeiro momento, a0 mapeamento de
determinadas caracteristicas dos individuos (conhecimentos, habilidades e atitudes) que,
estando presentes, produziam desempenho superior na execucdo de determinado
trabalho. Essa noc¢do de competéncia estaria ligada a um desempenho superior em
funcdo de determinadas caracteristicas que o autor ndo explicita, 0 que ndo nos permite
chegar a uma defini¢do pontual. E interessante observar que o fato de que os individuos
possuam conhecimentos, habilidades e atitudes ndo significa que eles sejam
competentes; possuir esses elementos permitiria chegar a possuir competéncias, mas sem
a mobilizacdo desses recursos para mostrar resultados que satisfacam os objetivos da

empresa, o individuo nao seria considerado competente.

" Denide Pereira Santos, em coluna disponivel em
http://carreiras.empregos.com.br/comunidades/rh/colunistas/170204-denide _armadilhas gestao.shtm
capturada em 24/07/2005.
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Na visao de Deluiz (1994, apud Arruda, 2005), o mundo do trabalho passa a
cultuar a capacidade de mobilizar vivéncia profissional, pessoal e sociocultural de forma
a agregar conhecimento a organizacdo. Arruda (2005) considera que o individuo deve
ser capaz de mobilizar suas qualificagdes para a geracdo de conhecimento na empresa;
capacidade essa que se constitui no termometro de sua competéncia e de sua eficiéncia,
na empresa e/ou no mundo do trabalho. Para esses autores, ser competente ¢ gerar
conhecimento; contudo, eles ndo nos dizem que tipo de conhecimento. Poderiamos
pensar em conhecimentos relacionados a area de atuacdo da empresa, conhecimentos
organizacionais, conhecimentos técnicos ou administrativos, por exemplo. Os autores
advogam que o importante € mobilizar vivéncias e qualificacdes, mas ndo explicitam se
consideram que nelas se encontram subentendidos conhecimentos, recursos ou
habilidades, como outros autores mencionam.

Para Stroobants (1997), as organizagdes passam a exigir qualificagdes que
agreguem valor ao diploma e que tenham aplicabilidade na situagdo de trabalho. E como
o mercado de trabalho passa a valorizar as habilidades envolvidas no desempenho das
atividades de trabalho, a avaliagdo da competéncia se manifesta em situagdes
especificas. Sob essa perspectiva, pode-se depreender que as organizagdes exigem mais
do que um diploma: além dele, sdo necessarias outras qualificagdes - que o autor parece
entender como habilidades - que sdo avaliadas na execugdo de atividades especificas,
inerentes a cada organizagao.

Em um contexto onde um diploma ndo ¢ mais suficiente, o profissional deve estar
capacitado para atuar de forma eficaz em determinadas e diferentes situagdes e
dominios, o que exige uma capacidade de mobilizacdo e transposi¢do de saberes e
procedimentos que poderia indicar que uma das competéncias mais desejadas e
valorizadas seria, justamente, a competéncia de detectar e reconhecer necessidades de
capacitacdo, o que leva o profissional a autogerir a sua carreira.

Segundo Ansarah (2002: 60), para atender as tecnologias mais avancadas que
deverao ser aplicadas no mercado do Turismo, no qual se encontra inserida a Hotelaria,
o futuro bacharel em hotelaria terd que se preparar adequadamente. Para a autora, isso
significa:

(1) ser o “melhor”, pois enfrentara uma acirrada concorréncia no mercado;
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(2) estar consciente da importancia de um servigo de qualidade e de que o cliente ¢
a pessoa mais importante;

(3) dominar perfeitamente todas as fungdes operacionais do setor;

(4) ser um profissional com suficiente conhecimento tedrico-pratico para satisfazer
as necessidades da demanda;

(5) possuir capacidade de trabalho;

(6) possuir profundos conhecimentos de relagdes publicas; e

(7) saber varios idiomas.

Para a autora, o futuro bacharel deve possuir as caracteristicas que elenca, se
quiser estar adequadamente preparado para atuar no mercado de trabalho. A partir dessa
visdo, podemos inferir que elas também devem estar presentes em um bacharel
competente. A primeira delas, ser o melhor, parece sinalizar questdes politicas,
ideologicas e sociais que fogem ao ambito desta pesquisa. Ser o melhor poderia ser
entendido como ser o mais competitivo, 0 mais agressivo ou o que traz maiores
beneficios econdmicos para a empresa; entretanto, a autora ndo esclarece explicitamente
como dimensiona essa caracteristica. Se considerarmos o ambito da hotelaria, as
caracteristicas apontadas por Ansarah (2002) poderiam ser articuladas de modo a
pensarmos que o melhor poderia ser aquele que, consciente da importancia de um
atendimento de qualidade e eficiente, conquista a fidelidade do cliente. Para isso, o
bacharel também necessitaria possuir os conhecimentos operacionais da sua area,
conhecimentos com relagdo as demandas do mercado, estar preparado para o trabalho e
possuir conhecimentos de relagdes publicas e idiomas. Sob esse enfoque, a nocao de
competéncia tenderia a relacionar um conjunto de requisitos que levariam a um
resultado que agregaria valor econdmico a organizagao.

Refletindo sobre os conceitos apresentados pelos autores acima, podemos inferir
que, assim como a visdo geral sobre esse conceito, a no¢do de competéncia no mundo
do trabalho ¢ igualmente problematica: a literatura ndo a define pontualmente, mas os
aspectos normalmente apontados sinalizam para a perspectiva do resultado.

A competéncia profissional, portanto, tende a valorizar a atuagdo individual

\

manifestada pelo resultado obtido em situagdes especificas, inerentes a realidade da
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empresa. Ela envolve determinadas caracteristicas que a relacionam a capacidade de
responder adequadamente aos objetivos e metas da empresa. Para isso, o individuo deve
mobilizar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades na realizagdo de um
trabalho, de forma a gerar lucro para a empresa; ¢, portanto, a perspectiva do resultado.

No ambito desta pesquisa - que objetiva analisar uma proposta de curso
instrumental baseado em tarefas, para desenvolver as competéncias profissionais aliadas
as competéncias comunicativas (em espanhol) necessarias para trabalhar no contexto de
uma recep¢ao hoteleira — e a partir do levantamento bibliografico realizado, entendo
competéncia profissional como a capacidade de mobilizar, articular e aplicar
conhecimentos, recursos e habilidades, sempre que necessario, para resolver de forma
satisfatoria o conjunto de situagcdes do dia-a-dia profissional, de forma a atingir os
objetivos da empresa. Nesse contexto, entendo que um dos objetivos de um hotel seja o
lucro; portanto, para que o recepcionista atinja os objetivos da empresa, deve oferecer
um atendimento eficaz e de qualidade de forma a satisfazer o hospede e conquistar a sua
fidelidade. Para isso, ¢ necessario que reconheca que o hoéspede ¢ a pessoa mais
importante e, portanto, suas necessidades devem ser atendidas. Também ¢é necessario
que domine as fung¢des operacionais, conhega as necessidades do mercado no qual se
encontra inserido, possua conhecimentos de relagcdes publicas e varios idiomas.

O profissional hoteleiro deve estar preparado niao so6 para atender de forma
satisfatoria o hospede, inclusive o estrangeiro, mas também para resolver problemas
inerentes ao seu dia-a-dia profissional, inclusive os de natureza lingiiistica. Nesse
contexto especifico, ¢ essencial que o funcionario possua competéncia comunicativa,
além da profissional, para que a comunicagdo seja eficiente, para que se minimizem as
chances de conflitos e para que os problemas profissionais ou lingliisticos sejam

resolvidos da melhor forma possivel.
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1.1.3 A competéncia comunicativa

Segundo Canale (1995)%, desde que foi introduzido por Hymes, nos anos 60, o
termo competéncia comunicativa tem se popularizado entre professores, pesquisadores e
outras pessoas interessadas no uso da linguagem. O conceito de competéncia
comunicativa ¢ fundamental no ensino de idiomas porque quando pensamos no ensino
de uma lingua estrangeira, devemos considerar: o que ¢ ser competente
comunicativamente, quais os componentes da competéncia comunicativa, quais sao 0s
conhecimentos e estratégias que devemos trabalhar com nosso aluno, o que ele deve ser
capaz de fazer em lingua estrangeira.

Canale & Swain (1980) propdem, a principio, um modelo de competéncia
comunicativa no qual distinguem trés componentes: a competéncia gramatical, a
competéncia sociolingiiistica e a competéncia estratégica. Posteriormente, em 1983,
Canale revisa e modifica o modelo, diferenciando a competéncia sociolingiiistica da
competéncia discursiva e ampliando o conceito de competéncia estratégica. Esse modelo
desenvolvido por Canale & Swain (1980) e revisado por Canale (1983) ¢ o que

apresento a seguir, detalhando seus quatro componentes:

a) competéncia gramatical: esta relacionada ao dominio do codigo lingiiistico
(vocabulario, formagdo de palavras e frases, pronuncia, ortografia,
semantica) e centrada diretamente no conhecimento e nas habilidades
requeridas para que o individuo possa expressar-se adequadamente, no
sentido literal;

b) competéncia sociolingliistica: ¢ a habilidade de wusar a lingua
apropriadamente em diferentes contextos, em funcdo de fatores como:
papéis dos participantes, propositos da interacao, normas e convengdes da

situacdo. A adequagdo do significado relaciona-se a determinadas fungdes

? Este artigo esta incluido no livro Competéncia Comunicativa, publicado em 1995.



26

comunicativas (por exemplo, dar ordens, reclamar e convidar), atitudes
(cortesia e formalidade) e idéias que sdo reconhecidas como caracteristicas
de uma determinada situagao;

c) competéncia discursiva: preocupa-se com a unidade do texto (falado ou
escrito) alcangada por meio da coesdo (que se refere a forma pela qual as
frases se unem estruturalmente e facilitam a interpretagdo) e por meio da
coeréncia (que se refere as relagdes entre os diferentes significados em um
texto);

d) competéncia estratégica: corresponde ao conhecimento de estratégias de
comunicacdo verbal e ndo verbal, para: a) suprir deficiéncias de
desempenho lingliistico, que podem ocorrer devido a condigdes
limitadoras na comunica¢do real, como por exemplo, a incapacidade
momentanea de lembrar-se de uma forma gramatical, comunicar-se em um
local onde o barulho é muito alto, ou devido a deficiéncias em uma ou
mais areas da competéncia comunicativa; ¢ b) para aperfeicoar o efeito
retorico dos enunciados, como por exemplo, falar de forma mais lenta e

baixa com uma inteng¢ao retorica.

Para os autores anteriormente citados, a competéncia comunicativa se refere tanto
ao conhecimento - consciente ou inconsciente - sobre a linguagem, quanto a habilidade
de utilizar esse conhecimento quando se participa de uma comunicagdo real. A
competéncia comunicativa ¢ entendida por eles como areas de competéncias separadas
que interagem e, portanto, atuam de forma articulada.

Um segundo modelo de competéncia comunicativa ¢ o proposto por Bachman
(2003:84). Esse autor apresenta a no¢ao de Habilidade Comunicativa da Lingua (HCL) e
a descreve como “consistindo em conhecimento, ou competéncia, ¢ em capacidade de
implementagdo ou execucao dessa competéncia no uso comunicativo da lingua, de modo
apropriado e contextualizado”. O autor, embora ndo esclareca como diferencia
conhecimento, competéncia e capacidade, propde um arcabougo que inclui trés
componentes: 1) competéncia lingiiistica; 2) competéncia estratégica; 3) mecanismos

psicofisiologicos.
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Para o autor, a competéncia lingiiistica compreende um conjunto de componentes
e de conhecimentos utilizados na comunicacdo via lingua, subdividindo-se em
competéncia organizacional e competéncia pragmatica. A competéncia organizacional
abrange habilidades envolvidas no controle e na producao da estrutura formal da lingua,
para a geragdo ou o reconhecimento de frases gramaticalmente corretas, para a
compreensdao do conteudo proposicional e para a ordenagdo de textos. A competéncia
organizacional subdivide-se em competéncia gramatical e competéncia textual, que, por
sua vez, desmembram-se nos itens abaixo citados:
e competéncia organizacional
o competéncia gramatical
= vocabulario
* morfologia
" sintaxe
= fonologia/grafia
o competéncia textual
" c0esdo

» organizacao retorica

A competéncia gramatical refere-se as competéncias envolvidas no conhecimento
das formas da lingua, e ao conhecimento de vocabuladrio, morfologia, sintaxe e
fonologia/grafia. Esses componentes regem a escolha das palavras, sua organizacdo em
enunciados e sua realizagdo fisica, tanto na oralidade como na escrita. Essa proposta tem
pontos de convergéncia com a no¢do de competéncia gramatical proposta por Canale &
Swain (1980) e Canale (1983), centrada no conhecimento e na habilidade para
expressar-se no sentido literal.

A competéncia textual compreende o conhecimento das convengdes para compor
um texto, estruturado de acordo com as regras de coesdo e de organizagao retorica. A
coesdo compreende maneiras de marcar relacdes semanticas, como referéncia,
substituicao, elipse, conjun¢do e coesdo lexical (Halliday & Hasan, 1976, apud
Bachman, 2003: 90). A organizacdo retorica relaciona-se ao efeito do texto sobre o

usuario da lingua (van Dijk, 1977, apud Bachman, 2003:90). As convencdes de
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organizacao retdrica incluem métodos de desenvolvimento como: narragdo, descricao,
comparacao, classificacdo e analise de processo (McCrimman, 1984, apud Bachman,
2003:90). A nocao de competéncia textual sugerida por Bachman corresponde ao que
Canale & Swain (1980) e Canale (1983) denominam competéncia discursiva, uma vez
que eles se referem a unidade do texto, alcangada por meio da coesdo e da coeréncia,
muito embora Bachman a apresente de forma ampliada, considerando a organizagdo
retorica, que Canale & Swain ndo mencionam.

A competéncia pragmatica refere-se as relagdes entre os enunciados e os atos ou
fungdes que os falantes pretendem concretizar por meio desses enunciados, e as
caracteristicas do contexto de uso da lingua que determinam a adequagdo dos
enunciados. E necessario conhecer as convengdes pragmaticas para a realizagdo
aceitavel de fungdes da linguagem em contextos especificos. A competéncia pragmatica
inclui a competéncia ilocucionaria, a competéncia sociolingiiistica e suas subdivisdes,
como indico abaixo:

e competéncia pragmatica

o competéncia ilocucionaria
= funcdo ideacional
* fungdes manipulativas
» funcdo heuristica
» fungdo imaginativa
o competéncia sociolingiiistica

= sensibilidade as diferencas de dialeto ou variedade

sensibilidade as diferengas de registro

sensibilidade a naturalidade

= referéncias culturais e figuras de linguagem

A competéncia ilocucionaria refere-se as fungdes realizadas através do uso da
lingua, agrupadas em ideacional, manipulativa, heuristica e imaginativa. Por meio da
funcdo ideacional, expressam-se proposicdes ou se trocam informagdes sobre
conhecimentos ou sentimentos. Com as fungdes manipulativas, podemos afetar o mundo

ao nosso redor. Como exemplo de fun¢des manipulativas, podemos citar a instrumental
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(solicitagdes, ordens, comandos ou adverténcias); a reguladora (formular e declarar leis,
regras € normas de comportamento); e a interacional (formar, manter ou mudar relagdes
interpessoais). A funcdo heuristica ¢ aplicada para expandir conhecimentos, em atos
como ensinar, aprender, resolver problemas e memorizar conscientemente. A fungdo
imaginativa refere-se aos usos figurativos da linguagem, como em piadas, metaforas,
poesias, pecas de teatro, romances, etc.

A competéncia sociolingiiistica consiste na sensibilidade para as convengdes de
uso da lingua determinadas pelo contexto especifico de seu uso. Isso habilita o
desempenho de fungdes de linguagem de maneira apropriada a um contexto especifico.
No ambito da competéncia sociolingiiistica, temos, em primeiro lugar, a sensibilidade as
diferencas de dialeto ou variedade, que podem ser caracterizadas por diferentes
convengdes ¢ sua adequagdo pode variar em fungdo do contexto de uso de lingua. O
segundo aspecto, a sensibilidade as diferengas de registro, refere-se ao dominio
discursivo no qual o uso da lingua ocorre. Tal sensibilidade pode estabelecer a
identidade de alguém como membro de uma determinada comunidade discursiva. O
terceiro aspecto, a sensibilidade a naturalidade, permite que o usudrio formule ou
interprete um enunciado de forma semelhante a de um nativo daquela cultura.
Finalmente, o ultimo aspecto, a habilidade de interpretar referéncias culturais e figuras
de linguagem, ¢ importante porque tais elementos se encontram enraizados na cultura de
uma determinada sociedade ou comunidade de fala.

A competéncia sociolingiiistica, como apresentada por Bachman, parece ser mais
detalhada do que a sugerida por Canale & Swain (1980) e Canale (1983). Ambas as
propostas tratam da habilidade de usar a lingua apropriadamente em diferentes
contextos, considerando os papéis dos participantes, relacionados aos diferentes
registros, normas e convengdes da situagdo. Embora Bachman trate de questdes
relacionadas a sensibilidade, naturalidade e interpretagdo de referéncias culturais, ndo
mencionadas explicitamente por Canale & Swain, os conceitos de competéncia
sociolingiiistica sdo similares. E necessario também observar que, na concepgdo de
Bachman, a competéncia sociolingiiistica, juntamente com a competéncia ilocucionaria,

pertencem a competéncia pragmatica, visdo ndo compartilhada por Canale e Swain.
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Para Bachman (2003), a competéncia estratégica ¢ caracterizada pela capacidade
mental de implementar os componentes da competéncia lingiiistica no uso comunicativo
e contextualizado da lingua. Ele amplia o modelo psicolingiiistico de Faerch & Kasper
(1984, apud Bachman, 2003: 111), que tem a finalidade unica de explicar o uso de
estratégias de comunicagdo no contexto comunicativo da interlingua, para uma descrigdo
mais geral, que inclui trés componentes: averiguacdo, planejamento e execucdo. O
interesse de Bachman ¢ trabalhar com os processos estratégicos, além de verificar de que
forma essa competéncia afeta os resultados em testes lingliisticos e em que grau as
tarefas dos referidos testes envolvem competéncias estratégicas. A perspectiva do autor
¢ no sentido de perceber como os mecanismos da competéncia estratégica operam na
implementacdo da competéncia lingiiistica, diferentemente da perspectiva de Canale e
Swain (1980) e Canale (1983), que entendem a competéncia estratégica como uma
fun¢do compensatéria das rupturas que ocorrem na comunicagdo devido a variaveis de
desempenho insuficiente ou para aperfeigoar o efeito retorico dos enunciados.

Ainda segundo Bachman (2003: 120-121), para caracterizar integralmente o uso
discursivo da lingua, ¢ necessario considerar 0s mecanismos psicofisioldgicos
envolvidos nesse uso. Ou seja, os processos neurologicos e psicoldgicos envolvidos na
execucdo real da lingua como fendmeno. Considero que, para a proposta de realizagdao
desta pesquisa, os mecanismos psicofisiologicos ndo sdo relevantes; portanto, ndo serao
considerados na conceituagao de competéncia comunicativa que adotarei.

Para Bachman (2003:88), o que caracteriza o uso comunicativo da linguagem ¢ a
interagdo entre o contexto do uso da lingua, as competéncias lingliistica e estratégica (e
suas subdivisdes) e os mecanismos psicofisiologicos, entendidos pelo autor
essencialmente como os processos neurologicos e fisiologicos.

A partir dos conceitos de Canle & Swain (1980), Canale (1983) e Bachman
(2003), e, no ambito do ensino de lingua estrangeira, retomarei, a seguir, as questdes
mencionadas anteriormente, relacionadas ao que é ser competente comunicativamente ¢
aos componentes desse tipo de competéncia.

O modelo proposto por Bachman (2003) apresenta, conforme as nocdes de
competéncia presentes na literatura e discutidas anteriormente, um problema de

conceituacdo. O autor descreve a Habilidade Comunicativa da Lingua como
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“consistindo em conhecimento, ou competéncia, € em capacidade de implementacio ou
execucdo dessa competéncia no uso comunicativo da lingua, de modo apropriado e
contextualizado”. Conforme mencionei anteriormente, ele ndo esclarece como diferencia
conhecimento, competéncia e capacidade. Ao propor, no seu arcabouco, a competéncia
lingiiistica e a competéncia estratégica como componentes da Habilidade Comunicativa,
parece sinalizar que considera que as habilidades se definem pelas competéncias que
contemplam; enquanto que a literatura apregoa o contrario: habilidade como trago da
competéncia. Isso dificulta a implementa¢do do seu modelo em uma proposta como a
desta pesquisa, que objetiva desenvolver competéncias profissionais aliadas a
competéncias comunicativas. Para tal proposta, ¢ necessdrio adotar uma nocao de
competéncia que, embora considere suas principais caracteristicas em fun¢do dos
problemas de conceitualiza¢do, ndo va de encontro a uma associagdo reconhecidamente
aceita na literatura.

Um outro problema com relagdo ao modelo acima mencionado ¢ o termo
competéncia lingiiistica. Embora abarque, conceitualmente, o que Canale & Swain
(1980) e Canale (1983) denominam competéncia gramatical, competéncia discursiva e
competéncia sociolingiiistica, acredito que a nomenclatura competéncia lingiiistica leva
mais rapidamente a nocao de “forma”, e nao reflete a amplitude do conceito, uma vez
que Bachman nao contempla apenas o controle e a producao estrutural da lingua.

Ainda segundo o autor, o conceito de competéncia estratégica proposto focaliza
como seus mecanismos operam na implementagdo da competéncia lingiiistica, € como
afetam os resultados em testes lingiiisticos, o que foge ao ambito da proposta desta
pesquisa. Da mesma forma, considero que os mecanismos psicofisioldogicos nao sdo
relevantes para a realizagdo desta investigagao.

Assim, para este trabalho, adotarei o conceito de competéncia comunicativa
conforme visto por Canale & Swain (1980) e Canale (1983), por considerar que as
competéncias que compdem o modelo que os autores propdem vao mais diretamente ao
encontro das necessidades profissionais dos alunos do curso e da proposta desta
pesquisa. Esse conceito de competéncia nao contradiz o conceito de competéncia
adotado nesta pesquisa, e contempla as necessidades do contexto profissional estudado,

pois parece dar conta da lingua em uso e das situagdes profissionais em que os alunos
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precisam usar a lingua estrangeira. Com base nesses autores, entendo a competéncia
comunicativa como a interagdo entre a competéncia gramatical, a competéncia
sociolingiiistica, a competéncia discursiva e a competéncia estratégica, e a habilidade de
utilizar essas competéncias em uma comunicagao real.

No contexto desta pesquisa - a recep¢do de um hotel -, pensando principalmente
no hospede estrangeiro, acredito que o recepcionista deve ser competente
gramaticalmente e também sociolingiiisticamente: deve saber usar a lingua
adequadamente em diferentes contextos. Um aspecto muito importante € saber usar o
idioma considerando normas e convengdes diferentes das nossas, uma vez que pode
haver diferencas culturais principalmente com relagdo aos hospedes estrangeiros. Ele
deve ser competente discursivamente. Seu texto falado e, eventualmente, escrito, deve
ser coeso e coerente e deve ser adequado ao seu contexto profissional. Finalmente, deve
possuir competéncia estratégica para poder compensar problemas de comunicagdo com
o hospede em fungdo de lacunas de desempenho lingiiistico ou para poder aperfeicoar o
efeito retorico.

Conforme discuti na se¢do anterior, o recepcionista deve oferecer um servigo
eficiente e de qualidade de forma a conquistar a fidelidade do cliente. Para isso, ele
precisa ser competente profissional e comunicativamente. Acredito que essas
competéncias, embora possam ser observadas dissociadamente, ndo se realizam
individualmente, ou seja: no recepcionista competente, elas se manifestam
simultaneamente, de forma articulada. No contexto da recepgao hoteleira, as situagdes
em que ele deve atuar sdo conhecidas e, a partir desse contexto, as competéncias
profissionais e comunicativas esperadas pelo mercado de trabalho podem ser elencadas.
Essas competéncias podem ser entendidas, do ponto de vista do aluno, como as
necessidades de uma situacdo especifica e os propdsitos de sua aprendizagem - o que
possibilita propor um curso baseado em uma abordagem instrumental, como detalho a
seguir, pois considero ser a mais apropriada para um curso de Bacharelado em Hotelaria

que objetiva preparar pessoas competentes para atuar no mercado de trabalho.
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1.2 A ABORDAGEM INSTRUMENTAL

Hutchinson & Waters (1987: 18-19) definem a abordagem instrumental pelo que
ela nfo é: ndo ¢ ensinar de forma diferente a lingua; ndo ¢ ensinar palavras especificas
ou gramatica especifica para determinada area; ndo existe metodologia especifica de
ensino instrumental. Para eles, “abordagem instrumental ¢ uma abordagem para o ensino
de linguas em que todas as decisdes relacionadas a contetido ou método estdo baseadas

3 Nesse sentido, o que caracteriza o ensino

na razdo que o aprendiz tem para aprender
instrumental sdo: o proposito da aprendizagem e o detalhamento das situagdes em que €
necessario utilizar o idioma-alvo. Em outras palavras, ¢ preciso definir as situagdes em
que a lingua sera usada para que se possa estabelecer o que € necessario aprender.

Alguns autores ampliam essas caracteristicas do conceito de abordagem
instrumental e as dividem em caracteristicas absolutas e variaveis.

Para Strevens (1988:2), a abordagem instrumental ¢ distinguida através de quatro
caracteristicas absolutas e duas varidveis. Segundo o autor, as caracteristicas absolutas
sdo: atender as necessidades especificas do aluno; relacionar o seu conteudo (temas e
topicos) as disciplinas, ocupagdes ¢ atividades profissionais a que se destina; centrar-se
na lingua apropriada para essas atividades (sintaxe, 1éxico, discurso, semantica, etc.);
estar em contraste com a lingua geral. O autor considera duas caracteristicas variaveis:
que a abordagem pode (mas ndo necessariamente deve) restringir-se a algumas das
habilidades da lingua a ser aprendida (como por exemplo, somente a leitura), € que pode
ser ensinada de acordo com qualquer metodologia pré-ordenada.

Dudley-Evans & St. John (1998: 4-5) destacam duas caracteristicas absolutas e
quatro varidveis. A primeira caracteristica absoluta, assim como indica Strevens, € que o
curso deve ser desenhado para satisfazer as necessidades dos aprendizes, e a segunda ¢
que o curso deve empregar a metodologia e as atividades subjacentes as disciplinas a
que a lingua estrangeira instrumental serve. No contexto desta pesquisa, o espanhol esta

relacionado especificamente a disciplina que trata da recepcao hoteleira, a qual trabalha

’ Meu grifo. Todas as citagdes de obras em inglés ou espanhol foram traduzidas
para o portugués por mim
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conceitos e procedimentos necessarios para que o aluno possa atuar profissionalmente de
forma eficiente nas situagdes-alvo compreendidas no exercicio de sua profissao.

Entendo que empregar a metodologia subjacente a disciplina a que serve propoe
que os alunos realizem as atividades da situagdo-alvo utilizando a mesma metodologia
da disciplina Recepg¢do Hoteleira, que trabalha os procedimentos da recepgdo. No
contexto desta pesquisa, um exemplo desse argumento seria utilizar a lingua estrangeira
para realizar um check-in no laboratorio de recepgdo, seguindo todos os procedimentos
necessarios, da mesma forma que os alunos o fazem com o professor na disciplina
Recepgao Hoteleira, segundo relatos informais dos proprios alunos e desse professor.
No laboratorio, os alunos encontram uma recepcao hoteleira com todas as caracteristicas
e instrumentos que podem utilizar para realizar as atividades inerentes ao dia-a-dia.
Assim, podem se preparar, operacional e lingliisticamente, realizando atividades da vida
real do trabalho em um ambiente o mais verossimil possivel, embora ndo se encontrem
em um hotel, de fato.

Dudley-Evans & St. John (1998) assinalam, ainda, quatro caracteristicas variaveis:
a lingua estrangeira instrumental pode estar relacionada ou se destinar a disciplinas
especificas; pode, em situagdes especificas de ensino, usar metodologia diferente do
ensino de lingua estrangeira geral; pode ser desenhada para aprendizes adultos, para
cursos de graduagdo ou para situagdes de trabalho profissional; e, por ultimo, pode ser
usada com alunos principiantes, intermediarios ou avangados.

Refletir sobre os conceitos e a caracterizagdo propostos pelos autores mencionados
anteriormente permite-me perceber o potencial da Abordagem Instrumental em relagdo a
um curso com foco no contexto profissional desta pesquisa: recepcdo hoteleira. O
proposito da aprendizagem, as razdes pelas quais se deseja aprender a lingua e as
necessidades da situacdo-alvo s@o o que deve nortear o curso. Para poder atender esses
elementos, € necessario conhecé-los e propor um conteudo que considere o contexto
especifico de uso da lingua. Também ¢ vital centrar-se na lingua apropriada para
desenvolver as atividades profissionais tipicas de uma recepgao de hotel. Nesse sentido,
o aluno sera exposto a situagdes reais de uso da lingua estrangeira-alvo, desenvolvendo-

se lingiiistica e profissionalmente e se preparando para um mercado de trabalho que
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espera que ele ofereca ao hdspede um servico eficiente e de qualidade, conquistando,
assim, o cliente, e agregando valor econdmico a organizacao.

Segundo Hutchinson & Waters (1987:53-63), o que distingue a Abordagem
Instrumental ¢ a consciéncia das necessidades, dos motivos pelos quais o aprendiz
aprende a lingua. Os autores estabelecem uma disting@o entre dois tipos de necessidades:
as necessidades especificas da situagdo-alvo e as necessidades de aprendizagem.
Propdem que consideremos as necessidades da situagdo-alvo (needs) em termos de
necessidades (necessities), lacunas (lacks) e desejos (wants). Os aprendizes tém
necessidades, que se referem ao que ele deve saber para atuar na situagdo-alvo de forma
eficiente, além de desejos, que se referem as questdes que ele deseja ou acha que precisa
aprender; ja lacunas se referem a diferenca entre o que aprendiz ja sabe e o que deveria
saber para atuar na situacdo-alvo satisfatoriamente. Os autores propdem uma analogia
entre um curso instrumental e uma viagem: deve-se considerar o ponto de partida da
analise (lacuna) e o destino (necessidades), sendo que ¢ durante esse percurso que
surgem as necessidades de aprendizagem. Ainda segundo os autores, essas necessidades
de aprendizagem dividem-se em objetivas e subjetivas. Para conhecer as necessidades
objetivas, buscam-se respostas para perguntas sobre quem sao os alunos, por que fazem
o curso, qual ¢ o seu conhecimento prévio da lingua, como, onde e quando aprendem e
quais os recursos disponiveis. Para conhecer as necessidades subjetivas, as perguntas
devem abordar aspectos afetivos e cognitivos, como suas expectativas, interesses ¢
motivacao com relacao a lingua.

Pensando em um curso de idiomas para finalidades gerais, Ramos (2001, apud
Pinto, 2002:14), referindo-se ao inglés, afirma que os cursos sdo geralmente longos e
sem duracdo definida e seus objetivos sdo determinados pelo professor, sem levar em
conta os propdsitos especificos do uso futuro da lingua pelos aprendizes. O professor
tem como objetivo, por exemplo, “meu aluno vai falar inglés”, e os aprendizes, estudar
para falar inglés, para passar em exames, para compreender filmes e musicas, etc. Para a
autora, diferentemente do que ocorre na abordagem instrumental, os objetivos de um
curso de lingua estrangeira geral ndo consideram as necessidades especificas dos alunos

e sao amplos. Em uma abordagem instrumental, os objetivos devem ser definidos e
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especificos, baseados nas necessidades da situagdo-alvo e nas necessidades e desejos dos

aprendizes.

1.2.1 A abordagem instrumental ao ensino de espanhol

Embora ndo seja possivel precisar um marco inicial para o ensino instrumental de
espanhol, Beltran (2004:1113), referindo-se a Espanha, menciona a década de oitenta
como o inicio de uma demanda consideravel, principalmente em relagdo ao idioma
usado no comércio. Essa demanda foi favorecida pela adesdo da Espanha a Unido
Européia em 1986, o que se refletiu no V Congresso da Associagdo Espanhola de
Lingiiistica Aplicada (AESLA), realizado em 1987. O tema principal era o ensino
instrumental de linguas na Espanha (principalmente o inglés), e orientagdes para o
ensino instrumental de espanhol (que tinha suas referéncias fundamentadas no ensino da
lingua inglesa).

No Brasil, essa demanda surgiu a partir da criagdo do Mercosul, que desde o inicio
da década de noventa visa a integracdo econdmica entre Brasil, Argentina, Uruguai e
Paraguai. Devido ao aumento do volume comercial entre esses paises, ¢ pelo fato do
Brasil ser o unico que possui o portugués como lingua materna, as empresas brasileiras
passaram a necessitar que seus funcionarios aprendessem rapidamente a lingua
espanhola, de forma a se comunicar eficazmente em situacdes reais de trabalho.

No segmento hoteleiro, inserido no setor turistico, tem ocorrido um aumento de
turistas estrangeiros provenientes de paises da América do Sul, como conseqiiéncia do
aumento do volume de negdcios com esses paises. Conforme ja mencionei, o Plano de
Turismo langado pelo presidente Luiz Inédcio Lula da Silva em 2003, com o objetivo de
atrair turistas priorizando o Mercosul, tornou-se outro potencializador do aumento da
demanda por profissionais qualificados que dominem a lingua espanhola, para poder
atender esses turistas na sua lingua materna.

Surge, assim, uma maior demanda de aprendizagem de espanhol em contextos
profissionais e no ensino superior, espaco onde o futuro profissional se prepara para
entrar no mercado de trabalho. Contudo, como mencionei anteriormente, existe uma

caréncia de cursos de espanhol nessa area. Segundo uma pesquisa que realizei pela
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Internet, ¢ possivel encontrar, em todo o pais, cursos de Bacharelado em Hotelaria que
oferecem a disciplina de espanhol instrumental na sua grade. Atualmente, ha um grande
numero de cursos de bacharelado voltados para a hotelaria; entretanto, eles se encontram
vinculados a area de administracdo: sdo cursos de Bacharelado em Administracdo com
Habilitacao em Hotelaria. Em fun¢@o das diferencgas de enfoque em relagdo ao contexto
em que foi realizada esta pesquisa, eles foram desconsiderados, assim como os
Tecnologos em Hotelaria, reconhecidos como cursos superiores, mas com uma duragdo
de dois anos e foco mais operacional, o que muda o perfil do aluno.

Os resultados obtidos com esse levantamento parecem sinalizar uma lacuna no que
se refere ao espanhol nos cursos de bacharelado, pois apenas cinco instituigdes (de trés
estados: Sdao Paulo, Rio de Janeiro e Pernambuco) disponibilizam, pela Internet,
informacdes sobre a grade curricular, indicando a existéncia da disciplina Espanhol
Instrumental. Em uma delas, a disciplina encontra-se dividida em dois moédulos:
Espanhol Instrumental I e Espanhol Instrumental Conversagdo. Outras trés instituigdes
(de estados diferentes) oferecem a disciplina Espanhol: uma delas nos médulos basico e
intermediario, o que evidencia que o curso oferecido ¢ de lingua estrangeira geral, sem
embasamento instrumental.

Além disso, os resultados com relacdo a cursos instrumentais de espanhol mostram
que, de forma geral, as propostas disponiveis estdo na area académica, direcionadas a
docentes de lingua estrangeira que desejam trabalhar com ensino instrumental, indicando
que sdo cursos instrumentais voltados a leitura académica.

Segundo Sedycias (2002), o espanhol instrumental foi originalmente concebido
da mesma forma que o inglés instrumental: como um moédulo pedagogico cujo objetivo
era a leitura, interpretagdo e compreensdo de textos, ndo voltados a conversagdo ou
tradugdo. Com o passar do tempo, passou a ser denominado Espanhol Instrumental e
vem sendo utilizado ndo s6 em universidades mas também em escolas técnicas, cursos
preparatorios para o vestibular e concursos publicos, em algumas escolas de ensino
fundamental e médio e em cursos preparatorios para a selecdo de alunos de mestrado e

doutorado.

* Sedycias, J. 2002. O que é espanhol instrumental? Artigo disponivel no site
hhtp://home.yawl.com.br/hp/sedycias/instrument 01s.htm
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Acredito que este trabalho traz contribuicdes e, em certa medida, preenche essa
lacuna, uma vez que propde um curso instrumental voltado, especificamente, para a area
da hotelaria, fundamentado nas necessidades da situa¢do-alvo e que objetiva desenvolver
as competéncias profissionais e comunicativas necessarias para trabalhar na recepgao
hoteleira. Nesse contexto, em que os alunos devem se preparar para realizar atividades
especificas inerentes a recep¢do de um hotel, ¢ essencial pensar em um enfoque que
permita integrar as atividades do dia-a-dia e a aprendizagem de lingua estrangeira nas
situacdes reais a que eles estardo expostos. Considero que o enfoque em tarefas prové as
condicdes necessarias para que essas caracteristicas sejam contempladas, como detalho a

seguir.

1.3 O CONCEITO DE TAREFA

O conceito de tarefa tem varias interpretagdes, e alguns autores propdem diferentes
definigdes e estruturas de tarefa considerando diferentes componentes.

Para Nunan (1989: 10), tarefa comunicativa “é uma atividade comunicativa que
envolve alunos na compreensao, manipulagdo, produgdo e/ou interacao, na lingua-alvo,
enquanto sua atencao estd voltada para o significado e ndo para a forma”. Para o autor,
ela tem uma existéncia propria, sendo capaz de se estabelecer como um ato
comunicativo por si s6 (Nunan, 1989: 2).

A fungdo da tarefa comunicativa ¢ envolver o aluno em atividades que realiza no
seu dia-a-dia, em situagdes comunicativas em que o foco ¢ o significado e ndo a forma
(gramadtica, sintaxe, pronuncia) da lingua-alvo. O autor entende a tarefa comunicativa
como significativa, na medida em que ela deve fazer sentido para o aluno, representando
algo que tem existéncia no mundo real. Desse modo, ao ter seu foco no significado, a
linguagem passa a mediar a situagdo comunicativa.

Nunan (1989: 48-49) propde uma estrutura de tarefa comunicativa que considera

os objetivos, o input e as atividades como elementos essenciais, destacando, além
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desses, o papel do professor, o papel do aluno e as ambienta¢des (settings)’ como outros
componentes. Os objetivos proporcionam o ponto de contato entre a tarefa e o
curriculum e nem sempre estdo explicitados. Em alguns casos, uma tarefa complexa que
inclua uma série de atividades pode conduzir o aluno simultaneamente a varios
objetivos. Seus resultados podem ser simultaneos, gerais (comunicativos, afetivos,
cognitivos), ou podem, ainda, descrever a conduta do professor ou do aluno.

Nunan (1989: 53-59) advoga que o input pode ser de natureza lingiiistica ou nao-
lingiiistica (cartas, fotos, quadros, etc.) e o considera como ponto-de-partida da tarefa.

As atividades determinam o que os alunos devem fazer e, nesse sentido, o autor as
classifica em trés categorias: 1) ensaio para o mundo real, 2) uso de habilidades, e 3)
desenvolvimento da fluéncia/precisdo. As atividades como ensaio para o mundo real
proporcionam ao aluno a oportunidade de recriar situagdes profissionais em que as
interagdes ocorrem em situagdes comunicativas, € a constru¢ao de significados pode
potencializar a aprendizagem, uma vez que os significados sdo construidos dentro de um
contexto e em usos especificos, capacitando esse aluno comunicativamente, a partir das
necessidades da situagdo-alvo. As atividades de uso de habilidades relacionam-se a
distingdo tradicional entre as atividades de pratica controlada (o aluno lida com as
formas fonoldgicas e gramaticais) e as atividades de transferéncia (o aluno deve
empregar seus conhecimentos na compreensao e producdo comunicativa da lingua). As
atividades de fluéncia e precisdo relacionam-se ao grau de controle do professor e do
aluno, inerente a qualquer atividade. Em atividades focadas na forma, o controle
costuma ser do professor, enquanto que, nas atividades com foco no significado, ¢ o
aluno que exerce um maior controle.

Nunan (1989:79) destaca a importancia dos papéis desempenhados pelo aluno e
pelo professor, entendidos tanto como fungdes que desempenham no desenvolvimento
da tarefa, quanto como a relagao social e interpessoal entre eles.

Ellis (2003), assim como Nunan (1989), caracteriza a tarefa pelo proposito

comunicativo com foco no significado, por ser possivel trabalhar apenas uma ou as

> O autor usa o termo settings, que aqui traduzo como ambientagdo. Ressalto que essa tradugo nio
reflete a conotacdo atualmente dada ao termo, que ¢é utilizado para contrastar a ambientagdo presencial e a
digital.
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quatro habilidades, por trabalhar com os processos cognitivos (selecionar, ordenar, etc.),
e por depender de um input. No entanto, ele considera que a tarefa deve possuir tragos
de acdes da vida real, mas ela ndo necessariamente deve ser da vida real. Para Ellis
(2003), se a tarefa ndo ¢ da vida real mas proporciona uma interagdo real, ou seja,
envolve processos de uso de lingua do mundo real, ela ¢ auténtica. Nesse sentido, ele se
contrapde a Nunan: a tarefa, por exemplo, pode consistir em preencher um formulario,
algo que o aluno faria na vida real, mas também pode requerer que se determinem as
diferencas entre duas figuras. A segunda pode nao refletir as atividades reais mais
recorrentes na vida do aluno, mas, ao realiza-la, ele precisard interagir utilizando
processos de linguagem que ocorrem na vida real, como perguntar, responder, clarificar,
etc.

Outra defini¢do de tarefa ¢ dada por Willis (1996:36): tarefa ¢ “uma atividade
comunicativa orientada por um objetivo que visa a atingir um resultado especifico, em
que a énfase esta na troca de significados e ndo na producdo de formas especificas de
linguagem”. Para a autora (Willis, 1996:30), os topicos devem ser apropriados a area de
interesse dos alunos para motiva-los a execucdo da tarefa, e todas as tarefas devem
conduzir a um resultado.

Ela propde uma estrutura para a aprendizagem baseada em tarefas composta por
trés fases: 1) pré-tarefa, que objetiva introduzir e definir o tdpico, rever ou aprender
palavras relacionadas a ele e assegurar que os alunos entendam os objetivos e resultados
esperados; 2) ciclo da tarefa, que se subdivide em trés estagios (realizagdo da tarefa,
planejamento e relato) e objetiva oferecer aos alunos a oportunidade de usar a lingua-
alvo com a finalidade de alcangar os objetivos propostos; e 3) foco na linguagem, que
objetiva explicitar formas lingiiisticas especificas utilizadas durante a realizagdo da
tarefa (Willis, 1996:38).

Ainda segundo a autora, trabalhar com a nog¢do de tarefa seguindo essa estrutura
propicia oportunidades de atingir as trés condigdes basicas de aprendizagem de lingua:
exposi¢do a lingua-alvo, uso da lingua estrangeira para a realizacdo das tarefas, criando
significados, e motivacdo para realizar tarefas relacionadas aos topicos da area de
interesse dos alunos. Propicia, também, o estudo explicito de aspectos lingiiisticos

(Willis, 1996: 40).
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Para uma melhor visualizacdo dos conceitos propostos pelos autores acima

citados, apresento um quadro contendo uma sintese contrastiva das visdes de tarefa de

Nunan (1989), Willis (1996) e Ellis (2003).

utores NUNAN (1989) WILLIS (1996) ELLIS (2003)
Componentes da fa
Objetivo - Intengdo geral nem sempre explicita | - toda tarefa deve ter um objetivo | Propésito comunicativo
- pode referir-se a varios resultados especifico que deve ser alcangado | com foco no significado
ou descrever, diretamente, o
comportamento do professor ou do
aluno
Resultado Nio ¢ um componente priorizado O desafio de atingir um resultado [ Nao especificado
devido a sua imprevisibilidade no ¢ que faz da tarefa um
decorrer da execugdo da tarefa, procedimento motivador
particularmente se for levado em
consideragdo o papel do aluno no
planejamento e implementagdo da
tarefa.
Input - ponto de partida para as tarefas que | - ponto-de-partida para a tarefa; Naio especificado

podem derivar de inumeras fontes

entretanto, fica restrito a 5
possibilidades (combinaveis entre
si):
- experiéncia e
conhecimento pessoal;
- problemas;
- estimulo visual;
- textos falados e
escritos;
- atividades infantis

Papel do professor / aluno

- refere-se ao relacionamento social e
interpessoal dos participantes. Assim,
o papel desempenhado pelo
professor/aluno ¢ definido em
decorréncia do que acontece durante
o desenvolvimento da tarefa

- a tarefa “remove” o dominio do
professor
- os alunos tém a chance de:
- iniciar e terminar
dialogos;
- interagir naturalmente;
- interromper e desafiar

Nao especificado

Papel do professor

Agir como facilitador; participante e
observador do aprendiz

Agir como monitor; organizador e
conselheiro lingiiistico

Nao especificado

Papel do aluno

Deve se responsabilizar por sua
propria aprendizagem,
desenvolvendo autonomia e
habilidades para aprender a aprender

Nao especificado explicitamente

Nao especificado

Contexto Fator importante, exercendo Nio especificado explicitamente | Nao especificado
influéncia nos papéis e
relacionamentos (prof./alunos)

Atividades Especificar o que os alunos fardo com | A autora nomeia atividades como | Ser da vida real ou

o input

tipos de tarefa:

proporcionar interagao da

Trés modos de caracterizar as - listar; vida real .
atividades: - ordenar e classificar;
- (1) ensaio para o mundo - comparar;
real; - resolucdo de
- (2) uso de habilidades e problemas;
- (3) fluéncia e precisdo - compartilhar

experiéncias pessoais €
tarefas criativas

Quadro 1.1 Visdo contrastiva dos componentes da tarefa e suas fungdes®

® No quadro acima, a coluna sombreada ¢ minha contribui¢io ao quadro elaborado
por Andreoli (2002:38).
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Com relagdo a este trabalho de pesquisa, que tem como objetivo desenvolver as
competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas necessarias para
trabalhar no contexto de uma recepg¢ao hoteleira, o conceito de tarefa que adotei deriva
dos conceitos propostos por Nunan. Entendo a tarefa como uma atividade comunicativa
realizada na lingua-alvo, com a atengdo voltada para o significado, com o foco na agado e
ndo na lingua. A gramatica encontra-se diluida em fun¢do da proposta, que ¢ a de
trabalhar as competéncias comunicativas articuladas com as profissionais. As tarefas
propostas contemplam as que o aluno realizard profissionalmente na vida real e,
portanto, devem ter um resultado - sdo um ensaio para o mundo real. O input pode ser
resultado da experiéncia no mercado de trabalho, de conhecimentos académicos, de
experiéncias pessoais, de pesquisas ou entrevistas realizadas pelos alunos, ndo sendo,
portanto, limitado, e priorizando o papel ativo e autonomo do aluno na constru¢do do
seu conhecimento.

Acredito que, no contexto desta pesquisa, a proposta da abordagem instrumental se
casa perfeitamente com a proposta de enfoque em tarefas, pois propde que o aluno as
realize como ensaio para o mundo real, para as situagdes-alvo que vivenciara na
recep¢ao de um hotel. O desenho do curso fundamenta-se nas necessidades da situacao-
alvo e nas necessidades e propositos de aprendizagem dos alunos, € os temas propostos
se relacionam diretamente com as tarefas realizadas profissionalmente.

Essas tarefas permitem recriar situagdes comunicativas e profissionais reais, em
que o aluno pode usar significativamente a lingua-alvo, refletindo sobre a linguagem em
uso, destacando a sua fungao social e desenvolvendo fluéncia e precisao.

O professor do curso instrumental ¢ especialista na lingua estrangeira e o aluno
possui conhecimentos da area, em funcdo do proprio bacharelado e da experiéncia de
trabalho, uma vez que praticamente todos os alunos participantes deste grupo de
pesquisa ja se encontram inseridos no mercado. O professor ¢ o aluno participam
conjuntamente: ambos contribuem e recebem, hd uma troca de experiéncias e
conhecimentos, ¢ ambos crescem pessoalmente e profissionalmente. O aluno ¢
responsavel por sua aprendizagem, deve buscar informagdes e conhecimentos e

desenvolver a sua autonomia.
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CAPITULO 2
METODOLOGIA

Neste capitulo, detalho o suporte metodoldgico que norteou o desenho da presente
pesquisa. Apresento, também, o contexto e os participantes, os instrumentos e

procedimentos de coleta e os procedimentos de interpretacdo dos dados.

2.1 Linha metodologica adotada

Como ja foi mencionado anteriormente, os objetivos desta pesquisa foram
implementar uma proposta de curso instrumental baseado em tarefas, objetivando
desenvolver as competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas, em
espanhol, necessarias para trabalhar no contexto de uma recepcao hoteleira, e verificar a
percep¢ao dos alunos com relacdo as competéncias profissionais e comunicativas
desenvolvidas. Pela natureza do objetivo especificado e uma vez que investiguei uma
situacdo especifica em um determinado contexto, a presente pesquisa tem carater
qualitativo, sendo adotado o estudo de caso como abordagem metodolégica.

Ao explicitar as caracteristicas de um estudo de caso, Johnson (1992:134)
primeiramente o distingue da etnografia, enfatizando que a diferenga entre eles esta na
base antropolodgica e cultural do grupo investigado. Enquanto que, na etnografia, a
atencdo do pesquisador estd voltada a descri¢do e interpretacdo do comportamento
cultural e comunicativo de um grupo, em uma perspectiva coletiva e nao individual, o
estudo de caso contempla aspectos relevantes as perguntas de pesquisa, mas nao
necessariamente aos contextos culturais, em um sentido abrangente. Sob a perspectiva
do autor, o estudo de caso ¢ um “sistema limitado” que, considerado em seu proprio
contexto, possui caracteristicas naturalisticas e descritivas (Johnson, 1992: 75-83).

André (1995: 28) advoga que a principal razdo para a escolha da metodologia de

estudo de caso ¢ a necessidade de um estudo aprofundado de uma unidade em sua
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complexidade e em seu dinamismo proprio, fornecendo informagdes relevantes para a
tomada de decisdo.

Nesse sentido, 0 meu interesse em investigar as percepcdes de um determinado
grupo, inserido em determinado contexto, foi determinante para a defini¢do desta
pesquisa como um estudo de caso. Esse interesse provém da minha necessidade de
entender a aprendizagem de lingua estrangeira em uma abordagem instrumental com
um enfoque em tarefas, e como essa perspectiva ¢ percebida pelo grupo estudado. A
escolha metodologica foi pontuada pelo meu interesse nesse grupo € contexto
especificos e nao pelos métodos de pesquisa utilizados. Isso vai ao encontro da
definicdo dada por Stake (1998:86), que ressalta ser o estudo de caso ndo uma escolha
metodologica, mas uma escolha do objeto a ser estudado.

A pertinéncia do estudo de caso estd, portanto, no interesse do pesquisador. A
partir desse interesse, o autor apresenta uma tipologia que distingue trés modalidades de
estudo de caso. Segundo ele, temos: o estudo de caso intrinseco, que ¢ motivado e
conduzido pelo interesse do pesquisador, sendo, portanto, de interesse interno; o estudo
de caso instrumental, que € o estudo de caso que fornece ao pesquisador um suporte
para a compreensao de um fato ou refinamento de uma teoria, sendo, assim, de interesse
externo; € o estudo de caso coletivo, que é motivado pelo interesse do pesquisador em
investigar um fendmeno, uma populagdo ou questdes gerais do caso.

Baseada na tipologia de Stake (1998), considero esta pesquisa como estudo de
caso instrumental, uma vez que foi motivada pelo meu interesse em investigar a
implementacdo de um curso que objetiva desenvolver as competéncias comunicativas,
em espanhol, aliadas as profissionais, necessarias a um contexto especifico - neste caso,
a recepgao hoteleira -, e a percepcao desses alunos com relacao ao desenvolvimento das
competéncias que o curso proporcionou. O meu interesse em realizar esta pesquisa
também foi suscitado por considerar que os resultados poderdo me oferecer a
possibilidade de implementar mudangas na minha pratica docente, de forma a oferecer
tarefas cada vez mais coerentes e significativas para a capacitacdo desses futuros

profissionais.
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2.2 Contexto de Pesquisa

A pesquisa foi realizada no primeiro semestre de 2004, no curso de Bacharelado
em Hotelaria de uma institui¢ao particular de nivel superior, localizada na cidade de Sao
Paulo.

A referida instituicdo ¢ referéncia nacional pela exceléncia dos seus cursos,
principalmente na area de hotelaria e turismo. A sua politica educacional, ndo registrada
em documentos mas tacitamente visivel na instituicdo, e constantemente explicitada nas
reunides de trabalho entre professores e coordenagdo, preza a autonomia do aluno,
visando a que ele tenha um papel ativo na sua aprendizagem e reconheca a importancia
do aprender a aprender. Além disso, valoriza a experiéncia de mercado dos docentes e,
ao mesmo tempo, pontua e considera fundamental a aprendizagem significativa, em que
a teoria e a pratica estejam presentes e articuladas. A institui¢do possui dois hotéis-
escola, onde os alunos, no més de julho, realizam praticas profissionais.

Essa valorizagao da pratica aliada a teoria também se reflete no apoio propiciado
aos docentes: a instituicdo disponibiliza todo e qualquer material ou instrumento que o
professor considere necessario para suas aulas. Pode-se solicitar a aquisi¢ao de livros,
filmes, assinaturas de jornais ou revistas, nacionais ou estrangeiros, entre outros. Ha
uma grande quantidade e variedade de material j& disponivel na biblioteca, e aparelhos
como radio, televisdo, DVD e projetores multimidia podem ser reservados junto a
coordenagdo. Os laboratorios de informatica, recepgdo e governanga estao disponiveis e
0 seu uso ¢ incentivado pela coordenagdo. A expectativa da instituicdo ¢ de que os
docentes proponham aos alunos a realizacdo do maior nimero possivel de atividades
nos laboratorios. Eventualmente, sdo realizadas também visitas técnicas, acompanhadas
pelos docentes disponiveis para fazé-las.

Todos os semestres, os alunos realizam um trabalho interdisciplinar, no qual
devem elaborar uma monografia e apresenta-la para uma banca de professores. O tema
geral desse trabalho interdisciplinar ¢ decidido e proposto pelo grupo de professores do
semestre em curso, em fungdo de necessidades surgidas no mercado de trabalho, de
necessidades especificas relacionadas ao perfil do grupo e das necessidades da formacgao

profissional. A partir desse tema, os alunos escolhem o angulo que vao abordar. Os
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alunos contam com um professor-orientador, que € o responsavel por apresentar o
projeto aos alunos, formar e organizar os grupos, marcar datas para acompanhar o
trabalho de cada grupo, e dar orientagdes gerais e especificas em relacdo a sua
disciplina. Todos os docentes devem, também, orientar os alunos com relagdo as suas
disciplinas e, se possivel, verificar o andamento do trabalho. Os professores realizam
pelo menos duas reunides durante o semestre para avaliar o trabalho dos grupos e para
discutir e resolver problemas que tenham surgido.

O curso de Bacharelado em Hotelaria ¢ formado por 8 semestres letivos e os
alunos tém, na sua grade curricular, a disciplina Lingua Estrangeira Moderna (LEM)
nos dois primeiros semestres, com uma carga horaria de 80 aulas por semestre. Nessa
disciplina, dois idiomas sdo oferecidos, inglés e espanhol, e o aluno, quando efetiva a
sua matricula, deve optar por um deles. Durante o primeiro més de aula, o aluno pode
solicitar mudanca de idioma, desde que o grupo ja formado do idioma pretendido tenha
menos de 20 alunos, limite estabelecido em comum acordo entre a coordenacgdo do
curso ¢ as professoras de idiomas. Apos esse periodo, o aluno deve cursar os dois
semestres no idioma escolhido.

Na primeira semana de aula, as docentes realizam um teste de proficiéncia, do qual
constam questdes gramaticais € uma entrevista. Caso o aluno apresente um nivel
superior ao restante do grupo, ¢ orientado a solicitar mudanca de idioma. Se isso ndo for
possivel ou do interesse do aluno, ele pode requerer uma prova de dispensa da

disciplina.

2.2.1 Os participantes

Participaram desta pesquisa os alunos do segundo semestre do curso de
Bacharelado em Hotelaria e a pesquisadora. Outros professores e profissionais da area
também contribuiram com informagdes, fornecendo dados vitais para identificar as
competéncias profissionais e comunicativas em espanhol da situagdo-alvo, no contexto

da recepc¢ao hoteleira, como descrevo a seguir.
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2.2.1.1. Os alunos

Os 18 alunos participantes t€ém entre 17 e 25 anos, possuem experiéncia pessoal
relacionada a viagens e hotéis, sdo oriundos de escolas particulares, todos ja
freqlientaram escolas de idiomas e alguns mencionaram que fizeram intercambio ou
moraram no exterior, em paises de lingua inglesa. Os alunos do grupo que participou da
pesquisa justificaram sua escolha pelo espanhol dizendo que estudam inglés hd muitos
anos ¢ tém “fluéncia” ou possuem um “bom dominio” da lingua inglesa, conforme
informagdes por eles fornecidas.

No primeiro semestre do curso de bacharelado e também primeiro semestre da
disciplina LEM, 14 dos 18 alunos participantes da pesquisa nunca haviam trabalhado na
area de hotelaria, fato que normalmente muda no segundo semestre, porque quando eles
entram na instituicdo, ja comegam a realizar entrevistas e procurar estagio ou trabalho

na area.

2.2.1.2. A pesquisadora

A professora-pesquisadora ¢ docente de Lingua Estrangeira Moderna — Espanhol
na instituicdo desde 1999, mas a proposta de trabalhar com a Abordagem Instrumental e
com um enfoque em tarefas ocorreu um ano depois do seu ingresso nessa faculdade
(atualmente, centro universitario). Na época de sua contratagdo, a instituicdo oferecia
aos seus alunos um curso de LEM — Espanhol Geral, nos mesmos moldes oferecidos em
seu centro de idiomas. A adog¢do dessa abordagem geral ao ensino de espanhol

efetivamente ocorreu durante o primeiro ano do trabalho da pesquisadora.

2.2.2 Alguns informantes

Trés professores da area de hotelaria participaram desta pesquisa como

informantes. Os trés possuem uma vasta experiéncia no mercado de trabalho, além de

serem os docentes da disciplina Hospedagem, que trabalha especificamente o contexto
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da recepcao hoteleira. Foram selecionados porque poderiam contribuir com informacdes
relevantes para identificar as competéncias profissionais € comunicativas necessarias
para trabalhar na situagdo-alvo, uma vez que conhecem a visdo do mercado, além de
estarem inseridos no curso de bacharelado. S3ao docentes da instituigdo onde foi
realizada a pesquisa e serdo identificados, de agora em diante, como Professor 1,
Professor 2 e Professor 3.

O Professor 1 ministra aulas ha dois anos e meio e ¢ docente das disciplinas
Gestdo hoteleira, Trabalho de campo e visitas técnicas, Meios de hospedagem e
Orientacio de TCC (Trabalho de Conclusio de Curso). E docente em mais 3
instituigdes em Sao Paulo, uma delas de grande porte. Atualmente, ndo trabalha na area
hoteleira, mas ja o fez por varios anos.

O professor 2 ¢ docente ha 6 anos e ministra as seguintes disciplinas: Front Office,
Auditoria e Caixa, Gestdo de Hotéis e Implantacdo de Hospedagem. E docente em mais
trés institui¢des de grande porte na cidade de Sao Paulo. Também trabalha na area como
consultor, vinculado a uma das instituigdes onde também leciona.

O professor 3 ¢ docente de Gestdo e controle de caixa/correntista ha 3 anos, e de
Gestdo e Operagdo de Front Office, Gestdo e Operagdo de Reservas ha 1 ano. Leciona
em uma unica instituicao e nao trabalha na 4rea desde agosto de 2003.

Além desses 3 professores, dois profissionais da area de hotelaria, gerentes de
recep¢do, participaram como informantes, e serdo nomeados, de agora em diante,
Gerente 1 e Gerente 2. O Gerente 1 ocupa esse cargo em um hotel de uma conhecida
rede internacional espanhola ha 2 anos e trés meses. O Gerente 2 ocupa 0 mesmo cargo
em um outro hotel ha 4 anos. E importante destacar que enviei 12 questionarios para
diferentes hotéis com o objetivo de conhecer a visdo do mercado de trabalho e,
mediante as informacdes fornecidas, elencar as competéncias esperadas do futuro
profissional na situagdo-alvo, o contexto da recepgdo hoteleira. Dos 12 questionarios,

apenas 2 foram devolvidos, como ilustrarei mais adiante.
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2.2.3 A disciplina Lingua Estrangeira Moderna

Na disciplina LEM, os grupos do curso de Bacharelado em Hotelaria, formados
por aproximadamente 50 alunos, subdividiam-se em 3 grupos em fungdo da escolha da
lingua estrangeira e do nivel lingiiistico dos alunos. Dependendo da opgao e do nivel
apresentado pelo grupo, era possivel formar 2 turmas de inglés e 1 de espanhol, ou ao
contrario, 2 de espanhol e 1 de inglés.

Como relatei anteriormente, na época do meu ingresso na instituicdo, a disciplina
LEM visava ao ensino-aprendizagem geral da lingua-alvo, tendo objetivos, temas,
material didatico e metodologia pré-determinados pelo centro de idiomas ligado a
instituicdo, sem considerar os interesses dos alunos e suas necessidades. As professoras
de LEM, duas de espanhol e duas de inglés (incluindo a mim), verificaram que o curso
ndo atendia as necessidades especificas dos alunos, levando-os a grande desinteresse e
desestimulo. Havia um descompasso evidente dessa disciplina com relagdo as
disciplinas especificas e operacionais, que priorizavam as atividades que seriam
realizadas em um futuro préoximo, ou que ja eram realizadas, uma vez que muitos
alunos, logo depois do seu ingresso na faculdade, comegavam a procurar estagios ou ja
trabalhavam na area. Os alunos comentavam que desejavam e necessitavam de um outro
tipo de curso; a meu ver, uma outra abordagem, que considerasse as necessidades
especificas da situacdo-alvo e os preparasse para atuar no mercado de trabalho.

Nesse contexto, juntamente com as outras docentes da disciplina Lingua
Estrangeira Moderna, formamos um grupo de estudo' e buscamos implementar um
curso instrumental, com enfoque em tarefas, especifico para os alunos de hotelaria.
Naquela ocasido, foi sugerido por uma das integrantes desse grupo e aceito por todos os

integrantes, o conceito de tarefa de Nunan (1989). Eu ndo conhecia outras visdes desse

1 O grupo era formado pela pesquisadora e pelas professoras Maria Cecilia da Rocha Almeida, Rosemary
Neves e Dolores M. R. Corner. Nesse contexto, as docentes de LEM decidiam em conjunto que tarefas
todas deveriam realizar no semestre, os critérios de avaliacdo, as datas das apresentagdes, as avaliagdes
escritas e a participagdo no trabalho interdisciplinar. Contudo, no semestre da implementagdo do curso,
foco da presente pesquisa, isso ndo aconteceu. Cabe destacar que tanto a estrutura e a operacionalizagdo
das tarefas propostas nesta pesquisa, quanto o material utilizado e os passos propostos para
atingir seus objetivos sdo de autoria da pesquisadora.
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conceito, mas posteriormente, para a pesquisa, fiz um levantamento das visdes de tarefa
e pude fazer uma op¢do mais embasada, escolhendo a visdo de tarefa comunicativa,
como proposta por Nunan (1989).

A decisdo de formar um grupo de estudo foi muito bem vista pela institui¢ao, que
proporcionou estimulo e apoio, fundamentais para que, ao final do ano, apresentassemos
uma proposta de trabalho diferenciada e especifica para o publico-alvo. A partir do
segundo ano em que atuei na instituicdo, implementamos um curso instrumental
baseado em tarefas que foi avaliado e modificado constantemente pelo grupo de
docentes, para que cada vez estivéssemos mais integradas e em consonancia com as
necessidades dos alunos.

A coordenacdo da institui¢do apoiou totalmente a proposta feita pelo nosso grupo
de estudos, mas exigiu que, pelo fato de os alunos pertencerem ao mesmo grupo, o
curso oferecido na disciplina LEM fosse o mesmo, em termos de conteudo, metodologia
e abordagem, inclusive em relacdo a critérios de avaliagdo, independentemente do
professor que o lecionasse. Dessa forma, por determinagdo institucional, ndo poderia
haver comparagdes que ocasionassem problemas junto a coordenagao do curso.

Cada uma das docentes de LEM tinha a liberdade de realizar outras tarefas além
das decididas pelo grupo: embora os temas fossem comuns, a forma de trabalhar com
seus alunos ficava a critério de cada uma, preservando-se, assim, a criatividade e as
caracteristicas da pratica docente de cada integrante do grupo.

Dependendo da natureza da tarefa, a elaboragdo era discutida e todas contribuiam.
Por esse motivo, em alguns momentos, torna-se dificil resgatar a autoria de certas
tarefas com precisdo, uma vez que elas eram fruto das reflexdes, da experiéncia e do
desenvolvimento das integrantes do grupo.

O curso proposto pela pesquisadora, objeto desta investigacdo, foi desenhado a
partir da experiéncia, das leituras e da reflexdo do grupo de estudo; da minha
experiéncia de pratica docente com os alunos e das suas experiéncias no mercado de
trabalho, reveladas na realizacao das tarefas; da experiéncia de participar em bancas de
apresentagdo dos trabalhos interdisciplinares, que se realizavam semestralmente,
trazendo contribui¢cdes atuais e reais do mercado de trabalho; ¢ do intercambio de

experiéncias e conhecimentos com colegas docentes de outras disciplinas.
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Cabe destacar que, se o grupo ja adotava a nocdo de tarefas (Nunan, 1989), a
proposta de trabalhar as competéncias comunicativas aliadas as profissionais e a
operacionalizagdo de tarefas com esse propdsito, bem como o material utilizado e os
passos definidos para atingir os objetivos s3o de minha autoria, pois no semestre em que
os dados foram coletados, ndo houve, como anteriormente acontecia, discussdo
envolvendo todas as integrantes do grupo e, portanto, a forma de trabalho foi

individualizada.

2.2.4 O curso proposto

O trabalho inicial que o grupo das professoras de LEM prop0s a instituicdo foi
realizado de 2000 a 2003. Nesse periodo, o curso instrumental baseado em tarefas ja
contemplava as situagdes-alvo do contexto hoteleiro, identificadas a partir de uma
analise de necessidades informal realizada pelas docentes. Para tanto, as professoras de
LEM fundamentaram-se em seu conhecimento sobre o contexto educacional na area da
hoteleria, nas informagdes trazidas informalmente pelos alunos, em leituras sobre a area,
na participagdo em bancas de apresentacdo de trabalhos interdisciplinares e em
conversas informais com docentes de outras disciplinas do curso de Bacharelado em
Hotelaria.

Para a realizagdo da pesquisa aqui apresentada, escolhi, entre as situagdes-alvo
identificadas, a recepg¢do por ser uma area em que had um contato muito grande com o
héspede estrangeiro e, portanto, o recepcionista precisa ser competente nao s6 em
termos profissionais, mas também comunicativamente. Entre as tarefas consideradas
mais recorrentes na recepcao, encontram-se o check-in € o check-out. Os resultados da
pesquisa realizada por Cardoso (2003: 52) corroboram essas informacdes, ao apontar,
através da analise de necessidades para o contexto da recepcdo hoteleira, que as tarefas
consideradas recorrentes pelos gerentes de hospedagem sdo o check-in e o check-out.

No final do segundo semestre de 2003 e no inicio do primeiro semestre de 2004,
realizei uma analise de necessidades relacionada as competéncias profissionais
necessarias para trabalhar na recep¢ao hoteleira, através de questionarios aplicados a

professores e gerentes da area. Os resultados obtidos confirmam as informagdes
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coletadas tanto empiricametne quanto na literatura. Embora os informantes envolvidos
tivessem mencionado as competéncias comunicativas associadas as profissionais, elas
podem ser consideradas dissociadamente para a elaboragdo das tarefas, como foi feito na
proposta que apresento e analiso.

As tarefas propostas aos alunos participantes desta pesquisa foram subdivididas
em atividades seqiienciadas, com o objetivo de orientar o trabalho do aluno e
desenvolver competéncias comunicativas, em espanhol, aliadas as competéncias
profissionais, tendo em vista as especifidades das situagdes-alvo selecionadas.

O curso proposto nesta pesquisa foi planejado para 80 aulas semestrais. Na
verdade, devido a alguns imprevistos’, a sua duragdo foi de 48 aulas. Essas aulas
aconteceram uma vez por semana com uma carga semanal de 4 aulas.

A seguir, apresento o detalhamento das tarefas selecionadas.

2.2.4.1 Tarefa 1: Check-in de um hospede com preferéncias/restricdes alimentares

A tarefa foi desenvolvida em 16 aulas, o que corresponde a 4 dias letivos. Os
alunos realizaram as atividades propostas na lingua-alvo, o espanhol, ou em portugués,
em funcdo da demanda inerente a atividade. Na apresentacdo da tarefa, nem todos os
alunos utilizaram a lingua-alvo, uma vez que a proposta visava a tarefas da vida real, e
no contexto recep¢do no Brasil, o profissional utiliza a lingua estrangeira apenas em
eventos comunicativos com hdspedes estrangeiros.

O objetivo geral da tarefa era efetuar o check-in de um hospede que possuisse
preferéncias ou restricdes alimentares. Isso envolvia a observancia da seqiliéncia de
todos os procedimentos operacionais necessarios, a realizagdo de escolhas lingiiisticas
adequadas ao contexto e a utilizagio correta do software (CMVHS)’. Para isso, objetivei

desenvolver as competéncias profissionais € comunicativas que elenco a seguir.

2 p . 5
Esses imprevistos foram: atraso na construcdo e entrega do novo centro

universitario, greve de Oonibus, realizagdo de trabalhos interdisciplinares e trote.

* Esse material ¢ o mais utilizado na hotelaria e ja havia sido explorado na disciplina
Informatica Aplicada a Hotelaria.
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As competéncias profissionais trabalhadas foram:

e Saber servir, receber e atender as necessidades do hdospede.

e (Conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais.

e Ter postura profissional.

e Resolver problemas de forma rapida e eficaz.

e Reconhecer e respeitar diferencas culturais e religiosas, assim como posturas e

comportamentos diferentes.

As competéncias comunicativas trabalhadas foram:
e Gramaticais:
o Vocabulario especifico relacionado a limitagdo ou preferéncia
pesquisada.
o Vocabulario especifico relacionado aos alimentos.
o Estruturas que permitem explicar e definir termos relacionados ao
assunto pesquisado.
o Vocabulario especifico para a realizagdo do check-in.
o Estruturas de polidez para atender o hospede.
o Prontncia.
o Fluéncia
e Sociolingiiisticas:
o Realizar as escolhas adequadas ao contexto e aos papéis dos
participantes.
o Ter uma postura cortés.
e Discursiva:
o Elaborar o texto falado de forma coerente e coesa.
e Estratégicas:
o Parafrasear.
o Simplificar.
o Fazer gestos.

o Reformular.
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No curso proposto nesta pesquisa, considerei que o input nao necessariamente
deveria ser fornecido pelo professor, uma vez que uma das caracteristicas aliada a
competéncia profissional necessaria para trabalhar na recepgdo hoteleira ¢ possuir
conhecimentos do mercado de trabalho no qual o profissional se encontra inserido.
Entendo que esses conhecimentos se relacionam ndo apenas ao que a organizacao espera
do funcionario, mas também as expectativas dos hospedes. O futuro profissional deve
estar preparado para, de forma auténoma, buscar essas informagdes e se atualizar
constantemente. Para isso, os alunos, em varios momentos, efetuaram pesquisas e
entrevistas, cujos resultados serviram de input para a realizagao das atividades.

Os papéis do professor e do aluno encontram-se definidos. Cabe ao professor agir
como um facilitador da organizacdo da tarefa e das atividades propostas. Participa
ativamente, fornecendo as explicagdes e orientando o uso da lingua estrangeira no
contexto profissional da recepcdo hoteleira. Observa a apresentagdo da tarefa para
avaliar o desempenho dos alunos, comentar posteriormente ¢ orientar os alunos que
apresentam dificuldades. O aluno € responséavel por sua aprendizagem, construtor ativo
do seu conhecimento. Participa efetivamente, com os conhecimentos adquiridos no
proprio curso de bacharelado e com seu conhecimento prévio do mercado de trabalho.
Ele também ¢ pesquisador e autdbnomo.

O objetivo geral era materializado em uma apresentagdo feita pelos alunos ao
final da tarefa. A seguir, apresento, de forma esquematica, a estrutura e o
desenvolvimento da tarefa proposta, especificando o objetivo de cada atividade, o input

fornecido e as ambientagcdes em que foram desenvolvidas.
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Objetivos

Input

Atividades

Ambientagdes

Conbhecer as
preferéncias e
restrigdes
alimentares mais
comuns €
considera-las como
possiveis
diferencas
culturais.

1 — Conhecimento prévio
dos alunos sobre o mercado
de trabalho.

2 — Lista elaborada na
atividade 1. Pesquisa digital
na lingua-alvo.

Pesquisa bibliografica de
literatura da érea.

1 — Elencar possiveis
preferéncias ou limitacdes
alimentares dos hospedes,
relacionando-as como
caracteristicas de meios de
hospedagem de diferentes
segmentos de mercado, de
determinados paises, religides,
etc.

2 — Selecionar e pesquisar uma
delas.

1 — Sala de aula

2 — Sala de
aula, biblioteca,
internet.

Pesquisar no Cardéapio do hotel 1 - Visitar um hotel e verificar | Hotel
mercado de no cardapio o que podem selecionado
trabalho quais sdo oferecer ao hospede que possui
as possibilidades a preferéncia ou limitacao
de atender as alimentar que estdo
demandas de um pesquisando.
héspede que deseja
determinado tipo 2 — Pesquisar na recepgao do
de alimentagdo. hotel os procedimentos
habituais quando um héspede
solicita determinada
alimentagdo e ndo pode ser
atendido. Se o tipo de
preferéncia alimentar
pesquisada nao se encontra
contemplada no cardapio,
perguntar especificamente sobre
esse tipo.
3 - Solicitar e trazer um
cardapio.
Selecionar ou - Cardapio do hotel. Sugerir pratos ou ampliar as Sala de aula

sugerir pratos
considerando o

- Informagdes obtidas
através da pesquisa da

opgoes oferecidas pelo
cardapio, considerando o perfil

perfil do hospede | preferéncia / limitagdo do héspede que utiliza seus

do hotel escolhida. Servigos.

pesquisado.

Discutir e | Informagdes obtidas a partir | Analisar as informagdes Sala de aula.
selecionar a | dos dados coletados nas coletadas de acordo com os

situagdo que | atividades anteriores. seguintes critérios:

desejam apresentar
na realizagdo do
check-in.

(a) o hotel contempla as
necessidades do héspede/
possiveis conseqiiéncias,

(b) o hotel ndo contempla as
necessidades, mas oferece uma
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solucdo satisfatoria ao hospede/
possiveis conseqiiéncias, ou

(c) o hotel ndo contempla as
necessidades e ndo oferece
solucdes satisfatorias/ possiveis
conseqiiéncias. O grupo deve
mostrar como um recepcionista
bem preparado, que conhece o
cardapio do hotel e que
reconhece diferengas
alimentares, pode entender e
atender o hospede de forma
satisfatoria, eficaz e
competente.

Preparar a
realizagdo do
check-in e uma
apresentacdo da
preferéncia /
limitago alimentar
pesquisada.

1 — Informagoes obtidas
através da pesquisa
bibliografica e digital.

2 - Informagoes obtidas a
partir dos dados coletados
nas atividades anteriores.

- Procedimentos
operacionais do check-in.

- Procedimentos e utilizagdo
do software CMVHS

1 — Preparar uma breve
apresentacao das principais
caracteristicas, e suas
implicagdes, da preferéncia /
limitag@o alimentar pesquisada.

2 - Preparar a realizagdo do
check-in:

- reunir as informagdes
pesquisadas nas atividades
anteriores

- retomar os procedimentos do
check-in

- preparar-se lingiiisticamente
para realizar o check-in

- elaborar um roteiro de
apresentacao

- redigir as falas da
apresentacao

1- Sala de aula.

2 — Sala de
aula.
Laboratorio de
Informatica.
Laboratorio de
Recepcao.

Compartilhar os
dados da pesquisa.

Informacdes obtidas através
da realizacdo das atividades
anteriores.

Apresentar aos outros grupos as
principais caracteristicas da
preferéncia / limitagao
pesquisada e suas implica¢des
na lingua -alvo.

Sala de aula.

Quadro 2.1 Esquema da Tarefa 1: Check-in de héspede com preferéncias/restri¢cdes alimentares.
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2.2.4.2 Tarefa 2: Entrevista para emprego

A tarefa foi concluida em 16 aulas, o que corresponde a 4 dias letivos. O objetivo
geral da tarefa era que o aluno entrevistasse e fosse entrevistado na lingua-alvo, uma
vez que a entrevista faz parte do contexto profissional, e muitos desses alunos estavam
passando por processos de selegdo. A entrevista foi realizada na sala de aula. A seguir,
apresento um esquema da tarefa proposta. Na apresentacdo da tarefa, os alunos
utilizaram a lingua-alvo, uma vez que a proposta visava a tarefas da vida real e, no
contexto profissional da hotelaria, esses alunos, eventualmente, poderiam ser
entrevistados na lingua estrangeira.

Para realizar a tarefa, objetivei desenvolver as competéncias profissionais e
comunicativas que elenco a seguir.

As competéncias profissionais trabalhadas foram:

e Conhecer as principais caracteristicas de uma entrevista de trabalho.

e Ter postura profissional.

e Conhecer as competéncias necessarias para trabalhar na recepcao hoteleira.
e Conhecer o mercado de trabalho.

e Realizar uma entrevista de trabalho.

As competéncias comunicativas trabalhadas foram:
e (Gramaticais:
o Vocabulario especifico relacionado a situagdo-alvo.
o Estruturas de cortesia.
o Estruturas formais de tratamento.
o Prontncia.
o Fluéncia.
e Sociolingiiisticas:
o Realizar as escolhas adequadas ao contexto e aos papéis dos

participantes.
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o Ter uma postura corteés.
e Discursiva:
o Responder adequadamente ao entrevistador através de um texto falado
coerente.
e Estratégicas:
o Parafrasear.
o Simplificar.
o Fazer gestos.

o Reformular.

Conforme mencionei anteriormente, no curso proposto nesta pesquisa, considerei
que o input ndo necessariamente deveria ser fornecido pelo professor, uma vez que o
futuro profissional deve estar preparado para, de forma autonoma, buscar essas
informagdes ¢ se atualizar constantemente. Para isso, os alunos, em varios momentos,
efetuaram pesquisas e entrevistas, cujos resultados serviram de input para a realizagao
das atividades.

Assim como na tarefa anterior, os papéis do professor e do aluno encontram-se
definidos. O professor deve ser o facilitador, organizar a tarefa e as atividades
propostas. Ele participa ativamente, fornecendo as explicagcdes e orientando o uso da
lingua estrangeira no contexto profissional da recep¢do hoteleira. Também avalia o
desempenho dos alunos, comentando e orientado posteriormente os que apresentam
dificuldades. O aluno deve ser responsavel por sua aprendizagem e, participar
ativamente com seus conhecimentos académicos e do mercado de trabalho. Deve ser
também, pesquisador e autbnomo.

O objetivo geral era materializado em uma apresentacdo feita pelos alunos ao
final da tarefa. A seguir, apresento, de forma esquemadtica, a estrutura e o
desenvolvimento da tarefa proposta, especificando o objetivo de cada atividade, o input

fornecido e as ambienta¢des em que foram desenvolvidas.
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Objetivos Input Atividades Ambientacdes
Conhecer o 1- Um texto na lingua-alvo: | 1 — Leitura do texto. Sala de aula.
contexto de uma Prepare — Una guia para la
entrevista. entrevista de empleo

(www.careernet.state.md.us)

2 — O texto mencionado
acima e a experiéncia prévia
dos alunos que ja realizaram
entrevistas, inclusive na
lingua-alvo.

2 — Elencar as principais
caracteristicas de uma
entrevista, tipos de perguntas,
como responder, postura, etc.

Conhecer as
competéncias e os
perfis profissionais
para trabalhar na
Recepgdo de um
hotel.

1 — Relagdo de cargos
propostos pela professora.

2 — Perguntas fornecidas
pela professora: (a) o que se
espera deste profissional? (b)
0 que ele deve saber fazer?
(c) qual é o perfil desejado?

1 — Escolher um cargo para
pesquisar.

2 - Entrevistar um professor da
area  para  levantar  as
competéncias e o  perfil
profissional que o cargo exige.

3 - Fazer uma pesquisa
bibliografica, consultando livros
especificos da area. Na
biblioteca da universidade, ha
livros em portugués e em
espanhol. O proposito € levantar
as competéncias e o perfil
profissional que o cargo exige.

4 - Realizar uma pesquisa na
internet, em sites na lingua-
alvo, e procurar ofertas de
emprego para o cargo
especifico, as competéncias e o
perfil profissional exigido e o
que a empresa oferece.

1 — Sala de aula

2-A
Universidade

3 — A biblioteca

4. A Internet

Preparar uma
entrevista de
emprego para o
cargo escolhido, e
preparar um
integrante do
grupo para ser
entrevistado por
outro grupo para
outro cargo.

Todas as informagdes
coletadas através das

atividades anteriores.

1 — Formular as perguntas
necessarias para verificar o
perfil do candidato que
necessitam selecionar.

2 - Elencar o que se deve e o
que ndo se deve fazer em uma
entrevista, sob a perspectiva do
entrevistador e do entrevistado.

3 - Preparar um integrante do
grupo para ser entrevistado por
outro grupo.

A sala de aula.

Quadro 2.2 Esquema da Tarefa 2: Entrevista de emprego.
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2.2.4.3 Tarefa 3: Check-out.

A tarefa foi concluida em 16 aulas, o que corresponde a 4 dias letivos. O objetivo
geral da tarefa era efetuar um check-out, mostrando, na pratica, os conceitos e
procedimentos operacionais necessarios, realizando as escolhas lingiiisticas adequadas
ao contexto e utilizando corretamente o software adequado. Os alunos realizaram as
atividades propostas na lingua-alvo, o espanhol, ou em portugués, em fungdo da
demanda inerente a atividade. Na apresentacdo da tarefa, nem todos os alunos utilizaram
a lingua-alvo, uma vez que a proposta visava a tarefas da vida real, e no contexto
recep¢do no Brasil, o profissional utiliza a lingua estrangeira apenas em eventos
comunicativos com hospedes estrangeiros. Para isso, objetivei desenvolver as
competéncias profissionais € comunicativas que elenco a seguir:

As competéncias profissionais trabalhadas foram:

e Saber servir, receber e atender as necessidades do hospede.

e Conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais.

e Ter postura profissional.

e Resolver problemas de forma rapida e eficaz.

e Reconhecer e respeitar diferencas culturais e religiosas, assim como posturas e

comportamentos diferentes.

As competéncias comunicativas trabalhadas foram:
e Gramaticais:
o Vocabulario especifico para a realizagdo do check-out.
o Estruturas de polidez para atender o hospede.
o Prontncia.
o Fluéncia.
e Sociolingiiisticas:
o Realizar as escolhas adequadas ao contexto e aos papéis dos
participantes.

o Ter uma postura cortés.
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e Discursiva:

o Elaborar o texto falado de forma coerente e coesa.
e Estratégicas:

o Parafrasear.

o Simplificar.

o Fazer gestos.

o Reformular.

Como mencionei anteriormente, o professor ¢ um facilitador, a ele cabe organizar
a tarefa e as atividades propostas. Ele participa ativamente explicando e orientando o
uso da lingua na situagdo-alvo. O professor observa e avalia o desempenho dos alunos
na realizagdo das tarefas, orientando aqueles alunos que apresentam dificuldades. Cabe
ao aluno ser responsavel pela sua aprendizagem, construir ativamente seu
conhecimento, ser pesquisador e autdnomo.

O objetivo geral era materializado em uma apresentacao feita pelos alunos, no
laboratorio de recepg¢do, ao final da tarefa. A seguir, apresento, de forma esquematica, a
estrutura ¢ o desenvolvimento da tarefa proposta, especificando o objetivo de cada

atividade, o input fornecido e as ambientacdes em que foram desenvolvidas.
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Objetivos

Input

Atividades

Ambientagdes

Conhecer os
procedimentos de
um check-out.

1 — Gravagao de um check-
out na lingua alvo (trazido
pela professora).
Experiéncia dos alunos no
mercado de trabalho.

2 — Texto na lingua-alvo: El
proceso del check-out (Di
Muro, 1999), que aponta os
procedimentos para a
realizacdo de um check-out.

1 — Observar e reconhecer a
formalidade e a informalidade
do tratamento por meio das
escolhas lingiiisticas. Refletir
qual tipo de tratamento ¢ mais
freqiiente e em que situagdes.

2 -Cada grupo realiza a sintese
de um procedimento e o
apresenta a classe oralmente.

Sala de aula.

Conhecer a postura
desejada do
recepcionista
hoteleiro e refletir
sobre suas
implicagdes.

1 — O texto: Postura
(Castelli, 2001), que discute
conceitos relacionados a
postura do recepcionista:
zelo pela aparéncia pessoal,
cortesia, cooperagao,
discrigdo, honestidade,
lealdade e responsabilidade.
Experiéncia dos alunos no
mercado de trabalho.
Informagdes trazidas de
outras disciplinas.

2 — O texto: Os sete pecados
em Servigos (Serson, 1999),
que discute o que o autor
considera os sete pecados
capitais do servigo: a apatia,
a dispensa, a frieza, a
condescendéncia, o
automatismo, o livro de
regras e o passeio.
Experiéncia dos alunos no
mercado de trabalho.
Informacdes trazidas de
outras disciplinas.

1 - Procurar a defini¢do de um
desses conceitos no diciondrio
de espanhol, escrever na lousa e
explicar oralmente, ilustrando
com pelo menos um exemplo
pratico de como ele se
concretiza em agdes e atitudes e
suas implicacdes.

2 — Preencher uma tabela
(preparada pela professora) com
os conceitos mencionados no
texto e sua definicdo. Os alunos
devem preenché-la, na lingua-
alvo, ilustrando, com um
exemplo pratico, como cada um
desses pecados ocorre na
recepcao.

Sala de aula.

Preparar um
check-out.

As informagdes coletadas
através da realizagdo das
atividades anteriores.

Procedimentos ¢ utilizagdo
do software CMVHS.

1 — Preencher uma tabela
(fornecida pela professora)’
com as seguintes informagdes:
conceitos que serdo mostrados,

competéncias que serao
mostradas e um pequeno
resumo do que desejam
trabalhar.

2 - Preparar a apresentagdo de
um check-out.

Sala de aula.
Laboratorio
Informatica.
Laboratorio
Recepcao.

de

de

* A tabela foi adaptada de Rocha Almeida (2003).
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- reunir as informagdes
pesquisadas nas atividades
anteriores

- retomar os procedimentos do
check-out

- preparar-se lingiiisticamente
para realizar o check-out

- elaborar um roteiro de
apresentacao

- redigir as falas da
apresentacao

Quadro 2.3 Esquema da Tarefa 3: Check-out

2.3 Instrumentos e procedimentos de coleta

Os dados foram coletados durante o segundo semestre de 2003 e o primeiro
semestre de 2004. Os instrumentos foram: ficha de op¢ao de idioma dos alunos (anexo
1); questionario pré-curso, respondido pelos alunos (anexo 2); questiondrio para
professores da area (anexo 3); questionario para profissionais da area (anexo 4);
questionario respondido durante o curso (anexos 5 e 6); questionario respondido ao final
do curso (anexo 7); anotagdes de campo da pesquisadora.

A ficha de opg¢ao de idioma, na qual o aluno escolhe e justifica a lingua que deseja
estudar (inglé€s ou espanhol), foi preenchida por 14 alunos, antes de comegar o curso,
entre julho e agosto de 2003. O objetivo era conhecer suas experiéncias anteriores com
aprendizagem de idiomas e compor o seu perfil. Os alunos recebem essa ficha no
momento da efetivacdo da matricula. Geralmente, quando sdo os pais que comparecem
para matriculd-los, preferem que o proprio aluno, na primeira semana de aula, opte pelo
idioma que deseja cursar.

Uma vez iniciadas as aulas, o aluno se dirige diretamente a sala correspondente, na
qual, de forma geral, preenche diretamente o questionario pré-curso.

O questionario dos alunos no inicio do curso foi respondido por escrito por 16
alunos na primeira semana de aula, em agosto de 2003. O objetivo era conhecer o perfil

do aluno que participaria da pesquisa, verificar suas expectativas com relagdo a lingua
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estrangeira como capacitacdo profissional e com relacdo ao curso de lingua estrangeira
moderna na hotelaria. Por ser o primeiro semestre e serem calouros, ¢ comum que
alguns alunos, para evitar o trote, faltem nas duas primeiras semanas de aula; por esse
motivo, nem todos responderam esse instrumento.

O questionario para os professores da area foi aplicado entre o final do segundo
semestre de 2003 e o inicio do primeiro semestre de 2004. Foi respondido por 3
professores da instituicdo e tinha como objetivos: (1) elencar as competéncias
necessarias para trabalhar na recepg¢ao hoteleira, (2) verificar quais sdo os aspectos mais
importantes trabalhados pelo docente e (3) investigar que aspectos da formagdo
profissional necessitam ser aprimorados.

O questionario para os profissionais da area foi aplicado entre o final do segundo
semestre de 2003 e o inicio do primeiro semestre de 2004. Foi respondido por 2
gerentes de recepgao e tinha como objetivos: (1) elencar as competéncias exigidas pelo
mercado de trabalho, e (2) verificar que aspectos da formagao profissional necessitam
ser aprimorados. E importante mencionar que esse questionario, instrumento de coleta
elaborado para os informantes, foi enviado a 12 gerentes de recepgao de diferentes redes
hoteleiras, inclusive por intermédio de alunos do grupo pesquisado, inseridos no
mercado de trabalho e que poderiam ter facil acesso as pessoas que ocupam esse cargo.
Infelizmente, com a justificativa de que o excesso de trabalho e a falta de tempo ndo
permitiam que pudessem dispor dos minutos necessarios para responder as perguntas,
nenhum dos gerentes de recepcdo contatados pelos alunos participou. Acredito que
esses profissionais poderiam enriquecer esta pesquisa, fornecendo informagdes vitais do
mercado de trabalho; mas a falta de tempo, apesar do desejo de participar, também ¢ um
dado que nos mostra a realidade do dia-a-dia do profissional da hospitalidade.

O primeiro questionario dos alunos durante o curso foi aplicado no dia 30 de
marg¢o de 2004, depois da realizagdo da primeira tarefa proposta. Foi respondido por 15
alunos - embora os 18 alunos tivessem concordado em participar, 3 deles nao o fizeram.
Como o numero de respondentes varia, os dados obtidos dos alunos foram tratados
como grupo e ndo individualmente. O objetivo do questionario era verificar as
percepgoes dos alunos com relagao ao enfoque, a pertinéncia da tarefa, as competéncias

trabalhadas e a sua preparagdo para o mundo profissional.
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O segundo questiondrio dos alunos durante o curso foi aplicado no dia 27 de abril
de 2004, depois da realizagdo da segunda tarefa. Foi respondido pelos 18 alunos do
grupo e o objetivo era verificar as percepgdes dos alunos com relacdo a sua preparagao
para o mundo profissional, a pertinéncia da tarefa e as competéncias desenvolvidas.

O questionario dos alunos ao final do curso foi aplicado no dia 08 de junho de
2004, depois da realizacdo da terceira tarefa proposta. Foi respondido pelos 18 alunos
do grupo e o objetivo era que os alunos avaliassem o curso.

As anotagdes de campo da pesquisadora foram realizadas durante as aulas, para
registro de fatos importantes para a pesquisa, e durante as apresentacdes das tarefas
propostas. O objetivo era observar a participagdo dos alunos, o seu envolvimento com
as tarefas propostas, o desempenho lingiiistico e o desenvolvimento do grupo em fungao
do trabalho proposto.

Os instrumentos explicitados anteriormente foram aplicados em diferentes
momentos, ao longo do desenvolvimento da pesquisa. Para uma melhor visualizagao e
organizacdo, apresento, a seguir, um quadro com os instrumentos de coleta e seu

proposito, na ordem cronologica em que foram aplicados.



Instrumento de coleta

Propésito

Momento da coleta
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1. Ficha de opgdo de
idioma (Anexo 1).

Ajudar a compor o perfil do
aluno do curso, saber por
que escolheu espanhol.

Antes do inicio do primeiro
semestre do curso de Bacharelado
(entre julho e agosto de 2003).

2. Questionario pré-curso
(Anexo 2).

Conhecer o perfil do aluno,
verificar as expectativas com
relagdo a lingua estrangeira
como capacitagio
profissional e suas
expectativas com relagdo ao
curso de lingua estrangeira
moderna na hotelaria.

Na primeira semana do curso de
bacharelado, em agosto de 2003.

Perfil do aluno
participante

3. Questionario para
professores da area (Anexo
3).

(1) Elencar as competéncias
necessarias para trabalhar na
recepgao hoteleira, (2)
investigar o que eles
entendem por competéncia,
(3) verificar quais sdo os
aspectos mais importantes
trabalhados pelo docente e
(4) levantar que aspectos da
formacéo profissional
necessitam ser aprimorados.

Entre o final do segundo semestre
de 2003 e o inicio do primeiro
semestre de 2004.

4. Questionario para
profissionais da area
(Anexo 4).

(1) Elencar as competéncias
exigidas pelo mercado de
trabalho, (2) investigar o que
eles entendem por
competéncia, (3) verificar
que aspectos da formagdo
profissional necessitam ser
aprimorados e (4) verificar o
que se espera que o
profissional seja capaz de
fazer em um segundo
idioma.

Entre o final do segundo semestre
de 2003 ¢ o inicio do primeiro
semestre de 2004.

Caracterizagdo da
situagdo-alvo

5. Questionario: Coleta 1
(Anexo 5).

Verificar as percepgdes dos
alunos com relagdo ao
enfoque, a pertinéncia da
tarefa, as competéncias
trabalhadas e a sua
preparagao para o mundo

Depois de realizar a primeira tarefa
proposta — 30/03/04

profissional. Implementagio
6. Questionario: Coleta 2 Verificar as percepcdes dos | Depois de realizar a segunda tarefa | da proposta
(Anexo 6). alunos com relagdo a sua —27/04/04
preparagdo para o mundo
profissional, a pertinéncia da
tarefa e as competéncias
desenvolvidas.
7. Questiondrio: Coleta 3 Fazer uma avaliagdo do Depois de realizar a terceira tarefa
(Anexo 7). curso. proposta — 08/06/04
8. Anotacdes de campo da | Observar a participagdo dos | Durante todo o periodo da coleta,
pesquisadora alunos, o seu envolvimento | sempre que verificava algum fato Acompanhamento
com as tarefas propostas, 0 | importante para a pesquisa e durante | pela professora

desempenho lingiiistico e o
desenvolvimento do grupo
em fungdo do trabalho
proposto.

as apresentagdes das tarefas
propostas.

Quadro 2.4 Instrumentos, propdsitos € momentos da coleta de dados.
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2.4 Procedimentos de analise

Os dados obtidos através dos instrumentos utilizados foram organizados em 3
grandes segOes, de acordo com as perguntas de pesquisa. A primeira se¢do é: as
competéncias da recepcdo, sob a perspectiva dos professores ¢ sob a perspectiva dos
gerentes de recepcao. A segunda parte ¢ o aluno em formagao e suas percepcdes sobre o
curso em diferentes momentos, depois de realizar cada tarefa. A terceira se¢do € o curso
instrumental baseado em tarefas para a area de hotelaria.

As competéncias profissionais e o perfil do futuro profissional sob a perspectiva
do professor da disciplina Recep¢ao Hoteleira foram colhidos a partir de um
questionario aberto (Anexo 3), aplicado a professores da area que trabalham a Recepcao
Hoteleira. Para realizar a analise, as respostas foram analisadas de forma contrastiva,
por meio de confronto entre as opinides dos professores.

As competéncias profissionais e o perfil do futuro profissional sob a perspectiva
do mercado de trabalho foram colhidos a partir de um questionario aberto, aplicado a
Gerentes de Recepcdo (Anexo 4). Primeiramente, os dados foram tabulados e
analisados, também por meio de contraste entre as opinides dos profissionais. Apos esse
confronto, os resultados obtidos foram escrutinados a luz da literatura da area. A partir
desse procedimento, foi possivel elencar as competéncias da recep¢do que embasam a
elaboragdo das tarefas.

O perfil do aluno e suas expectativas com relagdo ao curso foram colhidos a partir
da ficha de op¢ao de idioma (Anexo 1) e de um questionario aberto (Anexo 2), aplicado
no semestre anterior ao inicio da coleta. Os dados obtidos foram tabulados e agrupados
de acordo com as areas tematicas as quais as perguntas se remetiam.

As percepcdes dos alunos com relagdo a abordagem e ao desenvolvimento de
competéncias profissionais e comunicativas foram obtidas através da aplicacdo de trés
questiondrios abertos (Anexo 5, Anexo 6 e, Anexo 7) aplicados em diferentes
momentos, imediatamente depois da realizacdo de cada tarefa. As respostas dos alunos
foram tabuladas e agrupadas de acordo com as competéncias emergentes e de acordo

com a percepcao dos alunos com relagdo ao curso proposto. Com base nesses resultados
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e nas anotagdes de campo colhidas pela pesquisadora, foi possivel refletir sobre a
contribuicdo da Abordagem Instrumental com enfoque em tarefas para o
desenvolvimento de competéncias profissionais € comunicativas em um curso de

formagao de bacharéis em hotelaria.
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CAPITULO 3
APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar e discutir os dados coletados nesta
investigacdo, com base nos pressupostos teorico-metodoldgicos apresentados nos
capitulos anteriores. Primeiramente, abordo as competéncias das situagdes-alvo,
focalizadas sob duas perspectivas: a dos professores e a dos gerentes de recepgao. A
partir disso, elenco as competéncias que embasam a elaboragdo das tarefas utilizadas no
curso proposto, objeto desta pesquisa. A seguir, apresento as percepcdes que o aluno em
formacao tem sobre o curso em diferentes momentos: antes do inicio do curso; apos a
realizag¢do da primeira tarefa (Momento 1); ap6s a realizacao da segunda tarefa proposta
(Momento 2); e apoés a terceira tarefa (Momento 3). Finalmente, discuto as
possibilidades que um curso instrumental baseado em tarefas pode oferecer aos alunos
para o desenvolvimento de competéncias profissionais € comunicativas (em espanhol

como lingua estrangeira).

3.1 As competéncias no contexto Recepc¢iao

Nesta secdo, apresento e analiso os dados relativos as competéncias comunicativas
e profissionais que embasaram a elaboragdo das tarefas do curso de lingua estrangeira
proposto nesta pesquisa, com base nas situagdes-alvo que caracterizam o trabalho do
profissional na recep¢do de hotéis. Na primeira parte, as informagdes obtidas junto aos
professores da area fornecem a visdo académica, assim como o perfil do aluno almejado
pelo curso de Bacharelado em Hotelaria. Na segunda parte, os gerentes de recepgao

fornecem a perspectiva do mercado de trabalho e o perfil do profissional desejado.



70

3.1.1 A perspectiva dos professores

Elaborei um questiondrio para os professores da recepcao hoteleira, com o objetivo
de conhecer, segundo a visdo de quem forma o futuro profissional, as competéncias
necessarias para trabalhar nessa area e o perfil do aluno que os docentes desejam
formar. Como explicado anteriormente, essas informagdes, aliadas as competéncias
trabalhadas por eles com seus alunos e aos aspectos que consideram que devem ser
aprimorados, ajudaram a elencar as competéncias profissionais € comunicativas a serem
enfatizadas nas tarefas propostas.

Em termos conceituais, os professores relacionam competéncia com habilidade de
execucdo, com capacidade de aplicagdo e com aptiddes necessarias para realizar tarefas,

como podemos ver pelas afirmacdes apresentadas a seguir:

Habilidade de saber executar uma tarefa de forma eficaz. (Professor 1)

A capacidade de aplicar uma teoria em casos especificos. (Professor 2)

E a aptidio ou capacidade que um individuo tem para poder exercer suas
tarefas. (Professor 3)"

Assim como ocorre na literatura, a nogdo que os professores revelam sobre
competéncia esta relacionada a nogdo de habilidade, capacidade e aptidao; porém,
conforme foi discutido anteriormente, a habilidade ¢ um trago da competéncia. Os
professores relacionam competéncia a uma atuacdo individual, manifestada na
realizagdo de uma tarefa em situagdes especificas. A perspectiva que revelam evidencia
uma preocupagdo com o resultado, com a capacidade de executar tarefas de forma
eficaz, atendendo a objetivos. Sua percepcao relaciona-se a forma como o conceito €
apresentado na literatura, pois suas respostas evidenciam o resultado, a atuacdo
individual e a resolucdo, de forma satisfatéria, das situagdes do dia-a-dia profissional.

Com o objetivo de elencar as competéncias necessarias para trabalhar na recepgao
hoteleira, perguntei aos professores: a) o que consideram que o profissional precisa

saber fazer, quais competéncias ele precisa ter; e b) quais competéncias consideram

" Todos os excertos presentes neste capitulo foram reproduzidos da maneira como
seus autores os escreveram
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indispensaveis para se trabalhar na area. Pode-se dizer que, embora o conceito de
competéncia dos professores seja ambiguo, algumas competéncias emergem a partir das
respostas a essas duas perguntas.

Com relacdo a lingua estrangeira, os professores mencionam:

Na realidade experiéncia anterior ndo conta muito, mas uma das competéncias mais
solicitadas ¢ a expressdo verbal em idiomas estrangeiros entre eles o inglés e o
espanhol. (Professor 1)

Falar diversas linguas. (Professor 3)

Os professores consideram a expressdo verbal e falar em idioma estrangeiro como
uma competéncia. Retomando o que entendem por competéncia - realizar uma tarefa de
forma eficaz -, seu olhar parece estar dirigido a atuacdo manifestada no desempenho,
isto ¢, a forma como atuam em uma situagdo especifica. Entendo que a competéncia
necessaria ¢ a competéncia comunicativa, porque para que o recepcionista utilize a
lingua estrangeira de forma adequada em uma situagdo de trabalho, precisa dominar
aspectos relacionados a forma da lingua, deve saber usa-la corretamente em fungao do
contexto, de normas e convengoes, seu discurso deve ser coerente e coeso e, finalmente,
precisa saber compensar problemas de comunica¢do. Em outras palavras, segundo
Canale & Swain (1980) e Canale (1983), o profissional precisa da interagdo entre a
competéncia gramatical, a sociolingliistica, a discursiva e a estratégica, o que lhe
possibilita realizar a tarefa e oferecer um atendimento eficiente e de qualidade - em
outras palavras, possibilita que ele seja competente profissionalmente.

O Professor 1 explicita como competéncia indispensavel o saber servir, conforme
0 excerto: saber servir e o prazer de ajudar também sdo muito importantes ... saber servir no sentido
de estar sempre disposto a fazer algo para que o héspede se sinta satisfeito. Refletindo sobre esse
comentario do Professor 1, entendo que a competéncia do saber servir, no sentido mais
amplo, inclui outras competéncias necessarias para que se possa oferecer um servigo de
qualidade e conquistar o cliente, o que, no mundo profissional, ¢ um dos objetivos de
um hotel. Uma dessas competéncias, a postura profissional, ¢ sinalizada como

indispensavel, na opinido expressa pelo Professor 3: Uma boa fala, um étimo olhar, postura

verbal e ndo verbal bem definidas e bem utilizadas.
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Os Professores 2 e 3 mencionam conhecimentos operacionais como competéncias
profissionais indispensdveis, conforme excertos a seguir:

Rotinas operacionais, capacidade de relacionamento humano, livre de qualquer

preconceito e empatia. (Professor 2)

Saber o funcionamento do sistema hoteleiro, processar tarefas manuais para eventual
falta de energia, facilidade com calculos basicos. (Professor 3)

Pelos excertos apresentados, observamos que a competéncia profissional passa
pelo conhecimento das rotinas e dos procedimentos. Para isso, também ¢ necessario
conhecer os softwares utilizados. Para realizar as tarefas inerentes ao dia-a-dia
profissional, ¢ necessaria, entdo, a competéncia de dominar as rotinas e o0s
procedimentos, assim como 0s recursos correspondentes.

O Professor 2 cita como competéncia necessaria para o trabalho na Recepcao:
capacidade de relacionamento humano livre de qualquer preconceito e empatia.. Essa competéncia
possui pontos de convergéncia com a literatura: segundo as obras consultadas, espera-se
que o profissional reconhega que o cliente ¢ a pessoa mais importante; portanto, suas
necessidades devem ser atendidas. O hdospede deve ter suas necessidades respeitadas e
atendidas e, para fazer isso de forma competente, o profissional ndo pode ter
preconceitos e deve conhecer e saber reconhecer diferencas culturais e religiosas, assim
como posturas e comportamentos diferentes. Lidar com diferencas ¢ um aspecto que os
professores retomam quando indagados sobre os conceitos mais importantes que

enfocam em suas disciplinas, como ilustram os excertos abaixo:

O profissional deve estar sempre preparado para lidar com pessoas de personalidades
e caracteristicas extremamente opostas e deve saber lidar com situa¢des adversas, e,
enfim, que lidar com pessoas diferentes é acima de tudo respeitar suas culturas,
costumes e comportamentos. ( Professor 1)

De que o outro tem um olhar externo sobre nos e que este olhar nem sempre reflete o
que queremos passar. (Professor 2)

O receber, a hospitalidade do recepcionista. (Professor 3)

Ainda explorando o conceito de competéncia, vemos, nos excertos acima, que o
Professor 3 menciona o receber, a hospitalidade. O recepcionista deve estar preparado,
como diz o Professor 1, para lidar com situagdes adversas em funcdo de diferengas

culturais e comportamentais e, a0 mesmo tempo, saber receber o hdspede de forma
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satisfatoria. Retoma-se aqui a questdo do relacionamento humano livre de preconceito,
mencionada acima. Independentemente da situagcdo, os hospedes devem ter suas
necessidades atendidas, e o recepcionista deve considerar que, devido a diferencas
culturais, o hospede pode ndo interpretar determinadas situacdes da mesma forma que
ele. Isso, a meu ver, reforca a importancia de preparar o futuro profissional para atuar
adequadamente, considerando as possiveis diferencas.

O Professor 2 também sinaliza a competéncia do servir, e entendo que € necessario
considerar as possiveis diferencas culturais: acima de tudo gostar de trabalhar com pessoas e
para as pessoas. Ainda segundo o mesmo professor, Curso superior em hotelaria, entendido
como a competéncia de conhecer o funcionamento do sistema hoteleiro, dominando as
rotinas e os procedimentos operacionais, assim como os recursos envolvidos. A postura
profissional esté sinalizada na opinido do Professor 3: Boa aparéncia, boa dicgéo, expressar-se
com clareza e educagdo.

Com relagdo ao perfil necessario para trabalhar na Recepgdo, que pode ser
caracterizado pelas competéncias, o Professor 3 considera que o profissional precisa ter:
bom discernimento em relagdo a problemas com héspedes e facilidade de propor solugdes rdpidas, O
que indica uma competéncia ndo mencionada anteriormente, a competéncia de resolver
problemas. Entendo que, quando o professor explicita que as solugdes devem ser
rapidas, ele se refere ao fato do hospede precisar ter seus problemas ou suas
necessidades atendidas no momento em que os manifesta. O discernimento em relagdo a
problemas que o hospede manifesta pode ser relacionado diretamente com a
competéncia de reconhecer diferengas de varias naturezas, e com a competéncia do
saber servir. Se o hodspede for estrangeiro, o profissional precisard também da
competéncia comunicativa em lingua estrangeira. Essa situacdo ilustra claramente que,
com o objetivo de prestar um atendimento eficaz e de qualidade, que satisfaca e
conquiste o cliente, o que agregaria valor econdmico a organizacgao, o profissional deve
possuir e implementar, simultaneamente, varias competéncias. Isso sugere que, no
mundo do trabalho, essa articulacdo seria considerada competéncia.

No que se refere aos aspectos que necessitam ser aprimorados na formagdo do
profissional, o Professor 3 menciona: amabilidade, senso critico e postura adequada fiente a

situagdes inusitadas. Além da postura profissional, ele sinaliza, indiretamente, a
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competéncia de reconhecer e saber agir adequadamente frente a diferengas culturais,
religiosas, assim como posturas e comportamentos diferentes.

Referindo-se a mesma questdo, o Professor 1 elucida:

A prdtica profissional, como em medicina, o formando tem que fazer uma “residéncia”

de dois anos, o formando em hotelaria deveria passar pelo mesmo processo de imersdo

no mercado de trabalho. O treinamento em atendimento e a pratica da empatia.

Convém lembrar que esses alunos devem cumprir praticas profissionais em um
hotel-escola da propria instituicdo, onde permanecem por 30 dias. Os alunos ndo ficam
restritos as praticas da Recep¢do; devem passar pelos diversos setores do hotel. Na
minha opinido, o fato de que o professor sugira uma imersao no mercado de trabalho,
similar a residéncia médica, parece indicar que ele ndo considera esse periodo suficiente
para que o aluno, futuro profissional, adquira as competéncias necessarias para trabalhar
na area da hotelaria. Um outro aspecto envolvido na mesma questdo seria o fato de os
cursos superiores de hotelaria priorizarem a parte tedrica, o que faria com que esses
futuros profissionais precisassem, como ele mesmo diz, de uma “residéncia” para se
preparar para o mercado de trabalho.

Retomando a questdo de como a competéncia ¢ entendida pelo professores, os
resultados da andlise dos dados mostram que, embora se confunda com habilidade e
capacidade, essa no¢do aparece relacionada a atuacdo individual manifestada no
exercicio profissional em situagdes especificas. As informagdes fornecidas pelos
professores possuem pontos de convergéncia com a visdao de competéncia expressa pela
literatura: o resultado, a atua¢do individual ¢ a resolugdo, de forma satisfatoria, das
situagdes do dia-a-dia profissional.

Embora o conceito de competéncia manifestado pelos professores seja ambiguo, a
partir dos resultados da analise, ¢ possivel elencar competéncias necessarias para
trabalhar nas situagdes-alvo caracteristicas da Recepgao:

1) competéncia comunicativa em lingua estrangeira;

2) saber receber, acolher e servir o hospede;

3) reconhecer e respeitar diferengas culturais e religiosas, assim como posturas ¢

comportamentos diferentes;

4) resolver problemas de forma rapida e eficaz;
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5) possuir uma postura profissional adequada;

6) conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais.

E importante destacar que, na opinido dos professores consultados, para que um
profissional competente seja capaz de realizar as tarefas inerentes a situagdo-alvo,
necessita implementar, simultaneamente, varias competéncias para poder prestar um
atendimento eficaz e de qualidade, que conquiste o cliente. Fazendo isso, ele garante a
fidelidade do hospede, e através de uma atuagdo competente, agrega valor econdomico a
organizagao.

A seguir, apresento e discuto as competéncias da Recepgdo sob a perspectiva dos
gerentes de recepc¢do. Posteriormente, contrasto-as com as competéncias elencadas sob a
perspectiva dos professores e com as fornecidas pela literatura. O objetivo ¢ identificar
as competéncias, comunicativas e profissionais, que embasam a elaboragdo das tarefas

do curso proposto, objeto desta pesquisa.

3.1.2 A perspectiva dos gerentes de recepc¢io

Com o objetivo de conhecer as competéncias necessarias para se trabalhar na
Recepcao e o perfil do profissional, sob o enfoque de quem atua no mercado de
trabalho, elaborei um questionario para os gerentes de recepcdo hoteleira. As
informagdes coletadas, aliadas aos aspectos que consideram necessitar ser aprimorados
e ao que esperam que o profissional seja capaz de fazer em um segundo idioma,
ajudaram a elencar as competéncias profissionais € comunicativas focalizadas pelo
curso apresentado nesta pesquisa.

Em primeiro lugar, abordarei o que ¢ competéncia na perspectiva dos gerentes de

recepgao. As respostas estdo abaixo:

A pessoa competente se dedica, é interessada e comprometida com o que faz.
Ndo é a que sabe tudo e domina, de repente quem ndo é tdo brilhante mas se
dedica, é mais competente. (Gerente 1).

Competéncia (Gerente 2).
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E possivel perceber, pelas respostas dos gerentes com relagdo ao que entendem por
competéncia, que a questdo conceitual ¢ problematica. O Gerente 2 respondeu o
questiondrio usando apenas o termo “competéncia”. O Gerente 1, em um primeiro
momento, associa-o a caracteristicas da postura profissional, como a dedicacdo, o
interesse € o comprometimento. A seguir, 0 mesmo gerente contrapde a dedicacdo ao
conhecimento. Essa visdo ¢ completamente antagonica ao que nos diz a literatura e até o
senso comum, pois, para realizar uma tarefa bem feita, sio necessarios conhecimentos
que possam ser implementados.

Obviamente, os gerentes sabem reconhecer um profissional competente; contudo,
ndo conseguem verbalizar claramente o conceito de competéncia. Tal fato revela que
possuem um “conhecimento tacito” (Polanyi, 1967) sobre essa questdo conceitual,
adquirido através do envolvimento na e do desenvolvimento de sua pratica profissional
(Schon, 1983).

Objetivando elencar as competéncias necessarias para trabalhar na Recepgao,
perguntei aos gerentes: a) o que consideram que o profissional precisa saber fazer, quais
competéncias ele precisa ter; e b) quais competéncias consideram indispensaveis para se
trabalhar na area. A partir da anélise das respostas dos gerentes, algumas competéncias
emergem.

O Gerente 1 menciona: Jogo de cintura, rapidez de raciocinio, resposta imediata para
resolver situagdes. Essas caracteristicas estdo claramente associadas a competéncia de
saber resolver problemas. Acredito que, do ponto de vista do hdspede, quanto mais
rapida e eficazmente possam ser solucionados os problemas que eventualmente
ocorram, melhor serd considerado o atendimento e mais competente o profissional.

O Gerente 2 aponta que o profissional deve ter conhecimentos de lingua inglesa. Ele nao
esclarece a que conhecimentos se refere; sua resposta ¢ muito ampla. Possuir
conhecimentos pode indicar tanto competéncia comunicativa, quanto apenas
conhecimento de vocabulério da area.

Das respostas obtidas, também emerge a competéncia de dominar as rotinas e os
procedimentos, assim como 0s recursos correspondentes, como por exemplo: conhecer
os softwares utilizados no dia-a-dia, saber usar o computador. Os dados dos excertos

que apresento a seguir confirmam essa afirmativa:
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Habilidades de caixa (contabilidade) e com nuimeros. (Gerente 1)
O profissional precisa ter conhecimentos das técnicas da recepgdo, ter conhecimentos
em informatica. (Gerente 2)

Embora o Gerente 2 ndo explicite o que significa “conhecimentos das técnicas da
recepgdo”, acredito que elas possam ser associadas as rotinas, uma vez que, para a sua
realizacdo, sao utilizados, muitas vezes, softwares e langamentos em planilhas, citados
indiretamente pelo Gerente 1, ao mencionar conhecimentos de informatica e habilidades
de caixa.

O Gerente 1 elenca tracos da postura profissional, conforme ilustra o excerto a

seguir:

Dedicag¢do, comprometimento, responsabilidade. Para detectar isto em uma entrevista
é complicado, o candidato pode ser excelente, muito bem preparado mas um més
depois se percebe que ndo serve. Tem gente que vem muito bem preparada para a
entrevista, mas sO para a entrevista

Concordo com o gerente quando menciona que essas caracteristicas sao dificeis de
serem detectadas em uma entrevista. Seu relato aponta, ainda, uma outra questdo
relacionada a ela. O fato de o gerente mencionar que ha profissionais muito bem
preparados somente para a entrevista pode evidenciar que as competéncias necessarias
para realizar as tarefas recorrentes na recepgao hoteleira ndo sdo avaliadas efetivamente
na entrevista. Esse destaque dado pelo gerente aponta a entrevista como uma situacao-
alvo relevante, reiterando a importancia de que os alunos participantes desta pesquisa,
futuros profissionais, preparem-se para atuar nela. Outra questdo € que o profissional
também precisa possuir as competéncias necessarias para realizar entrevistas para
efetivar seu ingresso nas organizagdes, mas tais competéncias ndo sao as mesmas que as
necessarias para trabalhar na recepcao hoteleira; portanto, a situacdo-alvo € outra, as
demandas também serdo outras. Talvez fosse mais apropriado realizar a entrevista de
forma a conhecer mais efetivamente o candidato e verificar se possui realmente as

competéncias esperadas para o contexto de trabalho no qual deseja ingressar.
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Com relagdo ao perfil profissional desejado, os gerentes mencionam:

Ser comunicativo com o hospede, sentir suas necessidades. Ele tem que se sentir
acolhido. (Gerente 1)

Ser simpatico, prestativo, ter facilidade em servir, dindmico, atencioso, perceptivo aos
outros. (Gerente 2)

Podemos observar que as opinides dos gerentes nos remetem a competéncia do
saber receber (mencionada também pelos professores), entendida como fazer com que o
hospede esteja satisfeito, fazer com que ele sinta que suas necessidades serdo entendidas
e atendidas. A postura profissional ¢ o conhecimento de rotinas e procedimentos da
situagdo-alvo também sdo claramente mencionados, conforme ilustro a seguir com o

comentario do Gerente 1: E necessdrio ter postura ... E mais ficil ensinar a parte técnica a quem
tem postura do que o contrario.

Ainda segundo o mesmo gerente, o profissional precisa saber idiomas. Sua resposta,
assim como a do Gerente 2, ¢ muito ampla e ndo explicita a que tipo de conhecimento
se refere. A meu ver, para que os profissionais possam oferecer um servigo eficiente e
de qualidade, precisam ser competentes comunicativamente, sendo que a nocao de
competéncia comunicativa ¢ entendida, nesta pesquisa, segundo Canale & Swain (1980)
e Canale (1983).

Quando indagado sobre os aspectos que devem ser aprimorados na hotelaria, o

Gerente explica:

A realidade da faculdade é bem diferente do trabalho em si. Quando fiz a faculdade a
énfase era nos procedimentos e protocolos, de uns tempos prd cd perceberam o
acolher, o acolhimento.

Ele reconhece a importancia do acolhimento e que a énfase dada a parte
operacional, procedimentos e protocolos, ndo € condizente com as necessidades do
mercado de trabalho. O fato de a realidade da faculdade ser muito diferente da realidade
do trabalho em si pode sinalizar que de um lado se encontra a teoria, ¢ do outro, a
pratica. Acredito que o profissional que s6 domina a parte operacional ndo possui as
competéncias necessarias: falta a pratica. A teoria e a pratica presentes e articuladas

possibilitam o desenvolvimento das competéncias necessarias para realizar as tarefas
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inerentes ao dia-a-dia da situacdo-alvo. Nesse contexto, o curso proposto, objeto desta
pesquisa, pode contribuir significativamente para a area, uma vez que se propoe a
desenvolver competéncias profissionais aliadas as comunicativas a partir da realiza¢dao
de tarefas inerentes a Recepcao.

Na opinido do Gerente 2, os aspectos que precisam ser aprimorados referem-se a
competéncia comunicativa (aprimorar seus conhecimentos em linguas); & competéncia de
conhecer ¢ dominar as rotinas e os procedimentos (aprimorar seus conhecimentos em

informdtica, conhecimentos da drea hoteleira); € a competéncia do saber servir (Todos os
profissionais devem sempre buscar o melhor atendimento e servigo tanto da parte técnica quanto da

profissional). Como ¢ possivel observar, essas competéncias estdo em consonancia com
as elencadas anteriormente através das informagdes da literatura e dos professores
consultados.

Com relacdo ao que os gerentes esperam que o profissional seja capaz de fazer em

outro idioma, o Gerente 1 menciona a questao da fluéncia:

Que ele ndo seja tdo mecdnico, geralmente a pessoa que nunca praticou em um
ambiente de trabalho, o uso da lingua é mecdnico, seco ... sabe aquela propaganda? t u
dobemvocéndofalaassimnavida.. tentar ndo ser seco, tentar se soltar e
desenvolver o idioma.

Segundo esse informante, a falta de fluéncia estaria relacionada com a falta de
pratica em um ambiente de trabalho. Contudo, ¢ preciso lembrar que a falta de fluéncia
também pode ser resultado de uma experiéncia de aprendizagem de lingua estrangeira na
qual o foco era a forma lingiiistica, a competéncia gramatical, € ndo a construgdo de
significados. Para ser competente comunicativamente em lingua estrangeira, segundo
Canale & Swain (1980) e Canale (1983), ¢ necessario utilizar, além da competéncia
gramatical, a sociolingiiistica, a discursiva e a estratégica, de forma integrada. Outro
aspecto relevante ¢ que o profissional pode ter realizado um curso de lingua estrangeira
geral, no qual o proposito da aprendizagem e as necessidades da situagdo-alvo para a
qual o aprendiz esta se preparando - o que Hutchinson & Waters (1987) denominam
abordagem instrumental -, nao foram considerados.

O Gerente 2 reitera a importancia de que o profissional possua os conhecimentos

necessarios para realizar as tarefas do dia-a-dia do hotel. Esse comentario aponta os
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principios da abordagem instrumental, foco do curso proposto nesta pesquisa,
confirmando a pertinéncia do referido curso para a formagdo dos futuros profissionais,

conforme ilustra o excerto a seguir:

O principal é que o profissional saiba utilizar o idioma para as atividades que pratica
no hotel. Ndo existe a necessidade de ter conhecimento profundo em todo o idioma e
sim nas coisas que dizem respeito a informagoes, solu¢do de problemas, hotelaria em
geral. Claro que quanto maior o vocabulario mais bem falado é o idioma.

Como podemos observar, esse gerente acredita que falar bem um idioma € possuir
um vasto vocabulario, o que evidencia que a percep¢ao de competéncia comunicativa
esta relacionada apenas com a forma da lingua, a competéncia gramatical, e ndo leva em
conta os outros aspectos, contemplados, como mencionei anteriormente, pela
competéncia sociolingiiistica, discursiva e estratégica.

Retomando a questdo de como a competéncia ¢ entendida pelos gerentes, as
respostas reiteram a falta de uma definicdo pontual. O Gerente 2 ndo fornece nenhuma
informagdo; o Gerente 1 a relaciona com caracteristicas de postura profissional e a
contrapde ao conhecimento € dominio. Embora ndo consigam verbalizar o conceito, ¢
obvio, devido as exigéncias do cargo que ocupam, que sabem identificar na pratica um
profissional competente. Isso se evidencia nos dados que fornecem com relacdo: as
competéncias que consideram necessarias e indispensaveis para se trabalhar na
Recepgao; ao perfil do profissional desejado; aos aspectos que devem ser aprimorados;
€ ao que esperam que o profissional seja capaz de fazer em um segundo idioma.

A partir da analise, emergem as seguintes competéncias necessarias para trabalhar

na recepcao hoteleira:

1) saber resolver problemas de forma rapida e eficaz;

2) ter conhecimentos de lingua estrangeira;

3) conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais;

4) possuir postura profissional (entendida como: dedicagdo, interesse,

comprometimento e responsabilidade);

5) saber receber e servir o hospede (entendido como saber sentir as necessidades

do hospede, ser atencioso e prestativo).
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Apo6s apresentar e analisar os dados relativos as competéncias esperadas para se
trabalhar na Recepg¢ao, obtidos na literatura, junto a professores da area e a gerentes de
recepgdo hoteleira, os mesmos serdo contrastados, com o objetivo de elencar as
competéncias que embasam a elaboragdo das tarefas do curso de lingua estrangeira
proposto nesta pesquisa.

Em primeiro lugar, ¢ importante destacar que os dados revelam que o conceito de
competéncia ¢ problematico, o que seria, até certo ponto, esperado, pois nem a literatura
e nem o mundo do trabalho fornecem uma defini¢do pontual; ambos sinalizam algumas
caracteristicas. A competéncia valoriza a atuagdo individual (Hirata, 1996 apud Arruda,
2005) e também parece estar ligada a perspectiva do resultado, gerando lucro para a
empresa (Arruda, 2005; Alessandrini, 2002; Fleury, 2000; Roggero, 2003). Para isso, o
profissional deve mobilizar, transferir conhecimentos, recursos e habilidades (Fleury,
2000).

Os dados fornecidos pelos professores revelam que, embora a competéncia se
confunda com habilidade e capacidade, aparece relacionada a uma atuagdo individual
manifestada na realizagdo de uma tarefa em situacdes especificas. As informagdes
sinalizam pontos de convergéncia com a visdo de competéncia expressa na literatura: o
resultado, a atuagdo individual ¢ a resolugdo, de forma satisfatoria, das situagdes do dia-
a-dia profissional.

Na perspectiva do mercado de trabalho, um dos gerentes nao informou o que
entende por competéncia. Para o segundo gerente, competéncia se relaciona com
caracteristicas da postura profissional e se contrapde a conhecimento. Observando as
competéncias que eles apontam como necessarias para se trabalhar no contexto da
recep¢do hoteleira, assim como as sinalizadas no perfil do profissional, ¢ possivel
depreender que, embora ndo verbalizem o conceito, a perspectiva ¢ a do resultado, a de
realizar as tarefas inerentes a Recepcao de forma eficiente.

Pode-se notar que o que essas trés visdes - a da literatura, a académica e a do
mercado de trabalho - tém em comum ¢é que entendem que a competéncia estd
relacionada a perspectiva do resultado e a resposta adequada aos objetivos da empresa,

4

e um dos objetivos de qualquer empresa ¢ o lucro. Essas percepgdes alimentam a
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confeccdo das tarefas propostas nesta pesquisa, que objetiva desenvolver as
competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas necessarias para
trabalhar no contexto de uma recep¢ao hoteleira. Entendo a competéncia profissional
como a realizacdo, de forma satisfatoria e eficiente, das tarefas inerentes ao dia-a-dia de
uma recepgao de hotel, cujo resultado direto ¢ a satisfagdo e a conquista do hospede, o
que agrega valor econdmico a organizagdo. O recepcionista necessita possuir e
mobilizar diversas competéncias, competéncias essas que devem estar contempladas no
design das tarefas, para resolver, de forma satisfatéria, o conjunto de situacdes do dia-a-
dia profissional, de forma a atingir os objetivos da empresa.

Para elencar as competéncias da Recep¢do que embasam a elaboragdo das tarefas
e, o resultado da analise da perspectiva dos professores e gerentes e da literatura,

elaborei um quadro, que apresento a seguir:

Competéncias necessarias
para trabalhar na recepcdo

Na literatura
(Ansarah, 2002)*

Na perspectiva dos
professores

Na perspectiva dos
gerentes de recep¢do

1) Saber servir, receber e
atender as necessidades do
hdspede

X

X

X

2) Conhecer e dominar
procedimentos e rotinas
operacionais

3) Conhecer vérios idiomas

4) Ter postura profissional

5) Resolver problemas de
forma rapida e eficaz

eltaltel

6) Reconhecer e respeitar
diferengas culturais e
religiosas, assim como
posturas e comportamentos
diferentes

o] B e

7) Conhecer as necessidades
do mercado de trabalho no
qual o profissional se encontra
inserido

8) Possuir conhecimentos de
relagdes publicas

X

Quadro 3.1 As competéncias da recep¢ciio sob a perspectiva da literatura, dos

professores e dos gerentes.

Z Apenas Ansarah (2002) é citada aqui porque é a unica referéncia tedrica em que as

competéncias profissionais sdo explicitamente elencadas.
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Partindo da caracterizagdo acima e com a finalidade de embasar as tarefas
propostas no curso, foco desta pesquisa, foram consideradas as competéncias elencadas

a seguir, por estarem presentes nas perspectivas da literatura, académica e do mercado:

1) Saber servir, receber e atender as necessidades do hdospede;

2) Conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais;

3) Conhecer vérios idiomas e ter competéncia comunicativa em lingua estrangeira;
4) Ter postura profissional;

5) Resolver problemas de forma rapida e eficaz.

Embora Ansarah (2002) ndo mencione Ter postura profissional € Resolver problemas de
forma répida e eficaz, esses itens foram citados pelos professores e gerentes. Além disso,
decidi inclui-los na lista acima porque esta pesquisa pretende contribuir para a preparagao
dos futuros profissionais para o mercado de trabalho. Finalmente, Reconhecer e respeitar
diferengas culturais e religiosas, assim como posturas e comportamentos diferentes, trazido pelos
professores, foi considerado por entender que se relaciona com a competéncia do saber
servir ¢ atender as necessidades de um hospede, independentemente de seu pais de
origem, religido, costumes ou habitos.

As competéncias Conhecer as necessidades do mercado de trabalho no qual o profissional se
encontra inserido € Possuir conhecimentos de relacées publicas ndo foram consideradas na
elaboragdo das tarefas porque nem os professores e nem os gerentes as mencionam, ¢
também porque Ansarah (2002) se refere ao contexto turistico, um contexto muito mais

amplo que foge ao ambito da recepcao hoteleira, foco desta pesquisa.

3.2 O aluno em formacio e suas percepg¢oes sobre o curso proposto

Nesta secdo, apresento e discuto as percepgdes e expectativas dos alunos em
relagdo ao curso, colhidas em diferentes momentos: antes do inicio do curso; apds a
realizagdo da primeira tarefa (Momento 1); apos a realizacdo da segunda tarefa proposta

(Momento 2); e ap0s a terceira tarefa (Momento 3), momento em que os alunos avaliam
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o curso proposto. Finalmente, reflito sobre as possibilidades que um curso instrumental

baseado em tarefas pode oferecer aos alunos para o desenvolvimento de competéncias.

3.2.1 As percepcdes antes do curso

Conforme foi explicitado anteriormente, no capitulo de Metodologia, os alunos, na
efetivagdo da matricula, preencheram a Ficha de Opg¢ao de Idioma (Anexol), que
objetivava conhecer o idioma escolhido e obter informagdes sobre experiéncias
anteriores com aprendizagem de idiomas. Os alunos participantes desta pesquisa
justificaram sua escolha pela lingua espanhola afirmando que estudam inglés ha muitos
anos, e que tém fluéncia ou possuem um bom dominio da lingua inglesa.

Posteriormente, no primeiro dia de aula, receberam um questionario pré-curso
(Anexo 2), cujo objetivo era conhecer ndo so suas expectativas com relagdo ao curso,
mas também os temas e as tarefas que, em sua opinido, deveriam ser exploradas, suas
dificuldades com relagdo a aprendizagem de lingua estrangeira e como gostariam que
fossem as aulas.

No que diz respeito as expectativas com relagao ao curso de espanhol, as respostas
fornecidas pelos 15 alunos, conforme ilustram os excertos abaixo, revelam, além das
expectativas propriamente ditas, suas percepcdes com relagdo ao que ¢ aprender uma

lingua estrangeira:

conseguir comunicar-me em espanhol (3 alunos)

aprender a falar (3 alunos)

compreender o que as pessoas falam comigo (2 alunos)
aprender a lingua (2 alunos)

aprender uma grande quantidade de vocabuldrio (2 alunos)
aprender o basico

praticar a escrita

conseguir um bom desempenho

Os dados evidenciam expectativas de aprendizagem muito amplas. O que o aluno
entende por se comunicar ndo esta claro. Apenas aprender grande quantidade de

vocabulario, compreender o que as pessoas falam comigo ou praticar a escrita nao fara
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com que o recepcionista consiga interagir de forma satisfatoria e adequada com um
hoéspede estrangeiro; isto €, ndo fard com que atue satisfatoriamente nas situagdes-alvo
caracteristicas da Recepcao.

Conforme mencionei anteriormente, a opgdo pela lingua espanhola se deu pelo
fato desses alunos estudarem inglés ha muitos anos. Como possuem uma experiéncia
anterior de aprendizagem de idioma, suas respostas sinalizam que ¢ provavel que as
suas expectativas estejam diretamente relacionadas com essas experiéncias: o parametro
que possuem € o de cursos para fins gerais.

Os cursos gerais de lingua estrangeira “sdo geralmente longos, sem duragdo
definida e seus objetivos sdo determinados pelo professor, sem levar em conta os
propositos especificos” (Ramos, 2001, apud Pinto, 2002:14). Para a autora, tais cursos
ndo consideram as necessidades especificas dos alunos e sio amplos. E possivel que,
quando o aluno diz que sua expectativa ¢ aprender o basico, esse basico se refira aos
aspectos da lingua que ele aprendeu no nivel basico do curso geral de lingua estrangeira.
Alguns exemplos poderiam ser: os verbos mais usados no tempo presente, 0os pronomes
pessoais, os dias da semana, como se apresentar, ou seja, elementos que permitem
comunicar algumas informagdes do dia-a-dia.

Ainda com relagdo as expectativas dos alunos, 3 deles mencionam: “Aprender o
suficiente para usar no dia a dia no meu emprego”, relacionando a aprendizagem com o
contexto profissional e com as situagdes-alvo. Acredito que, devido ao longo periodo de
experiéncia anterior de aprendizagem de idiomas, a percep¢ao do aluno seja de que os
dois semestres da disciplina LEM no curso de bacharelado possibilitardao a
aprendizagem do suficiente, o basico.

Um outro aluno relaciona claramente os objetivos da aprendizagem com a
situacao-alvo: “Conhecimento necessdrio para atender de maneira eficiente um héspede”. Para ele,
a competéncia profissional parece estar aliada explicitamente a comunicativa, uma vez
que ele associa a aprendizagem de lingua estrangeira a um atendimento eficiente.

Os comentdrios apresentados acima indicam que a maioria dos alunos ndo tem
consciéncia explicita das necessidades das situagdes-alvo inerentes ao contexto
profissional para o qual deseja se preparar. Suas expectativas referem-se a um curso de

lingua estrangeira geral, sem considerar PARA QUE (Hutchinson & Waters, 1987)
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necessitam da lingua estrangeira. No contexto da disciplina LEM, com as competéncias
exigidas pelo mercado de trabalho definidas e as tarefas recorrentes do dia-a-dia
determinadas, se justifica a proposta de um curso instrumental, com objetivos definidos
e especificos, baseados nas necessidades das situacdes-alvo e nas necessidades de
aprendizagem (Hutchinson & Waters, 1987).

Com o intuito de conhecer o que o aluno sabe sobre a realidade do dia-a-dia da
hotelaria e sobre os temas que ele precisa conhecer para trabalhar na area, solicitei que
mencionasse quais temas julga relevante explorar ao longo do curso.

Em primeiro lugar, o tema considerado mais relevante, mencionado por 7 alunos, ¢
a Recepgio, que €, de fato, uma das areas que mais oferece vagas e onde o contato com
estrangeiros ¢ mais freqiiente. Também citam o tema Reservas (3 alunos) e Atendimento ao
cliente (3 alunos), que podem ser incluidos nas fungdes ligadas a Recepcao.

Em segundo lugar, mencionam a Postura profissional (4 alunos), competéncia
profissional extremamente valorizada também pelos professores e gerentes da area.
Relaciona-se diretamente ao atendimento e trato com o hdspede, ¢ aparece mais

explicitamente como:

Temas para poder receber o hospede bem, educagdo, polidez, etc. (2 alunos)
Temas relacionados com a comunicagdo com o hospede (2 alunos)

Alguns alunos responderam de forma geral:

Temas utilizados na hotelaria em espanhol (4 alunos)
Temas da hotelaria de forma geral (3 alunos)
Termos técnicos e expressoes

Isso pode indicar que eles ndo percebem a lingua espanhola ligada a determinadas
praticas profissionais no atendimento ao hdspede, ou seja, ndo percebem as
necessidades especificas da situagao-alvo.

Além da Recepgao, outros temas indicados pelos alunos foram: Eventos (2 alunos),
Alimentos e bebidas € Governanga. Eles também devem ser contemplados em um curso de

lingua estrangeira para Hotelaria, uma vez que também sdo dreas importantes em que ha
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contato freqiiente com os hdspedes. Em fun¢do de limitagcdes da pesquisa, o foco se
limita a Recepcao.

Outros temas mencionados foram Culindria € Elaboragdo de cardapios, que mostram
que esses alunos ndo possuem uma compreensdo clara em relagdo a proposta do curso
de Bacharelado em Hotelaria. No caso da culinaria, o objetivo do aluno pode ser
trabalhar como chef de cozinha; nesse caso, o curso mais adequado seria o de
Gastronomia. A elaboragao de cardapios esta contemplada na disciplina de Alimentos &
Bebidas. Em nenhum desses dois temas mencionados, de forma geral, ha contato com
hospedes estrangeiros; portanto, nao ha necessidade de explorar a LEM.

Observando as respostas dos alunos, percebe-se que o grupo, de forma geral,
reconhece que a Recepcdo possui necessidades especificas de lingua estrangeira que
devem ser exploradas. Ao mencionar temas relacionados com a comunicagdo com o
hospede, pode-se inferir que os alunos se remetem a competéncia comunicativa em
lingua estrangeira, uma vez que consideram que esse tema deve ser explorado pela
disciplina LEM. Os temas de recebimento e atendimento do héspede, assim como o da
postura profissional, sinalizam as competéncias profissionais de: Saber servir, receber e
atender as necessidades do hospede, Ter postura profissional e Ter competéncia
comunicativa em lingua estrangeira. Essas competéncias vao ao encontro das elencadas
a partir das informagdes da literatura, dos professores e gerentes da area, € que esta
pesquisa se propoe a desenvolver.

Com relacdo as tarefas que os alunos consideram importante realizar, essa
informacao permite-me ampliar as expectativas e entendé-las a partir do conhecimento
desses alunos sobre o dia-a-dia da hotelaria.

O “dtendimento ao héspede” € mencionado por 7 alunos como tarefa mais relevante.

Outros alunos elencam, além dela:

Tarefas ligadas a receber pessoas porque se a pessoa é bem recebida fica com uma boa
imagem do hotel

Relacionamento com as pessoas

Treinar o relacionamento com o héspede na “lingua dele”
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Destacam, assim, a importancia do saber receber e atender como forma de
conquistar clientes, reafirmando a Recepg¢do como relevante. Os futuros profissionais
precisam se preparar para nela trabalhar, desenvolvendo competéncia comunicativa em
lingua estrangeira.

Conforme ilustragdes a seguir, a julgar pelas respostas, os alunos ndo sabem, como
era de se esperar, o que ¢ tarefa. A tarefa é confundida com atividade, como mostram os
excertos: “Muita conversagdo” (2 alunos) e “Atividades escritas e faladas”. Referem-se a
atividades de aprendizagem ou pratica de lingua estrangeira aparentemente
desvinculadas das necessidades da pratica profissional. Outros alunos relacionam tarefa

a usos especificos da lingua ou a areas da hotelaria:

Recepg¢do (4 alunos)

Eventos (3 alunos)

Divulgacgdo (3 alunos)

Uso proprio: lazer, diversdo para futuras viagens
Relacionamento com pessoas

Restaurantes

Informacgdées turisticas em geral

Marketing

Geréncia

Acredito que esses alunos se referem ao curso de Bacharelado como um todo e ndo
consideraram a perspectiva de realizar tarefas em que a lingua estrangeira estivesse
permeando praticas profissionais recorrentes no dia-a-dia. Embora o instrumento de
coleta ndo especificasse que o contexto desta pesquisa era a Recepgdo, era possivel
inferir que as tarefas solicitadas se referiam as realizadas em contato direto com
héspedes estrangeiros, uma vez que o instrumento foi aplicado na disciplina de LEM.

Com o intuito de conhecer as dificuldades relacionadas a aprendizagem de
idiomas, solicitei que elaborassem uma lista, por ordem de prioridade, contendo as
atividades que apresentam maior dificuldade. Considero essa informacao relevante, pois
a abordagem do curso proposto nesta pesquisa, como foi explicado anteriormente, no
capitulo de Fundamentagao Tedrica, ¢ muito diferente de um curso de idioma geral. Isso
ajudaria a identificar as necessidades de aprendizagem, como sugerem Hutchinson &

Waters (1987).
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Como os alunos possuem experiéncia anterior em aprendizagem de lingua
estrangeira, conhecer as atividades que apresentam dificuldades me ajudara a esclarecer
davidas ou questionamentos com relacdo a forma de trabalho prépria da abordagem
instrumental e do enfoque em tarefas; também permitird que eu conheca algumas das
representagdes que esses alunos tém do que seja aprender uma lingua estrangeira,
embora ndo sejam o foco desta pesquisa.

A dificuldade mais citada é a Gramdtica (12 alunos). Acredito que podemos incluir
também nesse tema a Elaboragdo de textos (7 alunos), uma vez que a expectativa dos
alunos ¢ a da corre¢do gramatical, os Verbos (5 alunos) € o Vocabuldrio (2 alunos), uma
vez que os alunos aqui mencionam aspectos da lingua relacionados a forma. Essas
informagdes revelam que, para esses alunos, aprender uma lingua estrangeira relaciona-
se diretamente com a forma da lingua; o propdsito comunicativo ¢ o uso adequado nao
sdo considerados.

Mencionaram também a Compreensdo Auditiva (4 alunos). Pela sua experiéncia
anterior relacionada a aprender lingua estrangeira, devem estar se referindo ao inglés;
no entanto, nao deixa de ser um dado importante, pois ndo podemos desconsiderar o
fato de que, dependendo da variante lingiiistica, a compreensao pode ser mais ou menos
dificil, e pode ocorrer que o hospede nao tenha o espanhol como primeira lingua, e sim
como lingua estrangeira, o que seria um elemento complicador.

Finalmente, os alunos relataram como gostariam que fossem as aulas. A resposta
mais recorrente (mencionada por 10 alunos) foi: Aulas dindmicas. Embora ndo expliquem
o que entendem por aulas dinamicas, podemos depreendé-lo pelas respostas de alguns

alunos, conforme excertos a seguir:

Muita conversagdo (7 alunos)
Musica (3 alunos)

Filmes (3 alunos)

Aulas mais praticas que teoricas
Apresentagoes

Atividades em grupo

Sem decorar listas de palavras
Leituras

Debates
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Parecem entender uma aula dinamica como uma aula em que se pratica a lingua,
mais especificamente a producdo oral; os alunos interagem e nao decoram, mas criam
na lingua-alvo. Atividades e recursos variados também fazem parte dessa percepcao,
que parece indicar um movimento que quebra a rotina, desestrutura a sala de aula, com
grande variedade de atividades.

O fato de mencionarem, em segundo lugar: Muita conversagio, mostra que esses
alunos reconhecem que se deve priorizar a pratica oral como uma necessidade
especifica do contexto profissional.

E interessante observar que, embora a forma da lingua tenha sido apontada
anteriormente como a maior dificuldade da maioria dos alunos, ela ndo é mencionada,

nesta questdo, de forma significativa, conforme ilustro a seguir:

Muita gramadtica (2 alunos).
Explorasse o basico gramaticalmente.
Vocabulario hoteleiro.

Os dados parecem indicar que apenas 4 alunos desejam enfrentar a gramatica,
enquanto que o restante do grupo deseja realizar outras atividades, como as
mencionadas acima, por considerar que estudar dessa forma ¢ mais interessante, ou por
nao perceber que, através dessas atividades, podem aprender gramatica.

Os dados apresentados nesta secdo apontam que a expectativa do grupo sobre o
curso de lingua estrangeira se relaciona com um curso de lingua geral, e ndo com as
necessidades do contexto profissional para o qual desejam se preparar, o que pode ser
justificado pela sua experiéncia anterior de aprendizagem de lingua estrangeira. Para
alguns alunos, a expectativa ¢ que a disciplina LEM, em dois semestres, possibilite que
aprendam o basico, talvez em fun¢do do longo tempo de aprendizagem de lingua
estrangeira em cursos tradicionais, experiéncia anterior que esses alunos possuem.

Com relagdo aos temas relevantes, entendidos no instrumento como areas da
hotelaria, o grupo reconhece que a Recep¢ao possui necessidades especificas de lingua
estrangeira que devem ser exploradas e sinaliza as competéncias profissionais: Saber
servir, receber e atender as necessidades do hospede, Ter postura profissional e Ter

competéncia comunicativa em lingua estrangeira. Essas competéncias estdo em
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consonancia com as mencionadas na literatura, as esperadas pelo mercado de trabalho e
as trabalhadas pelos professores da area. O fato de todos sinalizarem na mesma dire¢ao
evidencia a relevancia de propor um curso instrumental que objetive preparar esses
alunos para o contexto profissional, desenvolvendo as competéncias profissionais e
comunicativas mencionadas acima. Os alunos reiteram-nas quando priorizam o
Atendimento ao héspede como tarefa que consideram importante realizar.

As dificuldades relacionadas a aprendizagem de idiomas apontam que, para esses
alunos, aprender uma lingua estrangeira relaciona-se diretamente com a forma da
lingua, uma vez que a maior dificuldade reside na gramatica. Existe uma preocupagao
com a compreensao auditiva, embora explicitem que desejam trabalhar mais a produgao
oral. Essa preocupacado parece reforcar a representagdao de que saber um idioma ¢ usar as
formas lingliisticas corretas, e isso se manifesta de forma mais evidente na producdo
oral.

Outro aspecto destacado pelo grupo € a metodologia das aulas. Eles comentam que
desejam aulas dindmicas, com énfase na producdo oral, com atividades e recursos
variados.

Todas essas informagdes indicam que o curso deve ser voltado as necessidades
especificas das situagdes-alvo do contexto da recepcdo hoteleira, considerando as
necessidades de aprendizagem dos alunos. Deve também explorar as competéncias
profissionais e comunicativas priorizando a producgdo oral, através de aulas dindmicas,

com grande variedade de atividades.

3.2.2 As percepcoes no Momento 1

Conforme explicitado no capitulo de Metodologia, a primeira tarefa proposta no
curso foi realizar o check-in de um hospede que possuisse preferéncias ou restrigoes
alimentares. Para realizar a tarefa, as diferentes atividades propostas objetivaram
desenvolver competéncias profissionais aliadas as competéncias comunicativas (ver a

descri¢do da tarefa no capitulo 2, se¢do 2.2.4.1).
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Ap6s a realizagdo da primeira tarefa, entendida como Momento 1 da pesquisa, foi
aplicado um questionario (Anexo 5), com o intuito de verificar as percepgdes dos alunos
com relacao ao trabalho realizado.

Referindo-se ao que aprenderam, os alunos mencionam diferentes competéncias, e
alguns conseguem perceber mais de uma competéncia operando simultaneamente. Um

primeiro grupo de alunos menciona a questao das diferengas:

Aprendi que trabalhando em um hotel se deve estar preparada para lidar com
hospedes de culturas diferentes.

Aprendi um pouco mais sobre um tipo de hospede diferente.

Que é muito importante saber linguas estrangeiras e suas culturas, saber falar com o
hospede.

Essas respostas remetem-nos a competéncia de Reconhecer e respeitar diferengas
culturais e religiosas, assim como posturas e comportamentos diferentes. Um desses
alunos, inclusive, relaciona o conhecimento da lingua estrangeira as diferengas culturais
e reconhece a importancia de saber outros idiomas para poder falar com o hospede. Em
outras palavras, refere-se a competéncia comunicativa aliada a competéncia
profissional.

Um segundo grupo remete-nos a competéncia de Saber servir, receber e atender as

necessidades do hdspede, conforme os excertos a seguir:

Que é necessdrio pensar em todos e saber se adaptar a situagdes que fogem do
cotidiano.

Aprendi que os hotéis deveriam ter opgdes para pessoas que sofrem de restrigoes
alimentares.

Que ha variados tipos de vegetarianos, e muitas variedades de comida para quem ndo
come carne.

Aprendi bastante sobre o meu tema, comida light, e aprendi também sobre o tema de
outros grupos.

Sobre light e as comidas que hotel que fomos apresentavam e o que elas tinham de
light.

Aprendi um pouco mais sobre os vegetarianos e muitas palavras relacionadas com o
tema.

Podemos observar que os alunos mencionam que aprenderam sobre o tema
escolhido pelo grupo: sobre vegetarianos, sobre a comida vegetariana, sobre a comida

light, o que evidencia que eles desenvolveram competéncias profissionais, uma vez que,
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com esses conhecimentos, podem servir e atender as necessidades do hdéspede. Um
desses alunos explicita que esse conhecimento pode conquistar o hospede: Além do mais,
aprendi que muitas vezes, pequenas informagoes que sabemos a respeito do produto que vendemos
podem ganhar o cliente, 0 que, afinal, € o objetivo do recepcionista.

Outros alunos mencionam indiretamente a competéncia comunicativa em lingua

estrangeira:

Que é muito importante saber linguas estrangeiras e suas culturas, saber falar com o
hospede

Vocabulario novo relacionado a gastronomia.

Aprendi um pouco mais sobre os vegetarianos e muitas palavras relacionadas com o
tema.

Aprendi algum vocabuldrio novo, a montar o molde da carta de apresentagdo.

Embora um aluno mencione saber falar com o héspede € cite as diferencas culturais,
para os outros, a aprendizagem de lingua estrangeira se relaciona com o vocabulario,
um componente da competéncia gramatical, o que reitera a importancia dada por esses
alunos a forma da lingua.

Apenas 2 alunos explicitam competéncias profissionais aliadas as comunicativas,

conforme ilustracdes a seguir:

Recordei o check-in e como fazé-lo em espanhol.

Aprendi os tipos de vegetarianos, a fazer um check-in e atender o hospede em outra
lingua.

O fato do aluno acima dizer recordei o check-in pode indicar que, por ter realizado
essa tarefa no semestre anterior (embora ndo com a proposta apresentada nesta pesquisa,
detalhada no capitulo de Metodologia), ndo a considere como aprendizagem de algo
novo. Da mesma forma, isso pode ter ocorrido com outros alunos: o fato de que muitos
deles se encontram inseridos no mercado de trabalho e realizam essa tarefa no dia-a-dia
pode té-los levado a considerar como aprendizagem apenas o que desconheciam

completamente.
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Com relacdo a relevancia da tarefa, os 15 alunos que responderam o questionario a
consideram relacionada com a vida profissional e a reconhecem como pertencente a
vida real. Os alunos justificaram sua resposta, conforme podemos observar nos excertos
a seguir:

Pois esta situa¢do pode acontecer em qualquer momento quando eu trabalhar em um

hotel.

Porque trabalhamos com situagdes que podem ocorrer no dia-a-dia.

Pois passaremos por situagoes parecidas.

E uma atividade basica na hotelaria.

Porque é uma coisa que pode acontecer, um cliente com restri¢do alimentar.

Porque é uma situagdo possivel de se acontecer em nossos futuros ambientes de
trabalho, além de ter aprendido sobre comidas light.

Um outro grupo de alunos, além de relacionar a tarefa a vida profissional,

relaciona-a as competéncias trabalhadas:

Porque um hotel é o ponto de encontro de pessoas muito diferentes e estar preparada
para lidar com todas é essencial.

Porque vamos lidar com pessoas, e cada ser humano tem as suas peculiaridades e
necessidades e é preciso saber lidar com todas elas.

A situagdo de hospedes especiais em um hotel é muito normal e temos que estar aptos
a atendé-los muito bem

Claro. E a comunicagdo com o hospede e suas exigéncias

As respostas remetem as competéncias profissionais: Reconhecer e respeitar
diferengas culturais e religiosas, assim como posturas e comportamentos diferentes; e
Saber servir, receber e atender as necessidades do hospede. A comunicagao também ¢
mencionada por um aluno, o que sugere que esse aluno percebe a relagao entre o uso da
linguagem e a atividade profissional. Embora de forma ndo explicita, esse comentario
sugere que o objetivo do curso foi atingido.

Ainda sobre a mesma questdo, relacionar a tarefa com a vida profissional, dois

alunos justificam suas respostas dizendo:

Porque este trabalho simula nossa realidade no futuro.
E um treinamento para o nosso futuro profissional, hoteleiros devem saber atender
hospedes, fazer check-in ... além de aprender de nutri¢do para sermos completos
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Eles falam de simulacao da vida real e de treinamento do que devem fazer na vida
profissional. E o que Nunan (1989) denomina ensaio para o mundo real: as tarefas
devem ser significativas, devem fazer sentido para o aluno. As tarefas como ensaio para
o mundo real proporcionam ao aluno a oportunidade de recriar situagdes profissionais
em que as interagcdes ocorrem em situagdes comunicativas, € a construgcdo de
significados ocorre na situagdo-alvo. Dessa forma, ao realizar a tarefa utilizando a
lingua-alvo, o aluno pode desenvolver competéncias profissionais, conforme ilustra o
ultimo excerto acima, em que o aluno diz que devem saber atender o héspede, fazer o
check-in e aprender sobre nutrigao.

Com o objetivo de investigar o significado que a tarefa teve para os alunos,
solicitei que sugerissem mudancas. Na opinido de 4 alunos, a tarefa foi significativa e

ndo sugeriram nenhuma mudanga:

Para mim esta tarefa ja foi muito significativa.
Acho que esta otimo do jeito que esta sendo feito.
Nenhuma, a tarefa na minha opinido é significativa.

Ndo sei, achei uma boa idéia..

Um aluno comentou que achou a tarefa boa, mas:

... como ndo falo espanhol ndo me senti a vontade na apresentagdo, visto que ndo sabia
se o meu espanhol seria levado em conta. Poderia ter-nos dado essa informagdo

Parece que esse aluno desvincula os procedimentos profissionais da lingua usada
para desempenha-los. A tarefa contemplava os aspectos da situagao-alvo da vida real, na
qual ndo é possivel separar um atendimento eficiente da lingua que permeia o evento
comunicativo; o atendimento materializa-se na linguagem.

E interessante observar o que dois alunos mencionam:

Ndo sei, talvez maior empenho dos alunos.
Trabalhar melhor em equipe.

Entendo que se referem ao papel dos alunos na realizacio da tarefa e na

aprendizagem. Assim, abordam a questao dos papéis, também citada por Nunan (1989).
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Essas mudancas sugeridas revelam que entendem a importancia da participagdo e
contribui¢do na constru¢cdo das competéncias: precisam ter uma participagdo ativa, o
que também ¢ esperado no mercado de trabalho. Um maior empenho pode ser
entendido, no mercado de trabalho, como comprometimento e responsabilidade. Essas
caracteristicas, assim como trabalhar melhor em equipe, remetem a competéncia da
Postura profissional, o que pode indicar que a tarefa proposta possibilita o
desenvolvimento de outras caracteristicas além das contempladas no desenho da tarefa.
Por essas respostas, pode-se inferir que a tarefa foi considerada significativa, uma vez
que os alunos se referem ao seu papel e ndo criticam a tarefa em si.

Ainda com relacdo a mudangas, um aluno sugeriu: Dar sugestes para os restaurantes
dos hotéis que pesquisamos sobre as restricbes alimentares de diversos grupos. O contexto
educacional no qual esses alunos se encontram inseridos ndo contempla a possibilidade
de voltar ao mercado de trabalho com o resultado e a aplicagdo profissional da sua
aprendizagem. Porém, ¢ importante destacar que esse aluno percebeu a relevancia do
que aprendeu para o contexto profissional, o que torna a tarefa significativa. Percebeu
que a Universidade poderia estar mais integrada ao mercado, contribuindo com suas
pesquisas e descobertas. O fato de notar que suas sugestdes devem ser levadas a
organizacdo para contribuir para a resolucdo de um problema, atendendo as
necessidades do hospede, sinaliza que esse aluno desenvolveu as competéncias: Saber
servir, receber e atender as necessidades do hdspede; Ter postura profissional; e
Resolver problemas de forma rapida e eficaz.

Outros alunos sugeriram mudangas que nao tornariam a tarefa mais significativa,
ou porque ndo se referiam a essa tarefa ou porque ndo estariamos realizando uma tarefa

pertencente a realidade profissional do contexto da recepcao hoteleira:

Uma maior variedade de atividades que podem ser feitas em hotel e ndo somente
check in.

Mais tempo para a preparagdo, as coisas foram feitas encima da hora.

A professora poderia pedir receitas, caracterizagdes, etc., para tornar a atividade
mais dindmica.

Isso ¢ reiterado quando questiono se gostariam de ter realizado outras tarefas,

conforme ilustro a seguir:
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... Talvez cozinhar algum prato também seria interessante...

Sim, saber porque esses grupos s6 comem determinado tipo de comida e as dificuldades
que eles enfrentam. Também ter provado algumas que ndo fazem parte da minha
alimentagdo

.. Sinto falta das aulas com verbos e expressoes uteis para os hotéis, sdo aulas mais
cansativas porém mais importantes

Gostaria que o trabalho ndo dependesse da apresentacdo oral, gostaria que tivesse uma
parte escrita maior.

Aprender o basico de espanhol

As sugestdes dos alunos nao refletem a realizacdo de tarefas da vida real. Algumas
das propostas sdo as que geralmente aparecem nos cursos de idiomas para finalidades
gerais, como por exemplo, aprender sobre comidas apresentando algum prato, que
depois ¢ degustado por todos. Outro aspecto interessante € que dois alunos mencionam a
gramatica, os verbos e as expressdes - 0 basico do espanhol. Esses alunos parecem nao
perceber que estao trabalhando os aspectos formais da lingua com base nas necessidades
profissionais para a realizacdo de determinada tarefa que pertence ao contexto da
Recepgdo, o que poderia indicar que ndao houve conscientizacdo ou que essa nao foi
suficiente. Os alunos sabiam que a abordagem proposta nesta pesquisa era diferenciada,
mas parece que ou ndo a entenderam ou a percepcdo do que ¢ aprender lingua
estrangeira esta mais presente.

Embora os alunos nao percebam os aspectos da lingua trabalhados na realizagdo da
tarefa, atuaram na situagdo-alvo de forma satisfatoria; as competéncias profissionais
estavam integradas as comunicativas. Com relacdo a competéncia comunicativa, esses
alunos, para realizar o check-in, tiveram que solicitar os dados do hospede fazendo as
perguntas adequadas, considerando o propdsito da interagdo e o seu papel. Utilizaram o

99 GG,

registro formal (por exemplo: “Su nombre, por favor”, “;Desea pension completa?) e as

29

estruturas de polidez (“Seria tan amable de...”, “Podria informarme su ...”). Também
utilizaram vocabulario relacionado a limitacao/preferéncia alimentar e aos alimentos
para entender a necessidade do hdspede e explicar o que hotel poderia oferecer. Os
alunos consideraram, também, a postura esperada do profissional da Recepgao,
observavel na linguagem do recepcionista prestativo (;Puedo ayudarle? ;Desea que lo
despertemos mafiana?). O discurso elaborado foi coerente, a prontncia clara e, embora

nao tivesse sido solicitado, todos os grupos quiseram mostrar a importancia do dominio
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da lingua estrangeira para um atendimento de qualidade. Os grupos mostraram
problemas que o recepcionista poderia enfrentar por ndo saber espanhol ou por nao
utilizar competéncia estratégica. Em alguns grupos, o recepcionista teve que solicitar a
ajuda de um colega que sabia espanhol; em outros, o proprio recepcionista reformulou a
pergunta, ou parafraseou o que o hospede dizia para confirmar se havia entendido bem.
Por iniciativa propria, os alunos trouxeram e utilizaram os uniformes da recepg¢ao
hoteleira, inclusive penteados e maquiagem. Os hospedes estrangeiros estavam
caracterizados com roupas e objetos. Esses alunos envolveram-se na realizacdo da
tarefa, de forma a recriar, o mais proéximo possivel da realidade, a situagdo-alvo. O foco
era a construgdo de significados e ndo os aspectos formais da lingua (Nunan, 1989), o
que pode ter levado esses alunos a ndo perceber o quanto de lingua estavam utilizando
na realizacdo da tarefa.
Ainda com relagdo ao desejo de realizar outras tarefas, dois alunos

responderam afirmativamente:

Sim, acho que atividades como essa que tem muita relagdo com o dia-a-dia
profissional sdo muito importantes.
Sim, outras atividades neste estilo de pesquisa e didlogo em espanhol.

Um deles aponta que a tarefa é relevante por pertencer ao dia-a-dia profissional, o
que indica que a tarefa foi significativa. Acredito que propiciar que o aluno realize um
ensaio para a vida real (Nunan, 1989) o prepara para as situagdes que enfrentard no
mundo profissional, permitindo que desenvolva as competéncias necessarias. A resposta
do outro aluno, que menciona a pesquisa e o dialogo em espanhol, parece sinalizar que
ele alia a situacdo profissional a lingua.

Do restante do grupo, 4 alunos consideram que nao ¢ necessario realizar outras
tarefas, 3 ndo sabem se gostariam de fazé-lo, um deles acha que sim, mas nao sabe dizer
quais. Essas respostas poderiam indicar que a tarefa proposta, além de ser inerente ao
contexto profissional, foi percebida como uma situagdo real na medida em que os alunos
ndo conseguem sugerir mudangas para torna-la mais significativa. Talvez considerem
que a realizaram da forma mais real possivel, embora nido estivessem efetivamente

atuando profissionalmente.
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Com o objetivo de verificar as percepgdes dos alunos com relagdo a utilizacao de
outros saberes além dos lingiiisticos, solicitei que mencionassem outros conhecimentos
empregados na realizagdo da tarefa.

Nove alunos mencionam que utilizaram conhecimentos ligados a restrigdes ou

preferéncias alimentares que pesquisaram, conforme ilustram os excertos a seguir:

Sim, precisava saber o que tinha no carddpio.

Sim, precisamos fazer pesquisas para saber o que é comida light, pesquisar o
carddpio para observar as op¢oes oferecidas para montarmos a apresentagdo,
comparar dados, etc.

Sim, tivemos que pesquisar sobre os vegetarianos pra poder falar sobre eles na
apresentagao.

Sim, nutrigdo, a internet procurando o que é considerado light.

Sim, sobre nutri¢do e saude para saber o conceito de light e os beneficios que esse
tipo de alimentagdo pode nos trazer.

Sim, precisamos pesquisar sobre os vegetarianos para termos conhecimento do
assunto e aprender mais sobre o vocabulario.

Sim, na elaboracdo dos textos e no estudo sobre a diabete.

Sim, conhecimentos sobre a doen¢a diabetes e suas restri¢oes para poder explicar
para a classe.

Sim, como meu trabalho foi sobre comida japonesa utilizei meus conhecimentos
culturais adquiridos na familia, para explicar melhor os diferentes tipos de comida .

Os alunos parecem nao perceber que, para a realizacdo da tarefa, utilizaram
diferentes conhecimentos. Embora um desses alunos mencione conhecimentos culturais
prévios, eles se referem aos conhecimentos resultantes das duas primeiras atividades
realizadas. Retomando a tarefa, ¢ possivel observar que, nas duas primeiras atividades,
os alunos pesquisam sobre a limitagao/preferéncia alimentar com que desejam trabalhar.
O fato de priorizarem a aprendizagem desses conhecimentos pode ter ocorrido em
funcdo de terem entrado em contato com eles pela primeira vez. Sugerir pratos, 0s
procedimentos do check-in e como fazé-lo em espanhol e a utilizacdo do software ja
haviam sido trabalhados no semestre anterior (embora ndo com a proposta apresentada
neste curso e em disciplinas diferentes).

Um grupo de 4 alunos percebe que, além do conhecimento relacionado com a
restrigdo ou preferéncia alimentar, precisou dos conhecimentos de procedimentos da

Recepgao para realizar o check-in, conforme ilustro a seguir:



100

Sim, precisamos usar nossos conhecimentos de nutri¢do e de front-office, o primeiro
para falar sobre o assunto sorteado e o segundo para realizar a parte do teatro.

Sim a defini¢do do que é light, saber fazer check-in.

Conhecimentos nutricionais, utilizei minhas anotagdes de nutri¢do e pesquisas na
internet. Além do conhecimento de Front Office.

Sim, os conhecimentos sobre o check-in e sobre comidas vegetarianas.

Alguns alunos mencionam os conhecimentos de front-office que, na Recepgao, € o
contato direto com o hdspede, é o atendimento no balcdo. Esses alunos apontam que
precisam conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais.

Ainda sobre a mesma questdo, um aluno respondeu que nao utilizou outros
conhecimentos, € outro menciona apenas os procedimentos da Recepc¢ao, referindo-se a
conhecimentos operacionais.

Conforme podemos depreender pelas respostas dos alunos, a maioria ndo esta
consciente do fato de ter utilizado varios conhecimentos. De forma geral, ndo tém a
percep¢ao de que, para realizar uma tarefa como a proposta, integraram diferentes
conhecimentos, caracteristicos de diferentes competéncias.

Também perguntei aos alunos se consideram que utilizar outros conhecimentos
para realizar a tarefa facilita a aprendizagem da lingua e os prepara para as situacdes de
trabalho. Todos responderam que sim.

Um dos aspectos mencionados por 4 alunos refere-se a aprendizagem da lingua

estrangeira:

Sim, precisamos passar para o espanhol, observar as conjugagoes e procurar palavras
no diciondrio. Além disso, simulamos uma cena de trabalho (recep¢do) que nos prepara
para o mercado de trabalho.

Sim, porque parece como se vocé tirasse o peso de aprender uma lingua diferente com
situagoes que nos fazem pensar em outra coisa que ndo so o espanhol.

Sim, com isso descobrimos novas palavras e adquirimos maior vocabulario.

Logico, na vida tudo estd interligado, é necessdario integrar na faculdade também. O
idioma é fundamental aprendermos em situagoes diversas.

Pelas respostas dos alunos, pode-se inferir que, ao trabalhar com situacdes
profissionais da vida real, o aluno ndo deixa de se preocupar com os aspectos da forma
da lingua, mas se sente mais preparado e faz relacdes com outros conhecimentos ou

areas que sao necessarios para a realizagdo da tarefa, da mesma forma que ocorre no

dia-a-dia profissional. Isso faz com que a aprendizagem da lingua estrangeira nao tenha
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o peso dado, talvez, nos cursos de idiomas para fins gerais. O foco deixa de estar na
lingua para centrar-se no significado (Nunan, 1989); os alunos constroem os
significados na lingua-alvo e na situacdo-alvo, o que faz com que a tarefa e a
aprendizagem sejam significativas. Os alunos passam a vivenciar as situagdes e
relacionam essa vivéncia com a aprendizagem, conforme podemos observar nos

excertos a seguir:

... pois exemplifica o que viveremos.

Sim, essas atividades sempre ajudam a estarmos mais preparados para situagoes de
trabalho.

Sim, pois poe os alunos em situagoes que podem acontecer no trabalho.

Sim, porque s6 fazendo li¢coes de gramdtica ndo se aprende tudo. Para mim, o melhor
Jeito de aprender é vivenciando.

Os alunos vinculam diretamente a vivéncia das situagdes especificas da situacao-
alvo com a aprendizagem de lingua. O foco da aprendizagem do idioma estd na
construgdo do significado a partir das necessidades da situagdo-alvo, ou seja,
considerando para qué o aluno precisa da lingua estrangeira. Acredito que essa
percepgao dos alunos sinaliza a relevancia do curso proposto: um curso instrumental,
fundamentado nas necessidades da situagdo-alvo, no qual as tarefas possibilitam a
vivéncia de situagdes reais, integrando as competéncias comunicativas com as
profissionais.

Analisando os dados obtidos depois da primeira tarefa, pode-se notar que os
alunos, de forma geral, ndo percebem mais de uma competéncia profissional ou
comunicativa operando de forma integrada. Algumas das competéncias que esta
pesquisa se propde a desenvolver estdo apontadas nas respostas de diferentes alunos,
mas dissociadamente. Alguns deles conseguem perceber duas, mas poucos relacionam
as profissionais aliadas as comunicativas e, se o fazem, se referem a gramatica ou ao
vocabulério. Esses alunos realizam a tarefa de forma satisfatoria, mas ndo o percebem.
Articulam as competéncias no nivel inconsciente, o que indica que essas competéncias
foram desenvolvidas. Talvez, a conscientizagdo ocorra progressivamente, como

resultado da vivéncia da realizagdo de outras tarefas inerentes ao contexto profissional.
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Concluindo, o grupo percebe a tarefa do check-in como significativa, pertencente a
realidade do profissional da hotelaria, e considera que utilizar outros conhecimentos,
além do espanhol, em situagdes profissionais da vida real, facilita a aprendizagem da

lingua e lhes permite vivenciar e se preparar para as situagdes de trabalho.

3.2.3 As percepcoes no Momento 2

A segunda tarefa proposta ao grupo foi a entrevista de emprego. Cada grupo
entrevistaria e teria um integrante entrevistado na lingua-alvo. Para realizar a tarefa, as
diferentes atividades propostas objetivaram desenvolver competéncias profissionais
aliadas as competéncias comunicativas (ver a descri¢do da tarefa no capitulo 2, secdo
2.2.4.2).

Apoés a realizacdo da segunda tarefa, que corresponde ao Momento 2 desta
pesquisa, foi aplicado um questionario (Anexo 6) com o intuito de verificar as
percepgoes dos alunos com relagao ao trabalho realizado.

Quando foi perguntado aos alunos se se sentem mais preparados para realizar uma
entrevista em espanhol, o grupo se divide entre os que se sentem mais preparados, 0s
que nao tém certeza e os que ndo se sentem preparados, como comento a seguir.

Um grupo de 8 alunos afirma que se sente preparado e as justificativas
mencionadas se referem a dois aspectos especificos. O primeiro, apontado por 4 alunos,
relaciona-se as competéncias profissionais que a tarefa visava a desenvolver: Conhecer
as principais caracteristicas de uma entrevista de trabalho e Realizar uma entrevista de
trabalho. As respostas dadas por esses alunos indicam que reconhecem terem tido

algum tipo de desenvolvimento, conforme ilustram os excertos a seguir:

Sim porque vocé aprende mais o jeito de se comportar e modo de falar.

Sim, porque paramos para reparar em aspectos necessarios em uma entrevista
independentemente do cargo.

Sim, apesar de ndo falar muito espanhol.

Sim, pois apesar de ndo falar espanhol fluentemente, numa entrevista sempre
ajuda se ja estamos preparados para a situagdo.

Sim, creio que ndo tenho tal competéncia ainda, mas acredito que posso
enfrentar uma entrevista utilizando como lingua o espanhol.
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Sim, porque procuramos o perfil, e fizemos as perguntas em espanhol

Sim, porque aprendi alguns termos técnicos utilizados, tanto para elaborar as
perguntas como ouvindo as outras.

Sim, agora acho que tenho vocabuldrio suficiente para isso.

Nos excertos relacionados acima, 3 alunos explicitam que, embora ndo falem
muito espanhol, se sentem preparados, o que pode indicar que se sentem seguros em
funcdo das competéncias profissionais desenvolvidas mediante a vivéncia de uma
situagdo real no contexto profissional. O fato de ndo considerarem o desempenho
lingiiistico como um impedimento para a realizacdo da entrevista pode estar ligado a
semelhanca entre a lingua espanhola e a portuguesa, o que geralmente leva as pessoas a
pensar que um falante de espanhol entende o que queremos dizer, ou seja, nos
comunicamos, apesar de possiveis dificuldades com o idioma estrangeiro.

O segundo aspecto, mencionado por dois alunos, refere-se diretamente a lingua
estrangeira, mas sob a perspectiva do vocabulario técnico, expressdes e elaboragao de
perguntas. Eles reiteram sua percepg¢ao sobre a aprendizagem de lingua estrangeira com
énfase na forma; ou seja, dentre as competéncias comunicativas que a tarefa se
propunha a desenvolver, eles observaram, claramente, a gramatical.

Tal percepcao também se manifesta no grupo dos alunos que afirmam ndo se

sentirem muito preparados, conforme ilustro a seguir:

Nao completamente preparada porque preciso treinar, mas aprendi muitas expressoes.
Mais ou menos mesmo que eu conhe¢a o vocabuldrio sempre vai faltar alguma
palavra, sem contar o nervosismo.

Nao muito. Acho que deveriamos treinar mais.

Mais ou menos, pois na aula tudo é mais descontraido e se falarmos algo de errado ndo
nos prejudica tanto como em uma entrevista (em que jd estamos meio nervosos).

Dos 4 alunos que ndo se sentem muito preparados, 3 argumentam que ainda
precisam treinar mais; o fato de terem aprendido mais vocabulario, embora nao seja
esse o intuito central do curso proposto, e expressdes, deixa-0s um pouco mais seguros.
E preciso considerar que eles realizaram a tarefa em 16 aulas, o que corresponde a 4
dias letivos, fato que justifica a necessidade de um treinamento maior.

Do grupo de alunos participantes, apenas 3 ndo se sentem preparados, conforme

mostram os seguintes excertos:
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Ndo, porque ainda ndo consigo falar espanhol com seguranca.

Creio que aprendi algumas coisas, mas ndo me sentiria preparada e tranqiiila pra
participar de uma entrevista.

Ainda ndo. Pois nunca fiz uma entrevista para nenhum trabalho.

Desses alunos, um relata que ¢ porque ndo se sente seguro com relagdo a sua
produgdo oral em lingua estrangeira. E possivel que considere que possui as
competéncias profissionais necessarias, mas faltam as comunicativas, o que indicaria
que percebe que essas competéncias operam juntas. Outro acredita que aprendeu algo,
mas ndo o suficiente para se sentir seguro, € o ultimo diz que nunca realizou nenhuma
entrevista, do que se poderia depreender que a sua inseguranga ndo se relaciona a lingua
espanhola. E preciso considerar que a tarefa objetivava que o grupo preparasse um
aluno para entrevistar e outro para ser entrevistado. E possivel que esses dois alunos
tenham participado da elaboragdo da tarefa, mas nao tenham realizado a entrevista nem
como entrevistado e nem como entrevistador, o que faria com que nio se sentissem
preparados, uma vez que ndo vivenciaram efetivamente a situacao-alvo.

Quando os alunos foram questionados sobre a relagdo entre a tarefa e a vida
profissional, todos responderam que estavam muito relacionadas. Para justificar essa
opinido, 6 alunos reconhecem a necessidade e a relevancia da lingua estrangeira para

trabalhar em hotelaria, como podemos observar nos excertos:

A entrevista e a fluéncia numa lingua estrangeira sdo fundamentais para a carreira de
hotelaria.

Acho importantissimo saber outra lingua. Principalmente em hotelaria.

Porque se em uma entrevista o entrevistador quiser testar meu espanhol vou
conseguir me virar.

Na hotelaria as linguas sdo essenciais.

Depende da drea que eu seguirei é muito importante o conhecimento de outras
linguas.

Eu acho que é fundamental estarmos preparados a responder uma entrevista em outro
idioma.

Um aluno menciona a fluéncia no idioma ¢ essa colocacdo nos remete a um dos
gerentes de recepcdo consultados, quando comenta que muitos recepcionistas nao
possuem fluéncia e falam em lingua estrangeira de forma mecanica. Refletindo sobre

esse argumento, entendo que essa falta de fluéncia possa ocorrer por uma preocupacao

maior com a competéncia gramatical, ou seja, com o aspecto formal da lingua. Também
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pode ocorrer em funcdo de uma aprendizagem de lingua estrangeira em que as
necessidades da situagdo-alvo ndo sdo contempladas e, nesse caso, o aluno ndo vivencia
o uso da lingua estrangeira e nao constrdi significados compativeis com as tarefas que
devera desempenhar no exercicio da profissdo. O aluno em questdo parece perceber que
recriar e vivenciar as situagdes de trabalho em espanhol fornece uma possibilidade de
trabalhar ou aprimorar sua fluéncia. Assim como ele, 2 outros alunos explicitam a
relacdo entre lingua estrangeira e atuacao profissional na tarefa realizada, como ilustram

0s seguintes excertos:

Entrevista de emprego na drea de hotelaria, ja é importante treinar, em espanhol
ainda ... nem se fala!!! D+.
Tudo que aprendo nas aulas utilizo no meu trabalho como recepcionista.

Além desses alunos, um outro também reconhece a tarefa como significativa, pois:
... passaremos por este tipo de situagéo, seja em espanhol seja em portugués. Em outras palavras, o
aluno destaca as caracteristicas da situagdo-alvo, em primeiro lugar, sugerindo sua
percepgao do papel mediador da lingua, seja ela a estrangeira ou a materna.

Nove alunos destacam a importancia da atuagdo profissional em foco na tarefa.
Parecem estar mais preocupados com aspectos comportamentais, com o que fazer ou
ndo fazer em uma entrevista. Assim, sentiram-se mais preparados apos realizarem a
tarefa proposta, pois aprenderam o que pode acontecer nessa situacdo especifica. Os
alunos se dao conta da competéncia profissional envolvida, mas ndo a vinculam a lingua

estrangeira explicitamente, como observamos nos excertos abaixo:

Pois ajuda a estarmos mais bem preparados para situagoes diferentes.

Deram boas idéias de como agir em uma entrevista, me deixando mais seguro.

Ser entrevistado para emprego é uma tarefa que vai acontecer muito e isso foi
importante.

Porque esta situa¢do é muito comum na hora de arranjar um emprego.

Porque estas tarefas realmente se assemelham ao que encontraremos no nosso dia-a-
dia, por exemplo uma bateria de entrevistas.

Porque agora que estamos na faculdade o mercado esta cada vez mais proximo de
nos.

Apesar de ser mais sossegado do que na vida real, nos da uma idéia do que é na vida
profissional.

Pois na vida profissional vou ter que passar por algumas entrevistas para chegar ao
cargo que eu almejo.

Porque estamos convivendo com entrevistas, analises e comparagoes.
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Com o objetivo de verificar se, independentemente de verbalizar ou nao, os alunos
percebiam que, para realizar as tarefas profissionais propostas, necessitavam utilizar
diferentes conhecimentos, perguntei como se sentiram ao ter que pesquisar em outras
disciplinas e utilizar conhecimentos além dos de espanhol, para cumprir as tarefas. Ao
responder essa questdo, 7 alunos mencionam que o fato de terem que pesquisar e buscar
conhecimentos em outras disciplinas fez com que percebessem as relagdes entre elas e

como uma ajuda a outra. A interdisciplinaridade fica evidenciada quando afirmam:

Interdisciplinar, mexer com todas as dareas.

Achei interessante pois mostrou como as disciplinas se relacionam.

Foi interessante, pois assim conseguimos achar relagoes existentes entre as matérias.
Acho interessante unir as disciplinas podendo mostrar como uma interfere e ajuda as
outras.

Bom, porque tivemos que pesquisar, isso é importante!

E interessante ver que tudo estd interligado e foi muito legal tracar um perfil através
de diversas informagaoes.

Me senti preparada para isso, pois relacionar disciplinas é muito importante.

Pelas respostas acima, ¢ possivel inferir que os alunos se referem as disciplinas
que ja cursaram ou estdo cursando, € que, nem sempre, a integragdo entre o que cada
uma propde ¢ clara para todos. Os alunos t€ém muita dificuldade de relacionar as
disciplinas e perceber os aspectos que as interligam. Isso € visivel na elaboragdo dos
trabalhos interdisciplinares propostos semestralmente. E preciso destacar que a
institui¢do se preocupa em articular disciplinas, propondo um trabalho de natureza
interdisciplinar, através do qual os professores objetivam que os alunos percebam o
interdisciplinar ndo como um trabalho no qual deva constar um capitulo para cada
disciplina, mas sim como um trabalho no qual essas disciplinas aparecam de forma
integrada, interferindo uma na outra. Isso permite que os alunos entendam as situacdes
reais do mercado de trabalho.

Ao responder a questdo referente a articulagdo de conhecimentos, dois alunos
estabelecem uma relagdo entre a lingua estrangeira e as outras disciplinas, conforme

ilustro a seguir:
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Me senti confiante, pois sempre é bom relembrar as outras matérias e ainda ver que
consigo conciliar com o espanhol.
Achei interessante porque relacionou as outras matérias com espanhol.

Ao registrarem tais comentarios, esses alunos revelam sua percepcdo de que a
lingua espanhola esta inserida na situagdo-alvo; portanto, existe um para qué aprendé-
la.

A pesquisa e a busca de informagdes em outras disciplinas ou a elas relacionadas
foram percebidas também como situacdo de aprendizagem, ndo apenas em lingua

estrangeira, como podemos observar nas seguintes respostas:

Senti que é legal pesquisar outras matérias pois sempre se aprende mais.
Eu gostei porque nos proporcionou aprender sobre varias disciplinas ao mesmo tempo.
Bem. Pois aprendi um pouco mais sobre outras dareas.

Com relagdo a aprendizagem, e com o intuito de conhecer a percep¢ao dos estudantes
em relagdo as competéncias profissionais e comunicativas que a tarefa visava a
desenvolver, é possivel inferir, pelas respostas dos alunos, que, para eles, competéncia
se relaciona com aprendizagem, com o saber fazer, com atitudes e com postura. Para

ilustrar a aprendizagem, podemos observar as respostas de 8 alunos:

Sim, aprendi a me comportar melhor em uma entrevista ou me preparar melhor.

Sim, aprendo a me comunicar melhor, se expressar, etc.

Sim, acho que aprendi palavras em espanhol

Sim, aprendi a melhorar minha dic¢do, vocabulario, postura e perceber quando e
como estou sendo analisado.

Aprendi um pouco sobre gerencia de recepgdo e entrevistas / vocabuldrios em
espanhol.

Eu acho que estou aprendendo algumas coisas novas sobre as tarefas a serem
cumpridas, um exemplo seria melhorar minha fala em publico, pois ainda tenho receio
sobre isso.

Melhorou um pouco o meu vocabulario.

Sim, aprendi um pouco mais de espanhol, precisamos pesquisar e preparar a
apresentag¢do portanto nos tornamos mais responsaveis.

Nesse grupo, 3 alunos reconhecem que adquiriram os conhecimentos necessarios
para desenvolver as competéncias profissionais para realizar uma entrevista. Um dos
alunos menciona que aprendeu a se comunicar melhor. Como a entrevista foi realizada

na lingua-alvo, pode-se inferir que ele indica que desenvolveu competéncia
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comunicativa na lingua estrangeira, embora ndo seja possivel depreender qual
competéncia especificamente, uma vez que sua resposta ¢ muito ampla. Outros 4 alunos
mencionam que aprenderam vocabulario em espanhol, referindo-se a competéncia
gramatical. Um aluno considera ser responsavel como uma competéncia; ¢ a mesma
percepcao que um dos gerentes participantes possui do que é ser um profissional
competente.

Ainda sobre a mesma questdo, um aluno relaciona a competéncia ao fazer ou
realizar uma tarefa: Sim. Criar perguntas para uma entrevista fluir bem. Outros mencionam
atitudes, postura e conhecimentos necessarios para serem competentes, mas ndo t€m

certeza de que sejam competéncias:

Ndo diria competéncias, mas algumas posturas e atitudes que preciso ter em mente na
hora de uma entrevista.

Nao sei se competéncias, mas atitudes e conhecimentos interessantes e tuteis para o
futuro.

No que se refere ao conceito de competéncia, os alunos reiteram o que foi inferido
anteriormente. Conforme excertos a seguir, 7 alunos entendem competéncia como

aprendizagem:

Aprendizado.

Por coisas que se aprendem a fazer e as carrega junto com sua personalidade.

A capacidade de alcancar objetivos e aprender com isso.

Algo que vocé adquire por uso direto ou por um aprendizado no qual vocé passa a
usar tal qualidade a seu favor em prol da sobrevivéncia de seu trabalho.

E o conhecimento especifico que se adquire e que ndo é que nem todos tém.
Conhecimento.

Condigoes de realizar uma tarefa. Conhecimentos

Para estes 5 alunos, competéncia ¢ saber fazer algo:

Algo que vocé saiba fazer.

A capacidade de realizar uma determinada tarefa.

Acredito que competéncia é algo que se consegue desempenhar com facilidade, algo
que se sabe fazer.

Sdo coisas que sabemos fazer direito.

E quando vocé sabe fazer algo bem ou pelo menos se esfor¢a para fazer bem
(responsabilidade, habilidades com linguas, etc.).
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Um deles relaciona o saber fazer com a responsabilidade, reiterando a opinido de
um dos gerentes participantes, ¢ com habilidades com linguas, o que aponta para a
competéncia comunicativa, entre outras que o aluno nao explicitou.

Outro grupo de 4 alunos entende competéncia como habilidades:

Eu entendo que sdo habilidades pessoais.

Sdo habilidades que eu tenho.

Conhecimento, habilidade, ser competente é saber fazer algo com desenvoltura.
Habilidades que vocé desenvolveu com o tempo!

Conforme podemos observar, um desses alunos acredita que, para se desenvolver
essas habilidades entendidas como competéncia, € necessario tempo, € poderiamos
entender que a experiéncia e a vivéncia das situacdes podem levar a essas habilidades.

Um dos alunos define competéncia como: Conjunto de conhecimentos, atitudes,
pensamentos e modos de agir que nos tornam hdbeis e capazes em alguma atividade. Embora nao se
refira @ mobilizagdo de conhecimentos e recursos, podemos inferir que faz mengao,
indiretamente, a utilizacdo de diferentes elementos para realizar uma tarefa especifica
dentro do contexto profissional. Isso vai ao encontro da proposta das tarefas apresentadas
nesta pesquisa, a qual objetiva desenvolver competéncias profissionais aliadas as
comunicativas para que, operando juntas, possibilitem que o aluno seja competente para
resolver as tarefas da situacdo-alvo.

Analisando os dados, podemos perceber que as palavras que os alunos mais
associam a competéncia sdo: saber fazer, aprendizagem, conhecimento, habilidade,
postura. Para esses alunos, o conceito de competéncia também ¢ problematico, mas
possui similaridades em relagdao ao conceito adotado no ambito desta pesquisa: ligado a
perspectiva do resultado, do saber fazer de forma adequada. Para isso, sdo necessarios
conhecimentos e habilidades, assim como postura profissional.

Finalmente, para que os alunos pudessem expressar de forma mais direta sua
opinido com relagdo a tarefa proposta, pedi que descrevessem a tarefa utilizando ao
menos trés palavras. No Quadro 3.3, apresento as escolhas lexicais mais recorrentes,

organizadas pelas areas tematicas as quais se remetem.
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Area tematica Escolhas lexicais n° de ocorréncias

interessante 8
Complicada
Didatica

Metodologia Dindmica

Engracada
Desafiadoras
Curioso
Criativas

Importante
Instrutiva
Util
Necessaria
Relevancia Freqiiente
Futuro
Preparatorias
Proveitosas
Essenciais
Curriculum
Basico
Atual

Pesquisa
Conhecimento
Integrada
Integradoras

) mexer no computador ¢ em programas
Conhecimentos Répida

Muito rapida
saber se comunicar
Trabalhoso
Atitude
Competéncias

e e e e e e e e N 2 A Il el el Il e el e R NS NSRS N RS R ey B Wl el el Bl B N

Quadro 3.2 Escolhas lexicais recorrentes.

Observando as escolhas lexicais apresentadas, ¢ possivel agrupa-las por areas
tematicas. A primeira corresponde a metodologia da tarefa, e a palavra mais recorrente,
mencionada por 8 alunos, foi interessante. As outras escolhas lexicais relacionadas com
essa area tematica (diddtica, dindmica, engracada, curiosa, desafiadora e criativa) poderiam
indicar que a tarefa foi interessante porque realizar as diferentes atividades foi um
desafio que lhes permitiu criar, aprender, construir significados e se preparar para a
situagdo-alvo. Dois alunos escolheram a palavra complicado, talvez pelo fato de que, para

realizar a tarefa, tiveram que considerar e integrar varios conhecimentos; precisaram
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pesquisar, analisar, discutir, da mesma forma que ocorre na vida real, e parece que nao
estdo muito acostumados com isso. Os alunos, de forma geral, entendem e trabalham os
conhecimentos de forma compartimentada, o que ficou evidenciado em questdes
anteriores, em que relatam terem percebido que existem relagdes entre as disciplinas,
que elas podem ajudar e influenciar umas as outras. E possivel que seja dessa forma que
os professores apresentem esses conhecimentos. Essa percep¢do, tanto em relagdo aos
alunos, quanto aos professores, era evidente no trabalho interdisciplinar, conforme
mencionei anteriormente.

A segunda area tematica que se destaca pelas escolhas lexicais esta relacionada a
relevancia de realizar a tarefa. Os alunos percebem a tarefa como pertencente a
realidade profissional (importante, itil, necessdria, fregiiente, basico) para a qual estdo se
preparando, entendem a importancia de realizd-la como uma preparagdo para o futuro
profissional (futuro, preparatérias, essenciais, curriculum) € se pode depreender que
consideram que propiciou aprendizagem (instrutiva, proveitosas).

A terceira area tematica refere-se a diferentes aspectos ou conhecimentos que os
alunos tiveram que considerar para realizar a tarefa. E possivel perceber, pelas escolhas
lexicais, que os alunos consideraram a tarefa como uma forma de integrar diferentes
conhecimentos e atitudes para sua realizagcdo: mencionam pesquisa, conhecimento, integrada,
integradora, saber se comunicar. Um aluno respondeu competéncias, 0 que aponta para o
objetivo desta pesquisa, que ¢ desenvolver competéncias. Essa resposta pode indicar
que ele reconhece que as desenvolveu. Um outro aluno mencionou que a tarefa foi
trabalhosa. Acredito que isso se deve, como expliquei anteriormente, ao fato dele nao
trabalhar da mesma forma nas outras disciplinas.

Analisando os dados obtidos nesse segundo momento, ¢ possivel afirmar que o
grupo reconhece ter tido algum tipo de desenvolvimento de competéncia profissional
mediante a vivéncia de uma situacdo real no contexto profissional, ¢ destaca a
importancia do dominio de linguas estrangeiras para trabalhar na area. Parece haver
uma preocupacao maior com a competéncia profissional envolvida, mas os alunos ndo a
vinculam explicitamente a lingua estrangeira. A percep¢do dos alunos com relacdo a
competéncia comunicativa refere-se a gramatica. Atuaram satisfatoriamente na

situagdo-alvo, integraram as competéncias profissionais as comunicativas, segundo a
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proposta de Canale & Swain (1980) e Canale (1983), mas ndo se ddo conta disso e
reiteram a énfase na forma.

O conceito de competéncia do grupo possui pontos de convergéncia com a
maneira como ¢ entendido no ambito desta pesquisa: parece relacionado ao saber fazer
de forma adequada e, para isso, sdo necessarios conhecimentos e habilidades, assim
como postura profissional. Para realizar a tarefa, os alunos tiveram que pesquisar ¢
buscar conhecimentos em outras disciplinas, o que propiciou que percebessem como
elas estdo integradas. Essa visdo dos alunos se reitera em suas escolhas lexicais
associadas a tarefa: mencionam a integracdo de diferentes conhecimentos e atitudes e
consideram que foi interessante.

Comparando as percepgdes dos alunos nos Momentos 1 e 2, podemos observar
que, depois de realizar a segunda tarefa, o grupo percebeu que ¢é preciso haver uma
interagcdo entre as competéncias profissionais € comunicativas para a realizacdo da
tarefa, o que ndo ocorreu no primeiro momento. Também perceberam a integragao entre
as disciplinas e como elas podem operar na realizagdo da tarefa, o que pode ajuda-los a
perceber a integracdo das competéncias. Com relacdo as competéncias, ha uma
percepgao clara das profissionais, mas a competéncia comunicativa mencionada ¢ a
gramatical, reiterando, assim, a preocupacdo dos alunos com os aspectos formais da
lingua e a sua visao de aprendizagem de idiomas.

Outro aspecto que se deve destacar ¢ que, no segundo momento, os alunos
perceberam a situagao-alvo como uma situacao de aprendizagem nao apenas de lingua
estrangeira. Tal perspectiva poderia indicar que indiretamente perceberam a necessidade
de diferentes competéncias profissionais e comunicativas operando juntas.

Acredito que o fato dos alunos terem vivenciado uma segunda situagdo
profissional, e o tempo transcorrido entre os dois momentos (embora seja de apenas 3
semanas), tenham propiciado uma reflexdo com relacdo as necessidades da situagdo-

alvo.
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3.2.4 As percepcoes no Momento 3

A terceira tarefa proposta foi a realizagdo de um check-out. Para desempenhar essa
tarefa, foram propostas diferentes atividades que objetivaram desenvolver competéncias
profissionais aliadas as competéncias comunicativas (ver a descricdo da tarefa no
capitulo 2, se¢do 2.2.4.3).

Para conhecer a percep¢ao dos alunos com relacdo a relevancia da realizacdo da
tarefa, solicitei que dessem a sua opinido através de um questionario. Dos 18
respondentes, 17 consideraram-na relevante, ¢ um grupo de alunos justificou sua

resposta conforme ilustro a seguir:

Sim pois serviram como um laboratorio para pratica.

Sim, pois demonstraram situagées do dia a dia que podem acontecer.

Sim, foram simuladas situagdes que podem ajudar na prdtica profissional pois sdo
coisas que realmente acontecem.

Sim, mesmo sendo um teatro com a participagdo dos meus colegas tudo foi bem
proximo do real.

Sim. Praticar em espanhol é muito produtivo passamos por situagdes que devem ser
constantes nos hotéis.

Sim, pois pensamos em como proceder em situacées reais.

Os excertos acima indicam que os alunos percebem a tarefa como um laboratoério,
uma pratica, na qual situagdes que fazem parte da realidade do dia-a-dia da recepcao
hoteleira foram recriadas. Suas respostas remetem-nos a Nunan (1989), quando esse
autor propde as tarefas como ensaio para a vida real; assim, esses alunos podem
construir significados, preparando-se para as situagdes-alvo nas quais atuardo
profissionalmente. A questdo de praticar as situagdes reais do cotidiano na lingua
estrangeira foi mencionada por dois alunos, e um deles comenta que realizar essa tarefa
foi produtivo. E possivel pensar que esse aluno esteja se referindo a aprendizagem, ja
que conhecer e vivenciar situagdes reais promove aprendizagem (nesse caso, nao apenas
de lingua, mas de questdes profissionais também).

Outro aspecto, levantado por 4 alunos, refere-se a formagao profissional:

Sim ,aprendi muitas coisas que sei que vou utilizar mais tarde em um emprego.

Sim, em algumas situagdes mostraram agoes e conhecimentos especificos para minha
formagdo profissional.
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Sim, pois pensamos em como proceder em situagoes reais.
Sim muito! Pudemos passar por varias situagoes reais e aprender um pouco como lidar
com elas.

Com base nos excertos acima, podemos perceber que esses alunos nao se referem
a questdes lingiiisticas, e sim a aprendizagem de conhecimentos especificos da area, a
como lidar com situagdes do dia-a-dia. E o que Nunan (1989) propde: a tarefa deve ter
foco no conteudo e ndao no aspecto formal da lingua, o que propicia que o aluno
construa significados através da mediacdo da lingua estrangeira. Os excertos acima
podem indicar que a tarefa proporcionou condi¢cdes de desenvolvimento de
competéncias profissionais € comunicativas, uma vez que, nas situacdes reais, a lingua
estrangeira se encontra presente, e foi contemplada na tarefa proposta.

Um outro aluno, ainda com relagdo a relevancia da tarefa, comenta:

Em partes, visto que colaboraram muito em relagdo a minha formagdo em hotelaria,
porém meu espanhol ndo mostrou grande melhora.

Ele considera que a tarefa foi relevante para a sua formagao profissional. Além
disso, julga que desenvolveu competéncias profissionais, mas ndo percebe muito avango
na competéncia comunicativa: ela ocorreu, mas parece que nao na mesma medida que
as profissionais. Essa reflexdo do aluno evidencia que ele percebe que seu
desenvolvimento profissional deve ser aliado ao desenvolvimento da lingua estrangeira.

E necessario mencionar que os alunos, de forma geral, nio perceberam o seu
desenvolvimento lingiiistico, mas realizaram a tarefa integrando as competéncias
profissionais e as comunicativas. Para realizar a entrevista na lingua-alvo, os
entrevistadores e os entrevistados solicitaram e forneceram informagdes adequando-se
ao propoésito da interagdo e ao seu papel. Utilizaram o registro formal (por exemplo:
“,Ha trabajado en otras cadenas internacionales?”, ;Ha estudiado en el exterior?”).
Consideraram as estruturas de cortesia: “;Podria informarme si ofrecen
entrenamiento?”. Também utilizaram vocabuléario relacionado a situacdo-alvo, por
exemplo, para informar conhecimentos e competéncias que lhes permitiam apresentar-
se para o cargo pretendido. Além disso, levaram em consideragdo a postura profissional

esperada em uma entrevista: como se sentar, como se dirigir ao entrevistador, gestos
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que poderiam ou ndo ser feitos. A pronuncia estava correta, a fluéncia, adequada ao
contexto, o discurso elaborado foi coerente, os alunos responderam e explicaram o que
foi solicitado de forma clara e compreensivel. E, quando ndo entendiam o que o
entrevistador perguntava, solicitavam que repetisse ou reformulavam o que haviam
compreendido para confirmar se estava correto.

Alguns alunos apresentaram um desenvolvimento visivel, com relagdo ao semestre
anterior, em sua capacidade de utilizar a lingua estrangeira. Acredito que isso se deva a
um maior envolvimento e participagdo, o que foi confirmado posteriormente pelos
proprios alunos. Observei que os alunos, de forma geral, participavam de todas as
atividades, ndo havendo uma divisdo de tarefas, como ocorria até o semestre anterior.
Os grupos prepararam € ensaiaram os integrantes que seriam entrevistadores e
entrevistados, contribuindo também com seus conhecimentos prévios da situagdo-alvo.
Depois da realizagdo da tarefa, quando comentei que o melhor desempenho era visivel
em alguns alunos, relataram que haviam percebido que o fato de participar efetivamente
das atividades era muito melhor do que levar um didlogo para casa e memoriza-lo, o
que ocorria no semestre anterior. Alguns alunos que tinham mais dificuldade para falar
se ofereceram para serem entrevistados - acredito que por perceberem a tarefa como
significativa.

Outra questdo interessante € que varios alunos que, até o semestre anterior, nao
participavam ativamente das aulas, pediram para entrevistar ou serem entrevistados,
mesmo nao tendo sido escolhidos pelo grupo para fazé-lo no dia da apresentagdo. Em
funcdo de limitagdes de tempo, ndo era possivel que todos os alunos entrevistassem ou
fossem entrevistados.

Observei também que os alunos entrevistados responderam fornecendo seus dados
reais. Embora isso fosse esperado, uma vez que a proposta € vivenciar situagdes da vida
real, geralmente preferem inventar dados por considerarem que o proprio curriculum
ndo garantiria que, ao final, o entrevistador dissesse que estavam contratados. Isso
mostra que esses alunos validam a proposta de tarefas do mundo real como meio de
construgdo de significados.

Outra questao proposta aos alunos relaciona-se ao que aprenderam e onde podem

aplicar esse novo conhecimento. Todos os alunos relacionam o espanhol ao contexto
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profissional e o percebem inserido na situacdo-alvo, o que pode indicar um
reconhecimento, por parte deles, da necessidade de competéncia comunicativa aliada a

competéncia profissional. Um grupo de 8 alunos menciona:

Aprendi um pouco mais sobre espanhol e como usd-lo na hotelaria.

Aprendi mais sobre o vocabuldrio na atividade profissional que futuramente vamos
exercer.

Vocabulario e termos do espanhol para uso pratico em um hotel. No dia-a-dia de um
hotel seriam muito necessarios estes conhecimentos.

Aprendi a usar a lingua espanhola em algumas situa¢ées do dia-a-dia, como check-
out.

Aprendi além do bdsico de um idioma diferente, a aplica-lo em situagoes que serdo
meu dia-a-dia.

Aprendi muito sobre hotelaria pratica em espanhol, fiz o estagio em recep¢do e me
ajudou muito na prdtica.

O conhecimento adquirido é essencial para o dia-a-dia de uma recepgdo de hotel, e
todos seus relacionamentos.

Quando estiver trabalhando num hotel, tanto nas horas que estiver um estrangeiro
quanto numa hora normal.

Esses alunos explicitam a relacdo entre o conhecimento do idioma e a pratica
profissional, o que indica que a tarefa foi significativa. Parece que, para eles, a
competéncia comunicativa se relaciona a aspectos formais da lingua, vocabulario e
termos do espanhol. Um deles menciona que o que ele aprendeu pode ser utilizado com
hoéspedes estrangeiros ou nao. Parece apontar que esses conhecimentos remetem a
competéncias profissionais, uma vez que os desvincula da lingua que media a realizagao
da tarefa. Porém, parece sinalizar competéncias comunicativas também, ja que esses
conhecimentos podem ser aplicados ao atender um hdspede estrangeiro, situacdo na
qual a lingua estrangeira ¢ vital.

Um segundo grupo, formado por 3 alunos, menciona ter aprendido a importancia

da lingua estrangeira e suas aplicagdes na hotelaria:

Aprendi que a lingua estrangeira é de extrema importdncia dentro de um hotel e que sua
aplicagdo vai desde a recep¢do até a governanga.

Aprendi que o espanhol é importante em muitas situacoes e isso pode ajudar em minha
vida profissional.

A lingua estrangeira é fundamental para nos da hotelaria, na aula, sdo feitos exercicios
praticos que ocorrem no hotel, é bom, porém ndo é suficiente.
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O fato de mencionarem a relevancia da lingua estrangeira na vida profissional
poderia indicar que perceberam que a competéncia profissional ¢ revelada através da
mediacdo da linguagem e, portanto, da competéncia comunicativa. Nao ¢ possivel
oferecer ao hospede estrangeiro um atendimento de qualidade apenas através da
competéncia profissional. Um dos alunos reconhece a utilidade dos exercicios praticos
realizados no curso de espanhol, mas considera que isso ndo ¢ suficiente. Ele ndo
esclarece por que nao ¢ suficiente. Pode estar se referindo ao tempo do curso ou ao
tempo dado para a realizacdo das tarefas. Ou pode estar fazendo mencao a necessidade
de freqiientar um curso de idioma para fins gerais, no qual possa focar a competéncia
gramatical, uma reiterada preocupagdo do grupo.

Um outro grupo de 3 alunos confirma que houve aprendizagem, mas ndo explicita

objetivamente o que foi aprendido:

Estou aplicando algum no estdgio que fago.
Aprendi coisas relacionadas a recepgao e poderei aplica-las quando trabalhar.
O que aprendi pode ser usado principalmente na darea de recepgdo.

Confirmam a aplicabilidade, a utilidade pratica do que aprenderam, sinalizando
que a tarefa contempla as necessidades da situagdo-alvo, o que lhes permite vivenciar
situagdes da vida real e se preparar para atuar no contexto profissional desejado.

Finalmente, 4 alunos mencionam aprendizagem de lingua relacionada diretamente

com competéncias, conforme ilustram os seguintes excertos:

Na minha area de trabalho, aprendi como tratar melhor o hospede e como fazer isso em
espanhol.

Aprendi a lidar com problemas e situagoes repentinas que podem acontecer e como
resolvé-las tanto na nossa lingua quanto em espanhol.

Aprendi a tratar bem um hospede e um pouco da lingua espanhola que sera muito util
na vida profissional. Também aprendi a pesquisar, resumir e me desinibir para falar em
publico.

Aprendi, na pradtica, os conceitos técnicos implicitos nessas atividades do cotidiano
hoteleiro.

Como ¢ possivel constatar, os alunos se referem as competéncias profissionais

aliadas as comunicativas. Embora ndo especifiquem as competéncias comunicativas as
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quais se referem, sinalizam, com relagdo as profissionais: Saber servir, receber e atender
as necessidades do hospede; Conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais;
e Resolver problemas de forma rdpida e eficaz. Nas percepcdes desses alunos,
encontram-se presentes todas as competéncias que a tarefa proposta visava a
desenvolver, com excecao da Postura profissional. Essa competéncia estava implicita
nas demais, mas os alunos ndo a relacionaram com outras.

Analisando as respostas obtidas no Momento 3, podemos observar que,
novamente, o grupo considera que a tarefa foi relevante e, de forma geral, percebem-na
como um laboratorio, uma pratica na qual situagdes que fazem parte da realidade do
dia-a-dia da recepg¢do hoteleira foram recriadas.

O grupo percebe a aprendizagem de conhecimentos especificos da area, como
lidar com situagdes do dia-a-dia e vivenciar na pratica as situagdes-alvo. Isso poderia
indicar que a tarefa proporcionou oportunidades para o desenvolvimento de
competéncias profissionais e comunicativas, uma vez que, nas situagdes reais, a lingua
estrangeira estd presente, mediando a atuagdo profissional, e foi contemplada na tarefa
proposta. Um aluno, inclusive, explicita, com relagdo a relevancia da tarefa, que
considera que desenvolveu competéncias profissionais, mas que isso nao ocorreu na
mesma medida com o idioma. Isso indica que percebe a competéncia profissional aliada
a comunicativa, uma vez que relaciona a relevancia da tarefa ao desenvolvimento da
competéncia comunicativa. Esse fato ¢ reiterado quando os alunos mencionam o que
aprenderam e onde podem aplicar esse novo conhecimento. O grupo percebe a lingua
estrangeira inserida na situagdo-alvo, relacionando-a com a pratica profissional, e
explicita sua importancia no contexto da recep¢ao hoteleira.

A aprendizagem ¢ percebida de formas diferentes: um grupo de 8 alunos explicita
a relacdo entre o conhecimento do idioma e a pratica profissional, o que poderia indicar
que a tarefa foi significativa. Esses alunos reiteram a visdo de aprendizagem de idiomas
relacionada a forma lingiiistica, vocabulario e termos. Outros 3 alunos mencionam que
aprenderam a importancia da lingua estrangeira na vida profissional, o que pode indicar
que perceberam que a competéncia profissional esta aliada a comunicativa. Quatro
alunos relacionam aprendizagem de lingua a competéncias; referem-se as competéncias

profissionais aliadas as comunicativas. Embora nao especifiquem as competéncias
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comunicativas as quais se referem, mencionam trés das quatro competéncias
profissionais que a tarefa objetivava desenvolver.

Concluindo, neste terceiro momento, o grupo percebe a tarefa como uma forma de
recriar a realidade e vivenciar na pratica o dia-a-dia das situagdes-alvo. Alguns alunos
relacionam a lingua estrangeira a pratica profissional, evidenciando o reconhecimento
da sua importancia, embora a competéncia comunicativa mais percebida,
reiteradamente, seja a competéncia gramatical. Parece haver um processo de
conscientizagdo com relagdo a integragdo das competéncias profissionais e

comunicativas para atuar na situacdo-alvo, uma vez que 4 alunos as relacionam

diretamente.

3.2.5 Repensando os trés momentos

Retomando as percepcdes relativas aos trés momentos anteriores, podemos
observar que, inicialmente, no Momento 1, o grupo de alunos nao percebe a necessidade
das competéncias profissionais e comunicativas operando juntas na realizacdo das
tarefas da situagdo-alvo, o que ocorre no Momento 2. Essa percepcao se forma de
maneira gradativa e, depois de realizar a terceira tarefa, no Momento 3, o grupo percebe
o espanhol inserido na situagdo-alvo, relatando que reconhece a necessidade de aliar a
competéncia comunicativa a competéncia profissional no contexto da recepgao
hoteleira. Um aluno percebe um desenvolvimento diferenciado das competéncias
profissionais em comparagdao com as comunicativas, € outros quatro alunos mencionam
aprendizagem de lingua relacionada diretamente com competéncias profissionais de
forma integrada.

Acredito que a realizagdo da terceira tarefa com as atividades correspondentes
propiciou que esses alunos avangassem no processo de conscientizagdo de uma forma
mais efetiva. Eles perceberam que, para poder oferecer um atendimento de qualidade e
ser competente para atuar na situacdo-alvo, sdo necessarias varias competéncias,

profissionais € comunicativas, integradas e operando juntas.
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Com relacdo a lingua estrangeira, os alunos reiteram uma preocupag¢do com a
competéncia gramatical, revelando que ainda relacionam desempenho lingiiistico a
conhecimento de gramatica. Nao percebem as competéncias comunicativas utilizadas na
realizagdo das tarefas: trabalham na situacdo-alvo, usam o idioma e, depois, na
avaliagdo, mencionam a gramaética, o vocabulario, os verbos. E possivel que essas
percepcdes se relacionem com sua experiéncia anterior de aprendizagem de inglés.

Os dados indicam que os alunos percebem as competéncias profissionais mais
nitidamente que as comunicativas, demonstrando uma maior preocupagdo com o
desempenho profissional. Isso pode ocorrer porque os alunos, de forma geral, acreditam
que o espanhol, talvez pela semelhanca com o portugués, ¢ uma lingua facil.
Conseguem comunicar-se porque os idiomas sdo muito parecidos, mas isso nao
significa que de forma competente e adequada a situagdo-alvo. Essa visdo também pode
levar o aluno a pensar que nao esta aprendendo o idioma, ou que esta falando portugués,
justamente pela semelhanga das duas linguas. O aluno ndo tem um dominio lingiiistico
suficiente para perceber claramente a sua competéncia comunicativa; muitas vezes, 0
professor precisa leva-lo a perceber o seu desempenho. Por limitagdes de tempo no
decorrer do semestre, nao foi possivel oportunizar ao aluno um momento para fazer uma
auto-avaliacdo, uma reflexdo, com relacio ao que ele ¢ capaz de fazer em lingua
estrangeira.

E preciso destacar que todas as tarefas foram avaliadas considerando as
competéncias profissionais € comunicativas que objetivavam desenvolver. Essa
avaliacdo foi vista sob a perspectiva da situagdo-alvo, na qual o aluno, para ser
considerado competente, precisa operacionalizar as competéncias de forma integrada.

Na aula seguinte a realizacao de cada tarefa, eu fazia um radpido comentario geral
para ndo influenciar os resultados da pesquisa. Esses comentarios referiam-se as
competéncias trabalhadas, assim como a veracidade da situagdo e da solucdo oferecida.
O desempenho lingiiistico era comentado, considerando as competéncias que a tarefa
objetivava desenvolver, mas sem utilizar nomenclaturas; os comentarios apontavam o
que os alunos, de forma geral, haviam sido capazes de fazer. Na realizacdo das tarefas
do check-in e do check-out, os alunos, por iniciativa propria, trouxeram e utilizaram os

uniformes da recep¢do hoteleira, inclusive penteados e maquiagem. Os hdspedes
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estrangeiros estavam caracterizados com roupas € objetos € os grupos mostraram,
embora ndo houvesse sido solicitado, problemas de comunicacdo em funcdo do
recepcionista ndo ter competéncia comunicativa ou nao saber espanhol. Quiseram
ilustrar a importancia do espanhol para se trabalhar na situagao-alvo.

Na realizagdo da entrevista, alguns alunos apresentaram uma melhora visivel na
producado oral. Posteriormente, quando comentei o fato com eles, relataram que o grupo
os tinha preparado muito bem, o que sinalizava que haviam participado mais
efetivamente das atividades. Esses alunos explicaram que haviam percebido que
participar efetivamente das atividades era muito melhor do que levar um didlogo para
casa ¢ memoriza-lo. No semestre anterior, a participacdo deles havia sido a minima
possivel. Alguns alunos que nao haviam sido escolhidos pelo grupo para entrevistar ou
serem entrevistados solicitaram fazé-lo; assim, um dos grupos realizou a entrevista com
dois entrevistadores, € outros grupos tiveram dois integrantes entrevistados. Acredito
que isso ocorreu porque os alunos perceberam a tarefa como significativa.

Observei também que os alunos entrevistados forneceram seus dados reais.
Embora isso fosse esperado, uma vez que a proposta ¢ vivenciar situagdes da vida real,
geralmente preferem inventar informagdes por considerarem que o proprio curriculum
ndo garantiria a contratacdo. Isso mostra que esses alunos validam a proposta de tarefas
do mundo real como meio de construgao de significados.

Resumindo o que foi dito acima, pode-se observar que ocorreu um processo
gradativo de conscientizagdo dos alunos com relagdo a relevancia da lingua estrangeira
na situacdo-alvo, e também com relacdo a articulagdo, a integralizacdo e ao
desenvolvimento de competéncias profissionais € comunicativas. Os alunos passaram a
perceber mais claramente as competéncias profissionais; com relagdo a competéncia
comunicativa, a mais observada foi a competéncia gramatical. Os alunos realizaram as
tarefas satisfatoriamente, atuando na situacdo-alvo de forma competente e
operacionalizando as competéncias de forma integrada, mas nao percebem seu

desenvolvimento lingiiistico.
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3.3 O curso instrumental na percepcao dos alunos.

Nesta secao, discuto as possibilidades que a Abordagem Instrumental e o enfoque
em tarefas podem oferecer para o desenvolvimento de competéncias profissionais
aliadas as comunicativas. Os dados foram obtidos mediante um questionario aberto
(Anexo 7), aplicado depois de realizar a terceira e ultima tarefa proposta. Nesse ultimo
questionario, pretendeu-se verificar as percepgdes dos alunos com relagdo a tarefa,
discutidas na secdo anterior e, ao final do processo, suas percepcdes com relacdo ao
curso como um todo.

O primeiro aspecto que se pode destacar diz respeito as escolhas lexicais mais
recorrentes para justificar porque gostaram dessa forma de trabalho, ou seja, de um

curso instrumental baseado em tarefas:

Uma forma facil de aprender.

Sim, foi muito divertida.

Muito, muito. Bem divertidas as dindmicas.

Sim, foi divertido e dindmico e os trabalhos em grupo ajudaram a interagir.

Sim, visto que da uma dinamica maior ao curso.

Sim, porque gosto de atividades dindmicas e que ndo ficam sé na teoria.

Sim, ndo é cansativo.

Sim, pois foi muito dindmica e participativa o que tornou o aprendizado menos

cansativo.

Sim, pois interagia toda a sala e atividades em grupo sdo mais ficeis.

Gostel, pois interagiu a classe toda.

Pode-se notar que os alunos mencionam que nesse tipo de aula é facil aprender,
que as aulas sdo divertidas e dinamicas e ndo sdo cansativas. A interacdo da classe para
a realizacdo das tarefas também foi um fator que facilitou a aprendizagem.

Acredito que todas essas caracteristicas sdo inerentes aos cursos nos quais o que
fazer, como fazer e o que aprender atendem diretamente os interesses especificos dos
alunos.

No que diz respeito a participacao, o fato de contar sempre com os conhecimentos
prévios do aluno, com a sua experiéncia, com seus conhecimentos do mercado de
trabalho e com conhecimentos de outras disciplinas que contribuiam para a simulacao
de uma tarefa tipica da realidade profissional que vao enfrentar, fez com que o aluno

participasse mais ativamente.
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Acredito que os alunos avaliaram a aula como dindmica devido ao grande nimero
de atividades envolvidas em cada tarefa. Como o objetivo de cada uma delas era
diferente, o aluno sempre estava pesquisando, discutindo, preparando, vivenciando,
mostrando e vendo conceitos, conhecimentos ou aspectos muitas vezes novos. Ao
mesmo tempo, essas atividades proporcionaram a oportunidade de ir construindo os
significados e conhecimentos necessarios para poder realizar a tarefa de forma
competente. Caso fosse necessario trabalhar uma situagdo-alvo que os alunos ja
conheciam, como foi o caso da tarefa do check-in, propor uma situagdo diferente ou
nova os desafiava e envolvia, de forma que eles ndo percebiam a atividade como algo
repetitivo.

A dinamica de sala adotada - trabalhar primeiramente em grupos menores € depois
envolvendo a sala toda - fez com que construissem significados e, quando amplidvamos
para o grupo como um todo, esses significados podiam ser confirmados ou construidos
novamente com a experiéncia de todos.

Outro aspecto destacado por dois alunos foi o fato de trabalhar situagdes-alvo da

vida real:

Sim, foi uma forma de trabalho que visou muito o trabalho baseado em situagoes
profissionais.
Gostei das atividades de encenagdo pois chegam perto da realidade.

Também ¢ interessante observar o que um aluno comentou:

Sim, gostei da cinergia do grupo e da interagdo entre todos os trabalhos realizados.

Ele percebeu que ha uma unidade no curso; que as tarefas, além de pertencerem a
vida profissional, ndo estdo desvinculadas umas das outras. Os conhecimentos utilizados
para realizar as tarefas, os aspectos profissionais, sempre contemplados, e os
lingtiisticos, adequados ao contexto, fazem com que o curso tenha uma coluna central
que orienta os trabalhos. Na realidade, as necessidades da situagdo-alvo € que orientam
o trabalho e integram as atividades das tarefas.

Com relagdo aos objetivos do curso, dois alunos responderam:
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Preparar o aluno para o dia de uma recepg¢do na vida real. Serviram para ter uma base

possibilitando a sobrevivéncia.

O objetivo do curso foi vivenciar diversas situagoes dentro do hotel e saber lidar com

elas em espanhol e esse objetivo foi atingido.

O primeiro aluno ndo menciona a lingua estrangeira, mas tem claro que o curso
tinha como objetivo preparar o aluno para a realidade do contexto da recepgao hoteleira.
Quando ele informa que o curso lhe proporcionou uma base, e considerando que ele se
refere a realidade da situacdo-alvo, pode-se inferir que a competéncia comunicativa e a
profissional se encontram aliadas. O segundo aluno explicita muito bem os objetivos do
curso e percebe claramente a lingua estrangeira integrada a situagdo-alvo. Ambos os
alunos afirmam que os objetivos foram atingidos, ou seja, é possivel depreender que
desenvolveram as competéncias necessarias para trabalhar na situa¢do-alvo.

Um grupo de 5 alunos menciona a aprendizagem de lingua estrangeira vinculada

ao contexto profissional, conforme os excertos a seguir:

Sim ... aprender espanhol na hotelaria.

Estudar espanhol na hotelaria; sim, foi atingido com louvor.

Aprender a usar a lingua espanhola para me comunicar no dia-a-dia.

Aprender espanhol para aplicar no dia-a-dia de um hotel, consegui isso.

Meus objetivos eram aprender um pouco de espanhol, lingua que ndo tinha nenhum
conhecimento, para poder aplicar na profissdo.

Como podemos perceber, esses comentarios também confirmam a aprendizagem
e, indiretamente, o desenvolvimento de competéncias. Esses alunos mencionam e
inserem a lingua estrangeira no contexto profissional, mas ndo a relacionam com a
realizacdo das tarefas das situacdes-alvo trabalhadas.

O restante do grupo respondeu considerando seus objetivos pessoais. A

expectativa de aprender o “basico” ou “coisas basicas” ¢ mencionada por 5 alunos,

conforme ilustro a seguir:

Creio que sim, pois consegui aprender ao menos o bdsico para poder ajudar um
hospede no hotel.

Aprender as coisas basicas em espanhol para atender as necessidades do hospede. Sim.
Fazer coisas basicas de hotelaria em espanhol. Sim.

Os objetivos para mim era poder conseguir me comunicar em espanhol aprendendo
frases e situagoes basicas. Mas acho que ndo absorvi muito.

Aprender o badsico de espanhol para trabalhar em minha drea. Quase atingi, mas faltou
empenho.
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Esses alunos referem-se a aprendizagem, sendo que trés deles acham que
aprenderam ao menos o basico, e os outros dois ndo totalmente. Um deles aponta a falta
de empenho como motivo. Quando os alunos mencionam aprender ou fazer coisas
basicas da hotelaria, ¢ possivel que estejam se referindo a tarefas recorrentes, ou seja, as
tarefas que sdo realizadas diariamente, as que obrigatoriamente ocorrem. Essa
expectativa de aprender o basico também pode estar ligada a comparagdo do tempo de
duragdo do curso (12 dias letivos de LEM) com a duracao total de um curso de inglés,
experiéncia de aprendizagem de idiomas que esse grupo possuia. Isso pode ser

confirmado pela fala deste aluno:

Aprender a usar a lingua espanhola para uso no hotel. Aprendi muitas coisas mas seria
necessario mais tempo de estudo!

O fato de considerar que aprendeu muitas coisas, mas que € necessario mais tempo
de estudo, poderia também indicar que a proposta objeto desta pesquisa teve o mérito de
evidenciar a integracdo de competéncias e conhecimentos, € que ha outras tarefas e
outras situagdes-alvo que podem ser exploradas para preparar o aluno para o mercado
de trabalho da hotelaria.

Com relagdo a se o curso atingiu as expectativas dos alunos, 12 responderam que
sim. A expectativa de alguns alunos antes do curso, que se relacionava com a

aprendizagem da competéncia gramatical, € reiterada, conforme ilustro a seguir:

Sim, mas queria ter visto um pouco mais de gramatica.

Acho que deveria enfatizar um pouco mais na conjugac¢do dos verbos pois sdo
Sfundamentais na formagdo de frases. Sendo fica muito portunhol. Afinal de contas um
ano da para aprender.

Outros dois alunos referem-se especificamente ao vocabulario, o que remete

diretamente a forma da lingua:

Sim, aprendi termos da hotelaria que irdo me ajudar.
Sim, aprendemos os termos técnicos e também como aplicd-los.
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Um deles menciona que aprendeu como utilizar esses termos - pode-se inferir que
se refira a situagdo-alvo. Outros 3 alunos mencionam aprendizagem de lingua

estrangeira, mas ndo a vinculam as competéncias profissionais nem a situagdo-alvo:

Sim, foi um curso o qual pude aprender muito mais sobre a lingua.
Sim, aprendi em parte, grande quantidade e qualidade do idioma espanhol.
Sim, pois aprendi pelo menos o basico do espanhol.

A expectativa inicial, antes do curso, ¢ confirmada pela resposta de um desses
alunos, quando se refere a ter aprendido o basico. Essa percepgdo, conforme mencionei
anteriormente, pode ter ocorrido em fungdo da experiéncia anterior de aprendizagem
de lingua estrangeira: ¢ possivel que essa expectativa se relacione com o aprendido em
um semestre do curso de lingua para fins gerais. Um outro aluno menciona que
aprendeu grande quantidade e qualidade do idioma. E possivel que a qualidade se
relacione com a relevancia e a aplicabilidade do que ele aprendeu de lingua
estrangeira. Para 2 alunos, o curso atingiu suas expectativas também com relagdo a
metodologia:

Sim, é um curso dindmico.

Sim, porque além das aulas serem legais a professora também e o conteudo foi otimo.
Atingiu minhas expectativas!

Um grupo de 3 alunos relaciona explicitamente a lingua estrangeira as tarefas

realizadas:

Sim, porque conseguimos fazer todas as tarefas de forma eficaz e divertida.

Sim, em relagdo a situagdo em espanhol dentro de um hotel.

Sim, pois eu agora consigo ajudar um hospede no hotel e eu tinha a consciéncia de
que ndo ia sair do curso hablando muy bien!

Eles confirmam a realizacdo das tarefas inerentes a situagdo-alvo: um dos alunos
explicita que de forma eficaz, e outro menciona o atendimento ao hospede, o que pode
indicar que os alunos desenvolveram as competéncias profissionais € comunicativas
necessarias para trabalhar na Recepcao.

Quando foi perguntado aos alunos se consideravam que o curso proposto era

diferenciado e em qué, 15 responderam que sim. Ao mesmo tempo em que alguns
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alunos gostariam de ter mais gramatica, outros consideram que o fato de ndo a priorizar
¢ uma caracteristica diferenciadora do curso, conforme podemos perceber nos seguintes

excertos:

Bastante conversagdo, diferente de outros que se apegam mais na gramdtica.
Sim, estd focado para hotelaria e ndo para regras gramaticais.

Outro diferencial do curso, na opinido dos alunos, € a integracao da teoria com a pratica:

Sim porque é um curso que integra muito bem a teoria com a prdtica.

Sim, porque combinou muito bem teoria com pratica hoteleira.

Isso nos permite inferir que o objetivo do curso de trabalhar competéncias
profissionais e comunicativas de forma integrada foi atingido, o que pode ser

confirmado também pelas seguintes observagoes:

Sim, é um curso que foca bastante situag¢oes profissionais.

Sim, pois foca as necessidades da drea hoteleira.

E diferente dos cursos de lingua, pois usamos o necessdrio para a nossa “profissio”, no
entanto, deveriamos dar mais valor.

Sim, porque ¢ direcionado para a drea.

Sim ... é um curso de linguas fora do comum porque é voltado pra nossa drea
profissional.

Sim, ele é direcionado a area de hotelaria, com linguagem técnica.

Essas percepgdes indicam que as necessidades do contexto profissional foram
contempladas, e que os alunos aprenderam o que necessitam para realizar essas tarefas.
Pode-se inferir que perceberam ndo sd as competéncias comunicativas na lingua
estrangeira, mas também as profissionais, o que reitera que o objetivo do curso proposto
foi atingido. As competéncias profissionais sdo mencionadas indiretamente por um
aluno, quando diz que: Sim, pois para qualquer aluno sem nivel nenhum em outros idiomas, é
importante essa introdugdo que é passada pelo curso. Como podemos observar, ele nao se refere
a lingua estrangeira, e sim a introducdo, que pode ser entendida como as competéncias
profissionais que o curso proposto objetivava desenvolver.

Os alunos relatam que consideram o curso diferenciado pela forma como se

trabalha a lingua:
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Sim, na forma de ensinar o espanhol dentro da hotelaria.
Sim, porque a maneira que as aulas sdo dadas e os exercicios feitos sdo bem diferentes.

Eles ndo explicam, ou ndo conseguem explicar, que forma ¢ essa de ensinar o
espanhol que diferencia o curso proposto de outros, mas percebem que a maneira como
sdo realizadas as atividades, inseridas dentro do contexto da recepgdo hoteleira, ¢é
diferente em comparagao a aula de lingua estrangeira que conhecem.

Com o intuito de conhecer as dificuldades que os alunos tiveram durante o curso,
solicitei que sugerissem o que gostariam de mudar no curso.

Os aspectos que mais se destacam sdo: uma parte do grupo (6 alunos) ndo mudaria
nada, 1 aluno ficou na davida e um niimero praticamente igual (8 alunos) gostaria de
trabalhar mais gramadtica e verbos. Os excertos a seguir ilustram as opinides desse

ultimo grupo:

Mais gramatica.

Sim. As atividades praticas sdo importantes mas gramdtica e escrita também, o que
faltou um pouco.

Sim, colocaria mais trabalhos em classe com vocabulario, expressoes tteis, verbos e
construgodes, ou seja, um pouco mais de gramdtica.

Colocaria mais conteudo basico, gramadtica.

Gostaria que tivesse uma gramdtica bdsica para aprendermos melhor a nos
comunicar.

Talvez se tivéssemos um estudo mais aprofundado tirariamos muito proveito.
Diferenciando-se mais dos demais cursos de lingua.

Talvez colocaria alguns pontos mais basicos para podermos aprender com mais base.
Maior aprofundamento na lingua espanhola.

Nesse grupo de 8 alunos, estdo incluidos, também, aqueles que mencionam que
desejam um maior aprofundamento da lingua e dos pontos bésicos, pois geralmente isso
significa que estdo se referindo a aspectos formais da lingua, mais precisamente a
gramatica. No questionario pré-curso, 12 alunos mencionaram a gramdtica como a
atividade que apresentava maior dificuldade e, ao final do curso, 8 alunos mencionaram
que gostariam de trabalhar mais os aspectos formais da lingua. Essa diminui¢cdo no
numero de alunos que demonstram uma preocupacao maior com a gramatica poderia
indicar que esses alunos perceberam a aprendizagem da lingua estrangeira na realizagdo

das tarefas com foco no significado e ndo na forma.
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Conforme os dados discutidos nesta secdo, os alunos percebem a abordagem
adotada e as tarefas como facilitadoras da aprendizagem. As aulas sdo divertidas,
dinamicas, ha uma boa interacdo entre os alunos e¢ nao sdo aulas cansativas. Esse
dinamismo pode ocorrer em funcdo das diferentes atividades que compdem cada tarefa.
As tarefas focalizam situagdes profissionais reais e sdo, portanto, inerentes a realidade
do contexto da Recepgao, contemplando as suas necessidades. Para realiza-las, o aluno
utiliza conhecimentos de outras disciplinas, do mercado de trabalho, de pesquisas, além
de construir os significados com seus colegas por meio da lingua estrangeira. Os alunos
sentiram-se estimulados a participar também pelo fato de trabalharem situagdes
profissionais da vida real.

As necessidades do contexto profissional, comunicativas e profissionais, orientam
as tarefas e atividades, o que propiciou que os alunos percebessem que o curso possui
uma unidade, que as tarefas pertencem a vida profissional e estdo vinculadas entre si.

O grupo considera que os objetivos do curso foram atingidos, sendo que alguns
dos alunos fazem mencao a objetivos pessoais. Dois alunos consideraram os objetivos
do curso e sinalizaram as competéncias profissionais € comunicativas. Cinco alunos
vincularam a lingua estrangeira ao contexto profissional, apontando indiretamente o
desenvolvimento de competéncias, mas nao as relacionaram diretamente com a
realizagdo de tarefas da vida real. O restante do grupo, que considerou seus objetivos
pessoais, confirma a aprendizagem, mas ¢ possivel inferir que, para esses alunos, o
desenvolvimento de competéncias nao ocorreu completamente.

O curso atingiu as expectativas do grupo sob diferentes percepc¢des: com relagdo a
competéncia gramatical para alguns, com relagdo a aprender o basico para outros, com
relacdo a aulas dinamicas, e um grupo de 3 alunos relaciona explicitamente a lingua
estrangeira as tarefas realizadas, revelando que desenvolveram as competéncias
profissionais e comunicativas necessarias para trabalhar na Recepcao.

O curso proposto foi considerado diferenciado e, ao mesmo tempo em que alguns
alunos gostariam de ter mais gramatica, outros consideraram que o fato de ndo a
priorizar ¢ uma caracteristica diferenciadora do curso. Outro diferencial do curso, na
opinido dos alunos, ¢ a integragcdo da teoria com a pratica, o que nos permite inferir que

o objetivo do curso de trabalhar competéncias profissionais e comunicativas de forma
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integrada foi atingido. Os alunos sinalizam perceber as necessidades do contexto
profissional e que eles aprenderam o que necessitam para realizar essas tarefas.
Perceberam ndo sé as competéncias comunicativas na lingua estrangeira, mas também
as profissionais, o que reitera que o objetivo do curso proposto foi atingido. O grupo
percebe, embora ndo saiba justificar detalhadamente, que a forma de ensinar o espanhol
¢ diferente da aula de lingua estrangeira que eles conhecem.

Com relacdo as dificuldades, alguns alunos gostariam de ter trabalhado mais
gramatica e verbos, o que reitera as percepgdes de antes do inicio do curso. Acredito
que essas percepgdes que os alunos possuem de que aprender uma lingua ¢ desenvolver
a competéncia gramatical possam ser revistas mediante uma reflexdo realizada
juntamente com o professor, com relacdo ao que sdo capazes de fazer na lingua-alvo.
Por uma limitacao do tempo da pesquisa, isso ndo pode ser realizado.

Observando os resultados obtidos, podemos perceber que um curso instrumental
com enfoque em tarefas possibilita desenvolver competéncias profissionais aliadas as
comunicativas, pois, nesse tipo de curso, as necessidades da situagdo-alvo sdo as que
orientam as tarefas; o que fazer, como fazer e o que aprender atendem diretamente os
interesses especificos dos alunos. Propor tarefas da vida real propicia que o aluno
vivencie as situagdes-alvo e construa os significados, preparando-se para realizar essas
tarefas de forma competente. O fato de ndo priorizar a gramatica foi percebido e
considerado pelos alunos como um diferencial: desenvolveram competéncias
comunicativas e profissionais com foco na constru¢do do significado e ndo na forma.
Ao mesmo tempo em que evidenciam esse diferencial, alguns alunos parecem lamentar
esse fato. Novamente, revelam a visdo tradicional de ensino de linguas.

O curso propiciou também que o aluno participasse ativamente do
desenvolvimento das competéncias necessarias para trabalhar na situa¢do-alvo, com os
seus conhecimentos prévios, com a sua experiéncia de mercado de trabalho, com os
conhecimentos de outras disciplinas e da lingua estrangeira. A vivéncia de tarefas
tipicas da realidade profissional fez com que o aluno percebesse as tarefas como
significativas, dindmicas, divertidas e facilitadoras da sua aprendizagem.

Os resultados indicam que o curso instrumental com enfoque em tarefas se mostra

adequado as necessidades dos alunos envolvidos, pois, focalizando situagdes-alvo que
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vivenciardo no exercicio da sua profissdo, propicia o desenvolvimento de competéncias

profissionais aliadas as comunicativas, atingindo o objetivo proposto por esta pesquisa.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa objetivou implementar um curso instrumental baseado em tarefas,
visando a desenvolver as competéncias profissionais aliadas as competéncias
comunicativas, em espanhol, necessarias para se trabalhar no contexto de uma recepgao
hoteleira, e verificar a percep¢ao dos alunos com relagdo as competéncias profissionais e
comunicativas desenvolvidas.

As perguntas de pesquisa que nortearam este estudo foram:

1) Quais sdo as competéncias comunicativas em espanhol e as competéncias

profissionais necessarias para trabalhar na recep¢ao de um hotel?

2) Que percepgdes os alunos tém sobre as competéncias comunicativas e

profissionais que o curso lhes proporcionou?

3) Que possibilidades, na percepc¢ao dos alunos, a abordagem instrumental e

o enfoque em tarefas podem oferecer para o desenvolvimento de
competéncias profissionais aliadas as comunicativas?

A orientagdo metodologica selecionada (estudo de caso instrumental) bem como
os instrumentos e os procedimentos utilizados permitiram que as perguntas de pesquisa
fossem respondidas de forma satisfatoria e, conseqlientemente, que os objetivos da
investigacao fossem atingidos.

Retomando os resultados, a pesquisa que realizei possibilitou que, primeiramente,
elencasse as competéncias profissionais e comunicativas, em espanhol, necessarias para
se trabalhar em recepgdes de hotéis, sob a perspectiva de professores, gerentes de
recepcdo e de teodricos citados na literatura referente a area. Essas competéncias
profissionais sdo:

1) saber servir, receber e atender as necessidades do hospede;

2) conhecer e dominar procedimentos e rotinas operacionais;

3) conhecer varios idiomas;

4) ter competéncia comunicativa em lingua estrangeira;

5) ter postura profissional; e

6) resolver problemas de forma rapida e eficaz.
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Com relacdo a competéncia comunicativa, adotei o modelo proposto por Canale &
Swain (1980) e Canale (1983), pois esse modelo e os quatro componentes nele
compreendidos (competéncia gramatical, competéncia sociolingiiistica, competéncia
discursiva e competéncia estratégica), condiziam com a demanda profissional que
caracteriza a recepcao hoteleira e as varias situagdes-alvo que essa ambientagdo abarca.

O detalhamento das atividades desenvolvidas na recepcdo de hotéis, a luz da
literatura, da opinido dos profissionais atuantes no mercado de trabalho (i.e., os gerentes)
e dos comentarios dos formadores da mao de obra a ser absorvida por esse mercado (i.e.,
os professores), embasou a elaboracdo das trés tarefas do curso de lingua estrangeira
objeto desta investigacdo as quais, embasadas na no¢ao de tarefa comunicativa proposta
por Nunan (1989), enfatizaram algumas das situagdes-alvo que envolvem o profissional
na area em questdo. A primeira tarefa proposta foi a realizacdo do check-in de um
hospede com preferéncias/restricdes alimentares, observando os procedimentos
operacionais necessarios, a realizacdo de escolhas lingiiisticas adequadas ao contexto e a
utilizacdo correta do software CMVHS. A segunda tarefa foi realizar uma entrevista para
emprego objetivando preparar esses alunos para atuar em essa situagdo-alvo, uma vez
que muitos alunos estavam passando por processos de selegdo. A terceira, e ultima
tarefa, era a realizagdo de um check-out mostrando, na pratica, os conceitos e
procedimentos operacionais necessarios, realizando as escolhas lingiiisticas adequadas
ao contexto e utilizando corretamente o programa computacional exigido.

Com relagdo as percepgdes dos alunos quanto as competéncias comunicativas e
profissionais que o curso lhes proporcionou, os resultados que obtive parecem sinalizar
o desencadeamento de um processo de conscientizagdo sobre a necessidade de integrar
competéncias profissionais € comunicativas para atuar satisfatoriamente nas situagoes-
alvo que caracterizam a recep¢do hoteleira. Contrastando as opinides dos alunos ao
longo das trés tarefas realizadas, fica evidente que essa percepcao foi gradativamente
formada: depois de realizar a terceira tarefa, o grupo percebeu, mais claramente, que o
uso da lingua espanhola estava inserida na situagdo-alvo e que, portanto, a competéncia
comunicativa deveria estar aliada a competéncia profissional no contexto da recepgao

hoteleira.
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Particularizando a questao da competéncias comunicativa, os dados revelaram que
os alunos ainda continuaram a relacionar desempenho lingiiistico a conhecimento
gramatical, como ja faziam antes do inicio do curso. Apesar de terem atuado, de forma
satisfatoria, nas situagdes-alvo propostas e de terem utilizado a lingua espanhola de
forma a evidenciar uma articulag@o entre competéncias comunicativa e profissionais, 0s
alunos ndo atinaram para as nuances lingiiisticas que naturalmente utilizaram e,
portanto, ndo perceberam as dimensdes discursivas, sociolingiiisticas e estratégicas que
intuitivamente aliaram a competéncia gramatical. E interessante destacar que a atengio
dos alunos estava principalmente direcionada ao aspecto profissional focalizado pela
tarefa e, ndo, primordialmente a forma, ao conteudo lingiiistico nela envolvido.

Em relacdio a Abordagem Instrumental e a abordagem baseada em tarefas, os
alunos comentaram que as aulas ndo foram cansativas mas, sim, divertidas e dinamicas,
havendo interagdo entre os alunos. Na percepcao deles, as tarefas focalizaram situacdes
profissionais reais, inerentes a realidade do contexto da recepgao e, por isso, sentiram-se
mais motivados a participar. Nesse sentido, parece ter ficado evidente aos alunos que
estavam sendo instrumentalizados, profissional e comunicativamente, para algumas das
situagdes que deveriam viver no mercado de trabalho.

Considerando tais resultados, posso concluir que o curso atingiu as expectativas do
grupo sob diferentes perspectivas: ele foi ao encontro da competéncia gramatical
pretendida por alguns alunos; promoveu o aprendizado do bdsico de espanhol, como era
a expectativa de alguns outros alunos; e para um pequeno grupo de 3 alunos, relacionou
explicitamente a lingua estrangeira as tarefas realizadas, evidenciando-lhes o
desenvolvimento simultdneo das competéncias profissionais € comunicativas
necessarias para trabalhar na recepcao hoteleira.

Retomando o curso ministrado, posso também concluir que um curso instrumental
com enfoque em tarefas possibilita, concretamente, o desenvolvimento de competéncias
profissionais aliadas as comunicativas, uma vez que o que fazer, como fazer e o que
aprender atendem diretamente os interesses especificos dos alunos. Propor tarefas da
vida real propicia que o aluno vivencie as situagdes-alvo nas quais atuara futuramente e
construa significados, preparando-se para realizd-las de forma competente. Nesse

sentido, a realizacdo de tarefas tipicas da realidade profissional fez com que os alunos
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percebessem as atividades de sala de aula como significativas, dindmicas, divertidas e
promovedoras de aprendizagem.

Ao concluir este trabalho, ¢ igualmente importante apontar algumas limitacdes
desta pesquisa. Talvez, a maior delas tenha sido o tempo pois, de fato, a quantidade de
aulas que tiveram para a preparagdo e realizagdo de cada tarefa ndo foi suficiente. Como
comentei no segundo capitulo, a disciplina Lingua Estrangeira Moderna contava, no
planejamento geral do curso de Bacharel em Hotelaria, com 80 horas semestrais. No
entanto, pelos percalgos mencionados, a carga horaria efetivamente cumprida foi a de
48 horas, distribuidas em 12 encontros semanais. Uma das conseqiiéncias dessa
diminuicao inesperada da carga horaria foi que os alunos tiveram que lidar com algumas
atividades, ou parte delas, fora do horario de aula, comprometendo, em alguma medida,
as oportunidades de interacdo que teriam. Além da restricdo de tempo, propriamente
dita, outra limitacdo foi o fato de terem quatro aulas da referida disciplina concentradas
em um Unico dia da semana. Considerando esse arranjo de horério, os alunos ndo
conseguem manter a atengcdo por um tempo tdo longo; seu rendimento cai e as aulas
podem se tornar mais cansativas, ndo produzindo tanto quanto se estivessem
distribuidas em momentos de menor duragdo como, por exemplo, duas vezes por
semana.

Depois de ter vivido a experiéncia de implementar o curso apresentado nesta
pesquisa, ¢ apos refletir sobre quais mudangas poderiam ser realizadas em uma futura
oportunidade, concluo que ndo restringiria o foco do curso a recepgdo hoteleira. Ha
outras areas no contexto profissional da hotelaria, em que a lingua estrangeira permeia
eventos comunicativos com hdspedes estrangeiros, como por exemplo a governanga,
alimentos e bebidas e eventos. Por esse motivo, acredito que elaborar tarefas que
enfatizem, também, as situagdes-alvo caracteristicas dessas areas seria pertinente a um
curso de formagao de profissionais para a hotelaria.

Outra mudanga que implementaria seria a de gravar, em video, as apresentagoes
das tarefas para, posteriormente, retoma-las com os alunos e discutir criticamente
questdes relativas ao desenvolvimento conjunto das competéncias comunicativa e
profissional. Sem duvida, uma atividade dessa natureza contribuiria para que juntos,

alunos e professor (ndo s6 o de uma disciplina especifica mas de outras que também
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compdem o curso de bacharelado), pudessem discutir e redimensionar aspectos da
formacao do futuro profissional.

Acredito que a relevancia do curso proposto seja justamente o de preparar o futuro
profissional, desenvolvendo as competéncias (profissionais aliadas as comunicativas) de
que o mercado necessita. Considero que a minha contribui¢do, embora pequena, seja no
sentido de preencher uma lacuna existente no contexto educacional com relagdo a cursos

instrumentais, os quais consideram as necessidades da situagdo-alvo e dos aprendizes.
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ANEXO 1-Ficha de opcao de idioma

Nome:

Curso:
() Curso Superior de Tecnologia em Turismo
( ) Curso de Bacharelado em Hotelaria
() Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria

Periodo:
( ) Matutino
( ) Vespertino
( ) Noturno

Prezado(a) Aluno(a),
No ato da matricula vocé deve preencher esta ficha, informando qual a sua opcao na
disciplina de Lingua Estrangeira Moderna I: Inglés ou Espanhol.

( ) Inglés

() Espanhol

Atencao:
- A classe sera subdividida em grupos.
- Cada grupo devera ter um nimero minimo de 10 participantes.
- Na primeira semana de aula serdo realizados os testes de idiomas para composi¢ao
dos grupos.
- Esta opcdo serd valida para os 2 semestres do curso que serdo oferecidas as
disciplina de Lingua Estrangeira Moderna I e II.

Justifique sua escolha e mencione suas experiéncias em estudo de idiomas (inglés /
espanhol / outros):

Sao Paulo,  de de

Assinatura
Secretaria Académica

(Elaborado pela instituicio onde foi realizada a pesquisa)
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ANEXO 2 - Questionario pré-curso

1.  Por que escolheu a area de hospitalidade?

2.  Vocé ja trabalhou ou trabalha na area de hotelaria? Onde? Mencione o tempo

3. Qual a importancia do espanhol na sua carreira profissional?

4. Quais os temas que julga relevantes para serem explorados ao longo do curso?

5.  Quais as tarefas/atividades que julga relevantes para serem exploradas?
Justifique.

6. Faga uma lista, por ordem de prioridade, das atividades que apresentam maior dificuldade para

vocé. Justifique.

7. Como vocé gostaria que fossem as aulas? Justifique

8. Quais sdo as suas expectativas com relagdo ao curso de espanhol? Justifique

(Elaborado por Rocha Almeida)
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ANEXO 3 -Questionario para Professores da area

1. Nome

2. Disciplinas que ministra

3. Ha quanto tempo?

4. Institui¢des onde leciona

5. Trabalha na area?

6. Considera o espanhol importante na capacitagdo do profissional que trabalha na recep¢do?
7. Qual € o perfil necessario para trabalhar nesta area (recepgio)?

8. O que este profissional precisa saber fazer? Que competéncias precisa ter?

9. O que vocé entende por competéncia?

10.  Quais so as competéncias que vocé considera indispensaveis para esta area?

11.  Quais sdo os conceitos mais importantes que vocé trabalha com seus alunos na sua disciplina?

12.  Quais aspectos vocé considera que necessitam ser aprimorados na formagdo do profissional da
hospitalidade?
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13. Vocé considera que poderia trabalhar de forma interdisciplinar com a disciplina LEM-Espanhol?

( )S -Porque? ( )N -—Por qué?

(Elaborado por Claudia Bruno Galvan)
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ANEXO 4 - Questionario para Profissionais da area

1.  Nome

2. Institui¢do onde trabalha

3. Hé quanto tempo?

4. Considera o espanhol importante na capacitacdo do profissional que trabalha

na recepgao?

5. Qual o perfil necessario para ser selecionado para trabalhar nesta area
(recepg¢do)?

6. O que este profissional precisa saber fazer? Que competéncias ele precisa ter?
7. O que vocé entende por competéncia?

8. Quais sdo as competéncias que vocé considera que indispensaveis para esta
area?

9. Vocés oferecem treinamento?

( )N - Por qué?
() S — Quais s3ao os conceitos e/ou aspectos mais importantes que se espera do
profissional ao final do treinamento?

10. Quais aspectos vocé considera que necessitam ser aprimorados na formagédo do
profissional da hospitalidade?
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11. O que vocé espera que o profissional seja capaz de fazer em um segundo
idioma?

(Elaborado por Claudia Bruno Galvan)
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ANEXO 5 - Questionario: Coleta 1

Foco: limitagcdes/preferéncias alimentares

Como vocé se sentiu fazendo estas tarefas?

Mencione o que vocé aprendeu.

Na sua opinido, a tarefa que realizou, esta relacionada com a vida profissional? ( ) S
- Justifique ( ) N - Justifique.

Que sugestdo vocé daria para tornar a tarefa mais significativa? Justifique.

Vocé gostaria de ter realizado outras tarefas. Quais? Justifique.

Vocé precisou utilizar outros conhecimentos (além do idioma) para realizar as tarefas?
Quais? Para qué? Por qué?

Na sua opinido vocé considera que o fato de utilizar outros conhecimentos para poder
realizar a tarefa, favorece a aprendizagem da lingua estrangeira e a preparacdo para
situag¢des de trabalho?

(Elaborado por Claudia Bruno Galvan)
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ANEXO 6 — Questionario: Coleta 2

Foco: Curriculum e entrevistas

1. Vocé se sente mais preparado para participar de uma entrevista ed emprego
utilizando o espanhol como lingua estrangeira? Justifique.

2.  Na sua opinido, em que grau estas tarefas se relacionam com a sua vida
profissional?
() Muito — Justifique ( ) Pouco — Justifique ( ) Nada — Justifique

3. Como vocé se sentiu ao ter que pesquisar em outras disciplinas e utilizar esses
conhecimentos, além do espanhol, para cumprir as tarefas?

4. Vocé acha que desenvolveu competéncias? Quais? Como?
5. O que vocé entende por competéncia?
6. Mencione ao menos 3 palavras com as quais vocé descreveria as tarefas.

(Elaborado por Claudia Bruno Galvan)
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ANEXO 7 — Questionario: Coleta 3

Foco: Check-Out e o curso implementado

1. As tarefas foram relevantes para a sua formag¢do profissional?

2.  Na sua opinido, o que vocé aprendeu? Onde e como pode aplicar esses
conhecimentos?

3. Quais foram os objetivos deste curso? Foram atingidos?

4. O curso atingiu suas expectativas? Porqué?

5.  Vocé gostou da forma de trabalho? Porqué?

6. Vocé poderia dizer que este curso é diferenciado? De que forma?

7. Vocé mudaria alguma coisa no curso? Justifique.

8. Como vocé percebe sua participagdo ¢ envolvimento no curso?

9. E a participacdo ¢ envolvimento dos outros alunos?
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10. E a participagdo e envolvimento da professora?

(Elaborado por Claudia Bruno Galvan)



