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Introdugdo
7/
E consensual que os profissionais do turismo e
da hotelaria no Algarve necessitam de dominar
linguas estrangeiras - e este dominio tem uma natureza
especifica. O chamado «inglés de praia» nao ¢ suficiente
para estes profissionais comunicarem com os turistas
estrangeiros, bem como ndo chega o dominio genérico
da gramética e do vocabulario basico de Inglés (e, obvia-
mente, 0 mesmo se poderd dizer do Francés, do Alemao
ou de qualquer outra lingua & qual seja necesséario recorrer
por razées profissionais). E cada vez mais evidente que o
dominio de técnicas linguisticas de natureza comunicativa
aplicaveis a situagdes comunicativas proﬁssionais especifi-
cas ¢ crucial para que as tarefas do quotidiano profissional
possam ser e&ecutadas com eficiéncia, eficdcia, e acima
de tudo, quaiidadfa.
Hoje em dia é amplamente reconhecida a importancia
Este artigo apresenta de forma sumaria os vital de conhecimentos especificos na area das linguas.

Deste modo, apresentamos um estudo de andlise de

resultados obtidos a partir de um Estudo Pre- ) 1 . . .
necessidades’ para aferir os conhecimentos de linguas

liminar de Anélise de Necessidades na drea Uos profissionais que desenvolvem a sua actividade nos _
sectores algarvios do turismo e hotelaria. Neste estudo

da aprendizagem e aplicacdo de Linguas Es-  considerou-se fundamental perceber a valorizacdo e co-
nhecimentos das linguas estrangeiras entre aqueles que

trangeiras para o Turismo desenvolvido entre pretendem desenvolver carreira nesta area. Desta forma,
0 nosso objectivo principal era definir os conhecimentos

Abril e Junho de 2001. Os resultados obtive- . ‘ o
especificos na drea das linguas estrangeiras aplicaveis

ram-se através da aplicacao de inquéritos por ou fundamentais para desenvolver as tarefas profissionais

num ambiente profissional cada vez mais multilingue e,
questionario dirigidos, essencialmente, aos como resultado, aplicar as conclusdes ao desenvolvimen-
.. . - . . 1o e reestruturacdo dos programas curriculares de linguas
proﬁss:onals com formagao Nno ensino superior . ) . .
estrangeiras para fins especificos dos cursos superiores

oferecidos pela ESGHT.
A abordagem ao ensino das linguas, conhecido como o

do turismo e hotelaria. ensino de linguas para fins especificos, pode ser definido

a desenvolver a sua actividade nos sectores
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de forma abrangente como uma abordagem focada nas
necessidades presentes e/ou futuras e «in which all deci-
signs as to content and method are based on the learner’s
reason for learning» (Hutchinson e Waters, 1987:19).
Hoje em dia, é amplamente aceite, por forma a tomar as
decisdes e planificar o curriculo programatico, a extrema
utilidade de levar a cabo algum tipo de estudo de anélise
de necessidades (ver, por exemplo, Mackay e Mountford,
1978; Munby, 1978; Yalden, 1983; Hutchinson e Waters,
1987: Nunan, 1988; Brindley, 1989; Stern, 1992; Ellis
e Johnson, 1994). Neste contexto, entende-se «needs
analysis» como 0 processo que serve para determinar e
hierarquizar as necessidades que levam o grupo de estu-
dantes a precisar daguelas competéncias linguisticas.

Para a concretizacdo do estudo, desenvolveu-se um
questionéario preliminar de anélise de necessidades que
procurou, genericamente, determinar as necessidades
sentidas pelos profissionais das areas do turismo e ho-
telaria em dominar linguas estrangeiras para aplicar no
local de trabatho, (nomeadamente, saber que linguas séo
utilizadas; que linguas adicionais deveriam ser aprendidas;
e quais as possiveis areas na aprendizagem de linguas es-
trangeiras que sao vistas como merecendo maior reforgo).
Baseado no enguadramento desenvolvido, em primeiro
lugar, no Council of Europe Threshold Project (Van EK,
1975), o inquérito pretendia, especificamente, obter in-
formacao sobre como sdo as linguas utilizadas no local de
trabalho, procurando assim clarificar:

1 As situagdes em que as linguas séo utilizadas no
local de trabalho (forma de interaccédo, enquadramento
profissional);

2 As actividades desenvolvidas que recorrem a linguas
estrangeiras, especificadas em termos das quatro com-
peténcias: ler, escrever, ouvir e falar;

3 Asfungbes da linguagem necessarias para desenvol-
ver actividades de comunicacdo do dia-a-dia profissional
{por exemplo: descrever; informar; aconselhar ou nego-

ciar, entre outros).

Nao s6 os resultados do inquérito se mostraram subs-
tancialmente informativos para o objectivo inicial - fornecer
informacao para o processo de planificagdo dos programas
curriculares -, como também a importancia do dominio de
linguas estrangeiras no sector do turismo e hotelaria do
Algarve surgiu nitidamente recortada.

Metodologia

Recorreu-se a base de dados da ESGHT mantida pelo
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Gabinete de Relacdes Externas, com a listagem de organi-
zacbes que oferecem estagios aos nossos alunos, envian-
do-se 340 inguéritos por questionario dos quais se obtive-
ram 86 respostas que correspondem a seguinte distribui-
cd0 por grau académico/formacédo dos inquiridos: 64,7%
licenciados, 16,5% bacharéis, 4,7 % mestres, 1,2 % pods-
graduados, 13% outros.

Em termos de actividade profissional, 43% respondeu
que trabalha nos sectores do Turismo, Hotelaria e Restau-
racdo. Os restantes inquiridos distribuem-se por diferen-
tes areas com os Servigos de Gestdo/Administragdo e
Secretariado/Escritérios a surgirem num modesto 2¢ e 3°
lugar com 7% e 5 % respectivamente. A taxa de inquiridos
que nao respondeu a esta questao foi de 20%.

O questionario era composto por duas perguntas aber-
tas para determinar as habilitagdes académicas e actividade
profissional dos inquiridos e dez perguntas fechadas - cuja
maioria oferecia a possibilidade de resposta mdltipla - com
o tipo de formulagdo exemplificada no quadro seguinte:

Pergunta n%: Quais das seguintes formas de comunicagéo escrita tem
que produzir em cada uma das linguas?

Inglés | Aleméo | Francés

Cartas profissionais

Memorandos

Faxes

Correio electrénico

Relatérios

Preenchimento de formulérios/docurentos de rotina

Tradugbes do/para Portugués

T|IO{Mm]O|O|®|>»

Notas’de imprensa

|| Brochuras/panfletos turisticos

J | Websites/paginas na Web

Resultados

Foi solicitado aos inquiridos que procurassem quantificar
o tempo despendido no local de trabalho a comunicar em
cada uma das trés linguas constituintes dos curriculos dos
Cursos Superiores de Turismo e Gestdo Hoteleira (Inglés,
Francés e Alemao). Praticamente todos os inquiridos recor-
rem ao Inglés no trabalho - de facto, apenas 5,9% declarou
nunca usar Inglés. Cerca de metade afirmaram usar a Lingua
Inglesa durante mais de metade do seu horario de trabalho
- de facto, um quarto da amostra declarou que mais de 80%
da comunicacao no trabalho ¢ realizada em Inglés.

A maioria {75%) declarou utilizar o Francés no traba-
lho, embora previsivelmente durante menos tempo, uma
vez que a estimativa mais frequente situava-se entre 1 e
20% do tempo.
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Grafico n21
No emprego quanto tempo fala cada uma destas linguas? {Estimativa)
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Enquanto que um pouco mais de um ter¢o dos inquiri-
dos estima gastar até 40% do tempo de trabalho a comu-
nicar em Alemao, também um pouco mais de um tergo
dos inquiridos afirma nunca recorrer a esta lingua (temos
também 18,8% a nao responder a pergunta). Contudo,
isto ndo deverd ser equacionado como a inexisténcia de
necessidade de conhecimentos de Alemao. E provavel
que muitos dos inquiridos ndo detenham a competéncia
{(e/ou a confianca) necesséria para usar 0 Alemao, possi-
velmente preferindo recorrer ao Inglés quando lidam com

clientes ou colegas de profissdo alemées. Esta leitura .

parece ser sustentada pelo facto de 756% dos inquiridos
classificarem como de «iniciagao» a sua competéncia oral
em Alemao, e uma percentagem ainda maior (83,1%) dar
a mesma resposta para as competéncias da escrita. Com-
parativamente, apenas 39% (na oralidade) e 41% (na es-
crita) auto-avaliaram-se como estando no nivel elementar
em Francés, enquanto gue para o Inglés apenas 1,2% (ou
seja, um inguirido) deu a mesma resposta

Dever-se-a acrescentar que se consideraram quatro
graus de conhecimento das linguas quer para a oralidade,
quer para a escrita (bilingue/lingua materna; avangado,
intermédio e principiante/iniciacdo).

Analisando a relagdo entre o nivel de lingua (grau de
dominio da lingua) e o tempo utilizado a falar a lingua
verifica-se, sem surpresas, que quanto mais elevado for
o grau de proficiéncia, mais tempo de trabalho é gasto
recorrendo a essa mesma lingua.

Grafico n%2
Relagdo entre o nivel de lingua oral e o tempo utilizado a falar a lingua:
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E possivel sugerir uma associacao entre a quantidade
de tempo gasto a utilizar linguas estrangeiras e a area
profissional. Aqueles que gastam a maior parte do tempo
de trabalho comunicando em Inglés encontram-se quase
todos empregados nos sectores do turismo e hotelaria”.

Quando fomos avaliar as situagées profissionais du-
rante as quais os inquiridos recorrem as linguas estrangei-
ras, verificdmos que a situagdo com mais expressividade
nas trés linguas era a de atendimento ao cliente/turista
numa situacéo cara a cara, seguida do atendimento telefé-
nico, igualmente representativa nas trés linguas. O Inglés
era usado por metade ou mais de metade da amostra nas
seguintes situagbes: falar cara a cara com clientes ou tu-
ristas (88,2%}); falar ao telefone com clientes ou turistas
(77.6%); falar ao telefone com colegas ou outros profis-
sionais (58,8%); falar directamente com grupos de clien-
tes ou turistas (54,1%); falar cara a cara com colegas ou
outros profissionais (49,4%). Alguns inquiridos recorrem
de igual modo ao Inglés em reunides de trabalho ou em si-
tuacgoes de falar em publico.

As situacdes mais comuns nas guais os inquiridos dis-
seram recorrer ao Francés e Alemao foi nas situagdes de
conversa frente a frente ou ao telefone com clientes ou
turistas individualmente. O recurso a estes idiomas como
forma de comunicar com colegas ou outros profissionais €
relativamente pouco frequente.

Grafico n23

Em quais das situacBes seguintes recorre ao Inglés/Alemao/Francés? .
Situacdes: e

a = Clientes/turistas individuais cara a cara;

b = Grupos de clientes/tyristas cara a cara;

¢ = Colegas/outros profissionais cara a cara;

d = Reunides de trabatho;

e = Turistas/clientes ao telefone;

f = Colegas/outros profissionais ao telefone;

g = Comunicagdes publicas.
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Constatou-se que a actividade da escrita em lingua
estrangeira era muito menos comum que as formas orais
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de comunicacdo. Como seria de prever, a produgéo de
tipos de comunicagdo escrita mais recorrente nas trés
linguas tomou a forma de cartas, de faxes e do recurso
ao correio electronico, embora todas as outras actividades
de escrita listadas no questionério surgissem como parte
integrante das competéncias profissionais de alguns inqui-
ridos, para a Lingua Inglesa, tais como tradugdes de e para
o Portugués, a elaboracdo de panfletos, brochuras, relaté-
rios e memorandos, o preenchimento de documentos e,
em alguns casos, a construgdo de websites.

Escolheram-se nove fung¢des de linguagem tipica-
mente associadas as profissdes que envolvem interacgcao
com o publico: operagbes de rotina; dar informagdes e in-
dicacées; descricbes de locais (atraccbes turisticas); dar
conselhos e sugestoes, explicar procedimentos; lidar com
queixas e protestos; promogdo e vendas; negociar, & por
fim, socializar.

Verificou-se, também sem qualquer surpresa, que a
funcado mais utilizada é dar informagées e indicagées com
80% em Ingiés, mais de 40% em Francés e 30% em Ale-
mao, seguida por dar conselhos e sugestées com quase
70% em Inglés, cerca de um quinto em Francés e um ter-
co em Aleméo. Se, de facto, algumas das fungbes apare-
cem com um minimo de expressividade no Francés e Ale-
mao - negociar com apenas 10,6% dos inquiridos a recor-
rerem a esta funcdo em Francés e 8,2% dos inquiridos a
fazerem-no em Alemao - €, contudo, interessante consta-
tar, que as nove fungées da linguagem aparecem referidas
pelos inquiridos nas diferentes linguas.

Graficon24
Quais das seguintes fungdes da linguagem tem que produzir em cada
lingua?

Funcées:

a = Operagdes de rotina;

b = Dar informagoes/indicacdes;
¢ = Descricdo de locais turisticos;
d = Dar conselhos/sugestoes;

e = Explicar procedimentos;

f = Lidar com queixas/protestos;
g = Promocgéo e vendas;

h = Negociar;

i = Socializar.
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O perfil obtido em relagdo aos héabitos de leitura pro-
fissionalmente orientados da amostra sugere uma grande
diversidade de textos lidos nas trés linguas, embora pre-
dominantemente em Inglés. O tipo de textos que se des-
tacam nesta actividade sdo os que dizem respeito a infor-
magcao turistica (76,5% dos inquiridos |& este tipo de texto
em Inglés; 21,2% fa-lo em Francés e 15,3% fé-lo em Ale-
mao); correspondéncia profissional, websites e, ainda, jor-
nais e imprensa turistica e publicagdes em Inglés. De notar
gue estamos perante uma questdo de resposta multipla.

Os resultados a partir da amostra indicam que mais de
dois tergos dos inquiridos em relagdo ao Alemao e Francés,
e um pouco mais de metade dos inquiridos em relagao ao
Inglés, sentem que as respectivas competéncias linguis-
ticas poderiam ser melhoradas através da frequéncia de
um curso de especializagdo. Apenas 13% para o Inglés,
5,9% para o Francés e 2% para o Alemao responderam
negativamente a esta questao.

lgualmente, é a categoria da comunicacéo profissional
falada - entre a escolha gramadtica, conversagdo, comuni-
cacdo profissional escrita, vocabulério de turismo e habitos
culturais, que os inquiridos consideram de maior utilidade.

Curiosamente, as comunicagdes ou apresentacdes pu-
blicas em lingua estrangeira ndo parecem assumir gual-
quer peso profissional, aparecendo esta situagéo em ulti-
mo lugar para o Inglés e Alemao e nem sequer tendo sido
referida pelos falantes de Francés.

Neste ponto, merece referéncia que os programas
curriculares das disciplinas de Inglés tém uma forte
componente de «preparacdo de apresentagdes orais» e
de «como falar em publico», que face a estes resultados,
poderé ser revista num futuro préximo.

Por fim, em relagdo & aprendizagem de linguas es-
trangeiras adicionais prop0s-se, ao nivel elementar ou de
iniciacdo, a escolha entre o [taliano, Holandés, Espanhol e
Russo. Os resultados vieram confirmar a nossa percepcéo
empirica baseada naafluéncia aos Cursos Livres de Linguas
desenvolvidos pela ESGHT desde 2000. A Lingua Italiana
aparece com maior destaque, tendo 56,5% dos inquiridos
respondido que gostariam de aprender esta lingua. Depois
por ordem decrescente, segue-se o Espanhol com 48,2%,
o Russo com 44,7% e o Holandés com 38,8%.

Conclusoes

Apds anélise das respostas, podemos concluir que 0s
profissionais das areas do turismo, hotelaria e restauragao
consideram crucial o dominio de linguas estrangeiras para
o exercicio diario da sua profiss&o. E também possivel con-
cluir que ao nivel do Alemao e/ou do Francés grande parte
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dos inquiridos considera que tem poucos conhecimentos,
e que todos eles estabelecem uma relagéo directa entre
as suas necessidades profissionais e a percepgéo do va-
lor acrescentado que o dominio de competéncias linguis-
ticas lhes pode oferecer nesta area (mesmo o Inglés, que
apresenta o nimero mais baixo de pessoas interessadas
na continuacdo da sua aprendizagem,encontra-se acima
dos 50%).

Em relacdo a apreciagdo da necessidade de evolugéo
no nivel de conhecimentos, os resultados s&o muito pro-
missores, uma vez que 30,4% da carga horéria total do
Curso Superior de Turismo (trés primeiros anos) é tomada
pelas linguas para fins especificos: Inglés (15,2%), Fran-
cés ou Alemao (15,2%), representado a maior fatia de
carga horaria. O grupo disciplinar de Turismo surge com a
segunda maior fatia (20,3%) seguido pelo grupo disciplinar
das Ciéncias Sociais (8,9). Em relagdo ac Curso Superior
de Gestao Hoteleira, também as disciplinas de linguas sur-
gem como as de maior carga horéria. Poder-se-3, entdo,
considerar a pertinéncia de incluir o Inglés e o Francés ou
o Alemao como disciplinas curriculares obrigatérias nos 4°
anos dos Cursos.

Recomendamos, ainda, que a construgdo dos contel-
dos programaticos das disciplinas de linguas estrangeiras
nos Cursos Superiores de Turismo e Gestéo Hoteleira se
continue a concentrar, como j& o faz hd muito tempo, no
ensino das linguas para fins especificos, afinando alguns
dos itens programaticos em fungéo dos resultados obtidos
neste estudo, nomeadamente em relagdo & actividade de
producao oral e escrita.

Considerando as respostas gque apontam para a ne-
cessidade que os inquiridos sentem em methorar 0 seu
dominio de linguas estrangeiras, poder-se-4 considerar a
hipdtese da oferta de um curso pés-graduado nesta area.

Por dltimo, é de referir que este género de inquérito
de analise de necessidades é normalmente completado
pelas técnicas complementares de entrevista, observagéo
participante no local de emprego e testes de diagndstico,
técnicas estas gue poderdo ser aplicadas em futuras

investigagdes. B

Notas:

1 . N R .
Tradugao da designagéo em Inglés «needs analysis».
2 De notar que 17.6 % dos inquiridos nao deu qualquer resposta para a lin-

gua alema.
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