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RESUMO

O presente trabalho aborda a tematica das linguas estrangeiras no contexto do turismo, com
énfase nos idiomas inglés e espanhol. O objetivo principal é investigar como 0s gestores de
hostels percebem a importancia do dominio de linguas estrangeiras por parte de suas equipes
e de que forma essa competéncia influencia a qualidade do atendimento ao turista, no destino
Pipa/RN. Para alcancar esse objetivo, adotou-se uma abordagem qualitativa, de natureza
exploratoria-descritiva, utilizando como instrumento de coleta de dados um questionario
semiestruturado aplicado aos gestores de hostels da localidade. O universo da pesquisa foi
composto por 21 hostels em funcionamento, dos quais quatro gestores responderam ao
instrumento de pesquisa no periodo de 21 a 31 de janeiro de 2026. Os resultados obtidos
indicam que os gestores reconhecem o dominio de linguas estrangeiras como um fator
relevante para o atendimento ao turista internacional, destacando o inglés como lingua franca
no turismo e o espanhol como idioma estratégico em funcdo do perfil predominante dos
hospedes, especialmente de origem argentina. Constatou-se que 0 uso desses idiomas
contribui para a melhoria da comunicacdo, da experiéncia do hospede, da satisfacdo e da
competitividade dos empreendimentos, exercendo influéncia direta na qualidade do
atendimento e na hospitalidade nos hostels de Pipa/RN. Entretanto, os achados também
revelam que a capacitacdo linguistica das equipes ainda € limitada e, em muitos casos, ocorre
de forma informal ou insuficiente, o que evidencia a necessidade de maior investimento em
formacdo e valorizacdo profissional, bem como na articulacdo entre gestores, instituicdes de
ensino e politicas publicas, visando ao fortalecimento do turismo local de forma sustentavel.

Palavras-chave: turismo, linguas estrangeiras, gestores, inglés, espanhol e hostel(s).



ABSTRACT

This study addresses the role of foreign languages in the tourism context, with a focus on
English and Spanish. The main objective is to investigate how hostel managers perceive the
importance of foreign language skills among their staff and how this competence influences
the quality of service provided to tourists in the destination of Pipa, Rio Grande do Norte,
Brazil. To achieve this objective, a qualitative approach with an exploratory and descriptive
nature was adopted. Data were collected through a semi-structured questionnaire applied to
hostel managers in the locality. The research universe consisted of 21 hostels in operation, of
which four managers responded to the research instrument between January 21 and January
31, 2026. The results indicate that managers recognize foreign language proficiency as a
relevant factor for serving international tourists, highlighting English as the lingua franca of
tourism and Spanish as a strategic language due to the predominant profile of guests,
especially those from Argentina. It was found that the use of these languages contributes to
better communication, improved guest experience, higher satisfaction, and greater
competitiveness of the establishments, directly influencing service quality and hospitality in
hostels in Pipa/RN. However, the findings also reveal that language training for staff is still
limited and, in many cases, informal or insufficient. This highlights the need for greater
investment in language training and professional development, as well as stronger
collaboration between managers, educational institutions, and public policies to support
sustainable local tourism.

Key-words: tourism, foreign languages, managers, english, spanish and hostel(s).
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1 INTRODUCAO

O tema dessa pesquisa possui “To Be or Not to Be, esa es la cuestion” trata de
um didlogo intertextual com a célebre frase “Ser ou ndo ser, eis a questdo”, dita pelo
principe Hamlet, personagem da obra de William Shakespeare. No entanto,
diferentemente do significado existencial atribuido na peca, a expressdo utilizada no
tema ndo se restringe ao contexto literario original. Nesse caso, “To Be or Not to Be”
remete a lingua inglesa, enquanto “esa es la cuestion” faz referéncia a lingua espanhola
do tema. A juncdo de ambos os idiomas evidencia a proposta central da investigacao:
“To be or not to be, esa es la cuestion: a percepcao dos gestores sobre 0 uso das linguas
inglesa e espanhola no ambiente de trabalho dos hostels no destino Pipa/RN”.

Assim, a escolha desse tema reflete a intencdo de investigar a presenca e a
relevancia das linguas inglesa e espanhola no contexto turistico local, especialmente a
partir da perspectiva dos gestores de hostels em Pipa. O foco da pesquisa, portanto, esta
em analisar as percep¢des desses atores quanto ao uso e a aplicacdo desses idiomas no

atendimento aos turistas estrangeiros.
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1.1 PROBLEMATICA

No turismo contemporaneo, a hospitalidade ¢ um elemento fundamental para a
construcdo de experiéncias memoraveis, especialmente em destinos que recebem um
grande numero de turistas estrangeiros. Nesse contexto, a comunicagdo em especial o
dominio de linguas estrangeiras configura-se como uma habilidade essencial para os
profissionais que atuam no setor, contribuindo diretamente para a qualidade do
atendimento e a satisfagdo do visitante.

No ano de 2024, o Brasil recebeu um total de 6.773.619 visitantes estrangeiros
(Embratur, 2025). No mesmo ano, o estado do Rio Grande do Norte registrou um
elevado fluxo de visitantes internacionais, observando-se um aumento expressivo de
27% nesse fluxo, totalizando mais de 25 mil visitantes internacionais. Nesse contexto a
Praia da Pipa, localizada no estado do Rio Grande do Norte, reconhecida como um dos
principais destinos turisticos, tanto em nivel estadual quanto nacional (G1 RN, 2025).
Esse crescimento pode estar diretamente relacionado a ampliacdo da conectividade
aérea internacional do estado, especialmente com a intensificacdo de voos para Natal.
Nesse contexto, destaca-se a inauguracdo de novas frequéncias internacionais, como o
VOO proveniente da Argentina, que representa um avango estratégico para o turismo
potiguar. Segundo a governadora Fatima Bezerra “este voo ¢ mais um passo estratégico
para o desenvolvimento do turismo no Rio Grande do Norte. Pela primeira vez na
historia, Natal tem trés frequéncias semanais da Argentina. Isso, com certeza, representa
um incremento significativo na economia do nosso estado” (Emprotur, 2025). Esses
indicadores demonstram a crescente demanda por servigos turisticos qualificados,
reforcando a importancia do investimento continuo na infraestrutura e na
profissionalizacdo do setor.

Diante desse cenario, nota-se a necessidade urgente de qualificacdo das equipes
que atuam nos meios de hospedagem, sobretudo no que diz respeito a capacidade de
comunicacdo com visitantes que ndo tém o portugués como lingua materna. A auséncia
dessa habilidade pode comprometer a qualidade do atendimento, limitar a interacdo
entre turistas e profissionais locais e, consequentemente, impactar negativamente a
percepcdo da experiéncia turistica como um todo. Assim, o dominio de idiomas

estrangeiros, especialmente o inglés e o espanhol, torna-se ndao apenas um diferencial
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competitivo, mas uma competéncia indispensavel no contexto da hospitalidade
internacionalizada.

Essa realidade levanta a preocupagcdo com a qualificacdo das equipes de
atendimento. A motivacao deste trabalho parte da percepcéo de que o conhecimento de
outros idiomas pode impactar diretamente a qualidade da experiéncia turistica. Nesse
contexto, o dominio de linguas estrangeiras destaca-se entre as habilidades mais
valorizadas pelos profissionais do setor, uma vez que a comunicagdo eficaz com
visitantes internacionais contribui diretamente para a qualidade do atendimento, a
hospitalidade e a satisfacdo do turista (Torkington; Perdigdo, 2003; Brocca et al., 2022;
Pimenta; Pereira, 2022; Carvalho; Lima, 2025).

O inglés, em particular, € amplamente reconhecido como a principal lingua de
comunicacgdo internacional, desempenhando papel crucial na mediacdo das interacGes
entre turistas e prestadores de servi¢os. Conforme destaca o professor Vergilio Melo, da
Transfer English, funcionarios fluentes em inglés sdo capazes de oferecer um
atendimento mais personalizado, eficiente e seguro, adaptando-se as necessidades
especificas de cada hospede, inclusive em situacdes emergenciais (Correio da Manhd,
2024).

O espanhol, por sua vez, é falado por mais de 500 milhdes de pessoas em 21
paises como lingua oficial, grande parte deles localizados na América Latina. Destaca-
se que quase todos os paises que fazem fronteira com o Brasil possuem o espanhol
como idioma oficial, com excecdo da Guiana, do Suriname e da Guiana Francesa.
Apesar desses dados, o Brasil ainda ndo apresenta dominio significativo do idioma
(Espanhol de Verdade, 2018).

Com o avanco da globalizacdo, o setor de turismo tem sido intensamente
impactado pelas transformacdes nas formas de comunicacdo e atendimento ao cliente.
Nesse cenario, 0 inglés consolidou-se como a lingua “universal” da hospitalidade
internacional, sendo a forma mais comum de comunicacdo entre turistas de diferentes
nacionalidades e em qualquer lugar. Profissionais que atuam de frente com os turistas
estrangeiros, de setores como guias de turismo, agentes de viagens, recepcionistas e
gestores de meios de hospedagem, muitas vezes precisam de proficiéncia em linguas
estrangeiras para garantir um atendimento de qualidade e promover experiéncias

positivas aos visitantes.
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Nos meios de hospedagem, os gestores exercem papel central na definigdo das
praticas organizacionais e na qualidade dos servicos oferecidos. Cabe a esses
profissionais identificar as demandas do mercado turistico e alinhar as estratégias de
gestdo as necessidades dos hdspedes, especialmente em contextos que envolvem o
atendimento ao turista internacional (Wada; Camargo, 2006).

A percepcao dos gestores acerca da importancia do uso de linguas estrangeiras
influencia diretamente a forma como a comunicacdo € tratada no ambiente
organizacional. Conforme apontam Brocca et al. (2022), gestores que reconhecem o
dominio de idiomas como um diferencial competitivo tendem a valorizar essa
competéncia nos processos de contratacdo e a incentivar a capacitagdo linguistica das
equipes, buscando minimizar barreiras comunicacionais no atendimento ao visitante
estrangeiro.

Além disso, a gestdo da hospitalidade envolve a capacidade de promover
interacdes eficazes entre colaboradores e hospedes. Camargo (2006) e Lashley (2015)
ressaltam que a hospitalidade estd relacionada a qualidade do acolhimento e a
compreensdo das necessidades do visitante, aspectos que podem ser comprometidos
quando ndo ha dominio de linguas estrangeiras. Nesse sentido, 0s gestores atuam como
mediadores, criando condic¢Oes para que a comunicacgdo ocorra de forma adequada.

Estudos como o de Pimenta e Pereira (2022) evidenciam que a auséncia de
politicas de capacitacdo em idiomas reflete limitagcdes na gestdo dos meios de
hospedagem, impactando negativamente a qualidade do atendimento. Em contrapartida,
quando os gestores incorporam o uso de linguas estrangeiras como parte da estratégia de
gestdo, contribuem para a melhoria da experiéncia do hdspede e para o fortalecimento
da competitividade do empreendimento turistico (Carvalho; Lima, 2025).

Diante do exposto, tem-se a seguinte pergunta problema: Como os gestores de
hostels do distrito Pipa do municipio de Tibau do Sul/RN percebem a importancia do
dominio de linguas estrangeiras por parte de suas equipes e de que forma essa

competéncia influencia a qualidade do atendimento ao turista internacional?
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1.2 JUSTIFICATIVA

A globalizacdo intensificou o fluxo internacional de turistas, exigindo dos
destinos uma preparacéo qualificada para acolher visitantes de diferentes nacionalidades
e idiomas. Em regifes turisticas como Pipa/RN, o dominio de linguas estrangeiras,
especialmente inglés e espanhol, constitui um diferencial estratégico para a
hospitalidade, fortalecendo a competitividade do destino e garantindo experiéncias
positivas aos turistas. Para a area de turismo, a qualificacdo linguistica dos profissionais
é essencial para eliminar barreiras de comunicacdo, aprimorar o atendimento e
consolidar o destino como referéncia internacional. Além disso, ela potencializa o
networking internacional, favorecendo parcerias e atraindo novos mercados. Nesse
contexto, esta pesquisa contribui para conscientizar gestores e demais profissionais do
turismo sobre a importancia do dominio de linguas estrangeiras na prestacdo de
Servicos, ao evidenciar, a partir de suas percepcdes dos gestores, como o uso das linguas
estrangeiras pode impacta diretamente a qualidade do atendimento e a competitividade
dos empreendimentos turisticos locais.

No campo académico, investigar a importancia do conhecimento de idiomas
amplia o debate sobre competéncias profissionais no turismo, tema ainda pouco
explorado em estudos aplicados a realidades locais. A pesquisa contribui ao fornecer
dados empiricos que evidenciam necessidades de capacitacdo e estratégias para
aprimorar servicos turisticos. Adotar uma abordagem qualitativa permite compreender
aspectos culturais, relacionais e subjetivos envolvidos no atendimento multilingue,
enriquecendo a producdo cientifica e subsidiando futuras investigacdes. Portanto, esta
pesquisa revela-se relevante para 0 meio académico em virtude da escassez de estudos
voltados para a realidade local acerca da importancia do uso das linguas estrangeiras no
turismo. Ao apresentar dados empiricos fundamentados nas percepcdes de gestores de
hostels, o estudo contribui para ampliar a compreensdo sobre as préaticas linguisticas no
atendimento turistico, oferecendo subsidios tedricos e analiticos para pesquisadores da
area. Além disso, ao evidenciar experiéncias, desafios e estratégias adotadas pelos
gestores, a pesquisa enriquece o debate cientifico e pode servir de referéncia para
futuras investigacdes sobre competéncias profissionais no turismo.

Para a sociedade em geral, a valorizagédo do ensino de idiomas impulsiona a

geracdo de emprego e renda, além de promover o desenvolvimento regional sustentavel.
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Profissionais bilingues ou multilingues tém acesso a mais oportunidades e melhores
cargos, fortalecendo a economia local. Adicionalmente, o aprendizado de linguas
desenvolve habilidades cognitivas, como observacdo, tomada de deciséo e adaptacéo,
caracteristicas fundamentais em um mercado de trabalho dindmico e multicultural.
Como afirma o doutor em psicolinguistica Kyriakos Antoniou “The ability to speak
more than one language is therefore thought to influence skills and processes used by
our brain to acquire knowledge and make sense of our surroundings, known as
cognition. This includes mental capacities such as attention, reasoning, judgment and
problem solving” (Ceurstemont, 2021, p. 1-2). Investir nessa formagdo fortalece nio
apenas o setor turistico, mas também a coesdo social, o respeito a diversidade cultural e
a imagem do destino como acolhedor e preparado. Nesse contexto, esta pesquisa
contribui para a sociedade ao analisar a percepcdo dos gestores de hospedagem sobre o
uso de linguas estrangeiras, proporcionando um diagnéstico da realidade local do
municipio que pode orientar decisdes coletivas, politicas publicas e agbes de
qualificacdo profissional. Ao evidenciar como a comunicacdo em outros idiomas
impacta a prestacdo de servicos e a experiéncia do turista, o estudo favorece a
construcdo de um turismo mais inclusivo, qualificado e socialmente responsavel,

consolidando o setor como vetor de desenvolvimento econdmico e social.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Investigar como os gestores dos hostels percebem a importancia do dominio do
uso de linguas estrangeiras por parte de suas equipes.

1.3.2 Especificos

a)  Verificar se o conhecimento de linguas estrangeiras € um critério de selecdo e
contratacéo de colaboradores.

b) Conferir se o estabelecimento ja ofereceu ou oferece capacitacdo em linguas
estrangeiras aos seus funcionarios.

c) ldentificar sob o ponto de vista dos gestores, as principais dificuldades enfrentadas pela

equipe no atendimento a hospedes estrangeiros.

! Nesta monografia, apesar de saber que ha peculiaridades que diferenciam os termos, neste trabalho,
“funcionarios” e “colaboradores” serdo utilizados como sindénimos.
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2 HOSPITALIDADE NO SETOR TURISTICO

No final do século XX, o termo hospitalidade passou a reunir 0s servicos basicos do
turismo com o objetivo de transmitir uma imagem de recepc¢do e cuidado, mesmo que isso
ocultasse o carater comercial dos empreendimentos. A hospitalidade passou a ser entendida
como um fendmeno presente na vida humana, indo além do setor turistico e relacionando-se a
diferentes formas de convivéncia social, podendo se manifestar tanto em situac6es cotidianas
guanto em organizagdes, como empresas e instituicbes. Ao mesmo tempo, surgiu 0 conceito
de hospitabilidade, entendido como a disposicdo genuina de acolher o outro de forma
voluntaria e sem expectativa de retorno (LASHLEY, 2015). Enquanto a hospitalidade se
refere a praticas organizadas, a hospitabilidade esta ligada a atitude pessoal de acolher.

Wada e Camargo (2006) ampliam essa compreensdo ao discutir a aplicacdo da
hospitabilidade no contexto hoteleiro, ressaltando que ela ndo se limita & cordialidade
explicita. Segundo os autores, ha clientes que ndo desejam interacdo ou envolvimento pessoal,
mas sim eficiéncia, discricdo e cumprimento rigoroso dos servi¢os contratados. Nesses casos,
a hospitabilidade manifesta-se justamente na capacidade do profissional de reconhecer essa
expectativa e respeita-la, ajustando sua postura as necessidades do hdspede. Dessa forma,
percebe-se que a hospitalidade diz respeito as praticas técnicas de acolhimento, enquanto a
hospitabilidade refere-se a atitude humana que orienta essas praticas.

Dessa maneira, a hospitalidade é compreendida como a principal virtude,
correspondendo como a alma de um dos pilares do turismo. Essa acdo se d& no momento do
recebimento dos turistas, especialmente nos meios de hospedagem e ndo se trata de um

fendmeno recente, como observa Martins (2018, p. 15):

O conceito de hotelaria surgiu com a necessidade que os comerciantes e viajantes de
outras regides tinham de acomodacBes para passar a noite nas cidades que ndo as
suas. Porém, como naquela época ndo existiam hotéis, os residentes locais sentiam
necessidade de serem hospitaleiros, acolhendo pessoas estranhas em suas casas
oferecendo-lhes um lugar para descansar e/ou alimentacao.

Percebe-se que o autor afirma que a hospitalidade passou por um processo de evolugéo
historica: “com o passar do tempo, essa hospitalidade tornou-se comercial, dando origem ao
que hoje chamamos de hotéis” (Martins, 2018, p. 15). O termo passou a ser associado tanto
ao carater comercial, como a um significado mais amplo, como é compreendida atualmente.
Ainda assim, ela permanece como um elemento fundamental do turismo, pois esta
diretamente relacionada a experiéncia vivenciada, a satisfacdo e a permanéncia do turista no

meio de hospedagem. Nesse sentido, a hospitalidade vai além da prestagdo da simples
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prestacdo de servicos, envolvendo atitudes, valores e formas de acolhimento que influenciam
a percepc¢éo do visitante e a qualidade da estada.

Dessa forma, a hospitalidade no turismo pode ser entendida ndo ser apenas voltada a
prestacdo de servicos, mas também como uma postura ética que promove relagdes mais
humanas e experiéncias mais positivas. Além disso, pode ser compreendida como uma troca
entre anfitrido e hdspede, em que ambos se beneficiam da interacdo. Ao tratar dos termos
hospitalidade e hospitabilidade, o primeiro é o conceito mais utilizado, pois esta diretamente
associado a experiéncia do visitante e a permanéncia nos empreendimentos turisticos.
Complementando essa perspectiva, Cavalcante e Ferreira (2023, p. 2) apontam que a
hospitalidade é uma das maiores motivacdes para que os clientes realmente desejem
permanecer durante sua estada no meio de hospedagem, o segundo conceito é
“hospitabilidade, em si, indicaria a disposicdo das pessoas de serem genuinamente
hospitaleiras, sem qualquer expectativa de recompensa ou de reciprocidade” (Lashley, 2015).
Os autores afirmam que “ser bem recebido em qualquer estabelecimento ¢ o que todo
consumidor deseja” (Cavalcante; Ferreira, 2023, p. 2).

Grinover (2015) considera a hospitalidade como uma troca de obrigacdes por ambas
as partes: prestador de servico e consumidor. Ja Wada e Moretti (2014) afirmam que para
algumas pessoas a hospitalidade ndo é apenas o ato de servir, mas também pode ser
considerado um diferencial estratégico pela sua organizacdo. Diante disso, observa-se que a
hospitalidade ndo deve ser compreendida apenas como uma obrigacdo de servir e acolher
alguém, mas como uma pratica capaz de agregar valor a organizacdo do meio de hospedagem.
Considerando a hospitalidade possa ser oferecida de maneira semelhante, cada turista percebe
e vivencia essa troca de forma distinta. Assim, considerando que toda viagem é Unica, a
experiéncia do hospede também se torna singular, mesmo quando ele se hospeda repetidas
vezes no mesmo local.

Segundo Camargo (2006) “ existe um turismo de face humana que reconhece as leis
da hospitalidade”. O autor analisa que o turismo ndo deve tratar apenas de lucro ou do proprio
capitalismo, mas sim a maneira de como tratar as pessoas com respeito e acolhimento de
ambas as partes, valorizando a hospitalidade com o contato humano. Nesse contexto, ao
compreender a hospitalidade como elemento fundamental das relacBes entre anfitribes e
visitantes, torna-se necessario situa-la em um cenario mais amplo de transformagdes sociais.

As experiéncias turisticas e as formas de convivéncia entre diferentes culturas sdo cada vez
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mais influenciadas pela intensificacdo dos fluxos de pessoas, informacdes e culturas,

caracteristica do processo de globalizag&o.

2.1 GLOBALIZACAO E SUAS INFLUENCIAS NO TURISMO

O termo globalizacdo vem do verbo globalizar, que significa deixar global algo que
antes era local. “O conceito ‘globaliza¢do’ comegou a ser utilizado com frequéncia na midia a
partir de 1960, com eventos historicos importantes, como a Guerra Fria e 0 avango das
tecnologias de transporte e comunicacao” (Orosco, 2025), embora para Baptista (2023) o
turismo tenha uma relagdo direta com a globalizacdo desde o periodo pré-colonial, marcado
pelas grandes navegacOes. Ao longo das decadas, essa interligacdo entre o turismo e a
globalizacdo tem se fortalecido e se impulsionado especialmente pelos avan¢os nos meios de
transporte e nas telecomunicacgdes. Portanto, independentemente da data exata em que o termo
"globalizacdo™ passou a ser empregado nos estudos sobre turismo, a interdependéncia entre
globalizacdo e turismo € intrinseca e permanente. Isto porque o turismo como atividade que
envolve a mobilidade transnacional atua tanto como motor quanto como consequéncia da
globalizacdo, configurando-se como singular porque esta concordando com turismo no
contexto contemporaneo da economia e da sociedade mundial.

Essa visdo € complementada por Orosco (2025), que ressalta que o crescimento do
acesso a informacdo e o avanco das novas tecnologias transformaram positivamente a
sociedade, ou seja, para o turismo, esse processo se reflete no desenvolvimento de novas
formas de transporte, que ampliaram as possibilidades de viagem, tornando os deslocamentos
mais rapidos e acessiveis a diferentes destinos.

Thomas Cook é considerado o pai do turismo moderno por ter sido pioneiro no
turismo ferrovidrio de massa, tornando as viagens acessiveis a diferentes classes sociais.
Segundo Santos Filho (2008), esse tipo de turismo surgiu no contexto do desenvolvimento
econbmico, industrial e dos transportes na Inglaterra durante a Revolucdo Industrial. Embora
0 turismo j& existisse historicamente, apenas paises com meios de producdo avancados
possibilitaram o surgimento de figuras como Cook, que organizou e consolidou o turismo
moderno. O desenvolvimento do turismo moderno, iniciado por pioneiros como Thomas
Cook, trouxe consigo a necessidade de estruturar e organizar a recepcdo de viajantes,
consolidando préaticas de hospitalidade que, ao longo do tempo, se transformaram e se

expandiram com a globalizacao.
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Com o avango da globalizacdo, essas préticas alcancaram escala internacional,
conectando diferentes culturas e tornando a experiéncia turistica mais diversificada. No
mundo atual, a inovacdo tecnoldgica continua a transformar a hospitalidade. Observa-se 0 uso
de robds em meios de hospedagem para desempenhar tarefas como atendimento ao cliente,
entrega de refeicdes e outros servicos (CNN Brasil, 2025). As inovacles tecnoldgicas
desempenham um papel central no desenvolvimento do turismo contemporaneo, tanto pela
evolucdo dos dispositivos eletronicos quanto pela ampliacdo das habilidades comunicacionais
exigidas dos profissionais do setor.

Embora essas tecnologias oferecam vantagens significativas, especialmente em termos
de eficiéncia operacional e redugdo de custos, elas ainda ndo sdo capazes de substituir a
hospitalidade humana. Como dissemos anteriormente neste trabalho, é compreendida como a
capacidade de acolher e proporcionar uma experiéncia personalizada ao hdspede, mantendo-
se como elemento indispensavel no turismo. A interacdo pessoal, a empatia e a compreensao
das necessidades individuais dos turistas sdo aspectos que a tecnologia, por mais avancada
que seja, ndo consegue replicar com autenticidade (CNN Brasil, 2025).

Dessa forma, a combinacdo entre inovacdo tecnoldgica e o0s principios da
hospitalidade tradicional representa uma estratégia promissora para qualificar a experiéncia
turistica, equilibrando eficiéncia com atendimento humanizado. Essa integracéo resulta em
vivéncias mais completas e enriquecedoras, reafirmando a importancia do fator humano no
centro das praticas turisticas.

O turismo pode ser classificado em duas categorias principais: o turismo doméstico ou
nacional, que ocorrem dentro do préprio pais de residéncia do turista; e o turismo
internacional, que envolve o deslocamento para um pais diferente daquele de origem. Ambos
os tipos podem ser motivados por lazer, negdcios, cultura (lingua estrangeira, danca, culinaria,
fatores socioculturais, etc.), entre outros motivos.

Os meios de hospedagem sdo muito importantes no turismo, porque nao servem
apenas para os turistas dormirem, mas também como lugares onde ocorre troca cultural.
Recebendo pessoas de diferentes paises, hotéis e pousadas ajudam no intercambio de
costumes, linguas e tradicBes, contribuindo para a globalizacdo. Eles influenciam a

experiéncia do turista e facilitam a conexdo entre culturas, como Martins (2018, p. 16) afirma:

O Turismo é uma atividade que faz uma conexdo com diversas culturas e povos,
realizando um grande intercdmbio sociocultural. Os meios de hospedagem séo,
portanto, um dos influenciadores desse intercambio uma vez que é um dos primeiros
locais onde os turistas circulam.
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Essas singularidades reforcam a relevancia da lingua como um dos principais
elementos do intercambio sociocultural no turismo, uma vez que a comunicagdo é essencial
para a interacdo entre turistas, prestadores de servicos e comunidades locais. Apesar disso, 0
site Berlitz (2022) anunciou que atualmente existem cerca de 7.000 idiomas falados no
mundo, dos quais aproximadamente 3.000 estdo em risco de extingao.

Isso pode complicar ainda mais a comunicacdo no setor turistico, sobretudo em
destinos que recebem visitantes de diferentes nacionalidades ou no préprio destino visitado,
tornando a barreira linguistica um desafio significativo para a interacdo entre turistas e
prestadores de servigos exigindo competéncias interculturais para um atendimento eficiente e
diferente.

Nesse sentido, no mundo globalizado existem producfes audiovisuais que também
ilustram a importancia do atendimento e da comunicagdo no setor hoteleiro. Um exemplo ¢ a
série Zack & Cody: Gémeos em Acdo (Kogan; Martin, 2005-2008), ambientada no Hotel
Tipton de alto padréo situada em Boston, que retrata diversas situacfes cotidianas em que a
comunicacdo eficiente é fundamental para o funcionamento entre funcionarios e hospedes.
Ainda que de forma ficcional, a producéo evidencia a importancia da comunicacgéo, inclusive
0 conhecimento em linguas estrangeiras como ferramenta fundamental para lidar com
hospedes de diferentes nacionalidades.

No episodio “Feriado em Boston”, observa-se que o principe estrangeiro enfrenta
dificuldades de comunicacdo no Hotel Tipton, o que gera confusdes nos dialogos. Ainda
assim, seu esforco em se expressar demonstra que ndo € necessario dominar totalmente um
idioma, sendo suficiente conseguir comunicar-se de forma basica. Ja no episodio “Francesa
1017, evidencia-se a importancia do conhecimento de linguas estrangeiras por parte dos
funcionarios, uma vez que o gerente do hotel utiliza o francés para auxiliar uma intercambista
que ndo fala inglés, facilitando o atendimento e evitando problemas na comunicacao. Por fim,
no episoddio “Perdida na Traduc¢do”, um erro na comunicacdo com hospedes japoneses resulta
em insatisfacdo e desconforto, reforcando que a falta de dominio linguistico pode
comprometer a experiéncia do hospede e a permanéncia no meio de hospedagem.

Os episodios da série Zack & Cody: Gémeos em Acdo evidenciam a importancia da
comunicacdo no contexto hoteleiro. As situacfes apresentadas demonstram que, mesmo sem
dominio total de um idioma, o esforgo para se comunicar ja contribui para reduzir conflitos e
melhorar o atendimento. Além disso, o conhecimento, ainda que basico, de linguas

estrangeiras por parte dos funcionarios facilita a interacdo com hdspedes internacionais, evita



27

mal-entendidos e influencia diretamente a satisfagdo, a permanéncia e a fidelizacdo dos
clientes nos meios de hospedagem.

Producdes audiovisuais mostram a importancia da comunicacao no setor hoteleiro. Em
Sorriso Real (Lim; Chun; Choi, 2023), a personagem Cheon Sa-rang se destacou na série por
falar diversos idiomas, utilizando essa habilidade para atender hospedes estrangeiros e
reforgar a comunicagdo multicultural como diferencial competitivo na hora da sua entrevista
de emprego para o hotel. E por Gltimo no filme Comer, Rezar, Amar (2010), a protagonista
Liz visitou Italia, India e Bali, utilizando o inglés como principal meio de comunicagio com
0s nativos em todos os destinos. Essa experiéncia evidencia que a proficiéncia em idiomas é
essencial para a integracdo, a comunicacao e a vivéncia em diferentes culturas, reforcando a
importancia do dominio linguistico para interagdes internacionais.

Esses exemplos reforcam que no contexto hoteleiro, a comunicacdo vai alem do
simples cumprimento de tarefas operacionais. Uma outra perspectiva € apresentada por
Camargo (2002), que destaca a hospitalidade como um fendmeno mais amplo do que a
simples oferta de hospedagem e alimentacdo, envolvendo a valorizacéo das relagdes humanas.
Ou seja, hospitalidade se relaciona diretamente com a capacidade de estabelecer conexdes
significativas entre pessoas, tornando o dominio da comunicacdo, inclusive em idiomas
estrangeiros, um componente central para a experiéncia do hdspede e a exceléncia no servico
prestado. No contexto do turismo global, o inglés se destaca em primeiro lugar, com mais de
1 bilhdo de falantes, e o espanhol ocupa o quarto lugar, com mais de meio bilhdo de falantes
(Moraes, 2024). Assim tornam-se 0s idiomas mais valorizados no mercado de trabalho,
devido a sua ampla disseminacdo e influéncia internacional (Ferreira, 2021).

Em suma, a globalizacdo tem transformado de forma profunda e continua tanto o
turismo quanto os meios de hospedagem, exigindo profissionais cada vez mais qualificados,
capazes de se comunicar em diferentes idiomas, compreender a diversidade cultural e atuar
em um ambiente turistico dindmico e plural. Nesse contexto, o distrito de Pipa, em Tibau do
Sul/RN, configura-se como um exemplo expressivo de destino turistico inserido na dinamica
da globalizacdo, ao passar de uma simples vila de pescadores para um destino turistico
internacional, com uma ampla e diversificada rede hoteleira e gastronémica voltada as

demandas de turistas nacionais e estrangeiros.
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2.2 AIMPORTANCIA DAS LINGUAS ESTRANGEIRAS NO TURISMO GLOBAL

No contexto atual de um mercado de trabalho cada vez mais competitivo, alguns
autores tém reforcado que profissionais que possuam dominio de pelo menos um idioma
estrangeiro tém maiores oportunidades de crescimento. Sendo assim, os autores destacam que,
em um cenario marcado pelo avanco do capitalismo e pelas constantes pressdes econémicas, a
fluéncia em linguas estrangeiras se torna um diferencial essencial, permitindo que os
profissionais se destaquem e atendam as demandas de empresas cada vez mais globalizadas.
De acordo com Brocca et al. (2022):

O uso de linguas estrangeiras constitui uma importante ferramenta para gerar o
ambiente empético e hospitaleiro que é vendido ao cliente de um MH?, além das
utilidades praticas de uma comunicagdo fluida. Desse modo, os responsaveis pelo
atendimento do visitante internacional precisam dominar competéncias como a

audicdo, fala, leitura e escrita em determinados idiomas estrangeiros a fim de
proporcionar um ambiente hospitaleiro a estes hospedes.

Dessa forma, entende-se que 0 uso de linguas estrangeiras constitui uma importante
ferramenta para a construcdo de um ambiente empatico e hospitaleiro no meio de
hospedagem, indo além das utilidades praticas de uma comunicacdo fluida. Assim, a
competéncia linguistica ndo se limita a uma habilidade técnica, mas configura-se como um
elemento estratégico capaz de influenciar diretamente a experiéncia do hdspede e a imagem
do estabelecimento. A valorizacdo do dominio de linguas estrangeiras no contexto da
hospitalidade ndo se restringe ao atendimento direto ao hdspede; ela também reflete
beneficios mais amplos para os profissionais, ampliando competéncias cognitivas e
interpessoais.

Em tempos globalizados, Marques (2022) defende 9 (nove) vantagens para aprender
outro idioma: crescimento na carreira; melhores formacgdes académicas; oportunidades
internacionais; acesso a cultura internacional; turismo facilitado; habilidades multitarefa;
reducdo do risco de deméncia; fortalecimento da memoria e melhores capacidades de
observacao e decisdo. Para o autor, este aprendizado contribui para construcdo de pontes entre
pessoas e culturas, independentemente do motivo que levou a escolha do idioma.

Os pesquisadores Torkington e Perdigdo (2003, p. 18) observaram que na regido mais

a sul de Portugal, o funcionamento dos meios de hospedagem, 80% das pessoas do setor

2 A sigla MH refere-se a “meio de hospedagem”, que podem ser hotéis, pousadas, hostels, resorts e
similares.
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hoteleiro utilizam inglés, 40% francés e 30% alemdo, evidenciando que o inglés é o idioma

mais usado no setor. Esse predominio do inglés se reflete em diferentes situagGes de trabalho:
O Inglés era usado por metade ou mais de metade da amostra nas seguintes situagdes:
falar cara a cara com clientes ou turistas (88,2%); falar ao telefone com clientes ou
turistas (77,6%); falar ao telefone com colegas ou outros profissionais (58,8%); falar
directamente com grupos de clientes 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 situacgdes de falar em publico.

Deste modo, percebe-se que, independentemente do pais onde o turismo ocorre, 0s
profissionais que lidam diretamente com turistas utilizam sobretudo linguas estrangeiras no
atendimento presencial ou pelo telefone. Embora outros idiomas também sejam importantes, o
inglés destaca-se como a lingua principal no setor do turismo. A comunicacdo oral revela-se
mais importante do que a escrita, ademais, as linguas estrangeiras sdo usadas principalmente
para dar informacdes, orientacdes e conselhos, sendo fundamentais para garantir um servico
de qualidade, melhorar a experiéncia do turista e facilitar a comunicacao intercultural. No
entanto, salienta-se que a hospitalidade ndo necessariamente precisa ser oral, uma vez que
pode manifestar-se por meio das linguagens verbal e ndo verbal (Brocca et al., 2022).

Durante a pesquisa “Fatores influenciadores da satisfacdo e fidelidade ao destino
turistico Pipa/RN: uma analise a partir do instrumento SERVQUAL adaptado” Chagas (2012)
aponta que a percepcdo de qualidade e satisfagdo varia entre turistas de primeira visita e
turistas repetidores. Porém, em ambos 0s casos, o idioma e a comunicagdo aparecem como
fatores relevantes, evidenciando que a facilidade de se comunicar em outros idiomas
influencia positivamente a experiéncia, a satisfacdo e a fidelizacdo dos turistas, especialmente
em destinos internacionais. Sob outra perspectiva, relacionada ao desempenho profissional no
setor do turismo, o dominio de idiomas também se mostra fundamental.

Nesse sentido, Carvalho e Lima (2025) destacam que, na sociedade contemporanea, a
necessidade continua de formacao e especializacao esta diretamente ligada a competéncia em
linguas estrangeiras, especialmente diante do avanco da globalizacdo cultural e comercial.
Para os autores, o dominio de diferentes idiomas, além de enriquecer a experiéncia pessoal,

constitui um importante diferencial no cenario profissional.

2.2.1 O Inglés como lingua franca no turismo internacional

O mundo atualmente esta vivenciando a era globalizada, mas quando se fala sobre

idiomas, que muitas vezes vem a mente € o inglés. O principal motivo é por ser considerado a



30

lingua franca da atualidade. Segundo Fistarol, Silveira e Pottmeier (2025) a lingua franca €
um idioma usado como meio de comunicagao entre pessoas que ndo compartilham a mesma
lingua materna. No caso do inglés, isso significa que ele ndo é mais ensinado ou avaliado
segundo um modelo ideal de falante nativo, mas sim como uma ferramenta prética de
interacdo intercultural, valorizando diferentes repertorios linguisticos e culturais ao redor do
mundo.

Como é uma lingua que muitas pessoas entendem e que esta presente em Varios paises
como a segunda lingua mais falada, o idioma inglés ajuda as pessoas de paises diferentes a se
comunicarem, facilitando a troca de ideias e conhecimentos e possibilitando abrir mais portas
para trabalho principalmente no turismo. Como afirma o site Idiomatika (2018) “O inglés se
tornou uma peca chave para o processo de didlogo entre pessoas do globo. Atualmente, o
idioma ¢ considerado a principal lingua em todo o mundo de relagdes internacionais.”

O dominio do inglés esta presente em diversas areas do conhecimento, como ciéncia,
tecnologia, educacao e negocios. Além disso, sua utilizacdo como idioma universal facilita a
troca de informacdes entre diferentes culturas, contribui para a disseminacdo do conhecimento
e amplia as oportunidades profissionais em um mundo cada vez mais globalizado.

Para Lima (2020, p. 31) “Aprender um idioma como o inglés, apresenta-se em alta,
ndo descartando a relevancia de outras linguas, no entanto a escolha desta, justifica-se por ser
vista como agregadora, ja que contribui em aspectos importantes, principalmente no ambito
profissional”.

Essa realidade manifesta-se de forma evidente no setor turistico, uma vez que o
turismo ocorre em diferentes partes do mundo e envolve a interacdo constante entre
individuos de distintas nacionalidades e culturas, nesse contexto, a comunicacao eficaz torna-
se um elemento indispensavel para a qualidade dos servigcos prestados. Morais (2024) alega
gue o mundo globalizado exige outro idioma para se comunicar e negociar. Nesse sentido o
site. English Work (2024) afirma-se que “o inglés é uma ferramenta indispensavel para
profissionais em setores como marketing e turismo, que estdo cada vez mais conectados a um
cenario global”, também afirma que ¢ a lingua padrdao da hospitalidade, usada pela maioria
dos turistas internacionais com guias, meios de hospedagem e agentes de viagens. Silva e
Bonifacio (2015, p. 450-451) relatam as dificuldades que os recepcionistas sente referente ao
inglés:

Dentre as dificuldades sentidas pelos recepcionistas no uso da lingua inglesa

com os hospedes foram citados: a falta de conhecimento da linguagem técnica
da hotelaria, dificuldades na conversacdo, dificuldades de interpretacéo,
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conhecimento variado sobre verbos e formagéo de frases completas. Cerca de 10%
dos recepcionistas ndo souberam descrever suas dificuldades. Segundo o
estudo, estas dificuldades envolvem pontos fundamentais que impedem os
recepcionistas de se comunicarem adequadamente, e apontam para a necessidade
de mais cursos, disciplinas e materiais didaticos que contemplem dialogos e
conversacdo dindmica sobre a rotina em um hotel.

Como percebido, no turismo, o inglés se destaca tanto pelos beneficios
comunicacionais proporcionados aos turistas quanto como competéncia essencial para 0s
profissionais da area. No entanto, outros idiomas também desempenham papel importante na
experiéncia turistica e na comunicagdo intercultural, sendo o espanhol um exemplo relevante
devido a proximidade cultural e geografica de muitos destinos turisticos contribuindo para a
qualidade do atendimento e a satisfacdo dos visitantes.

2.2.2 A importancia do espanhol no turismo no Brasil

Diante do inglés, o espanhol também é uma lingua de grande importancia, assim,
como ocorre com o inglés, o conhecimento do idioma é considerado um diferencial
competitivo. Nesse contexto, o dominio do espanhol pode se tornar um diferencial
competitivo, abrindo novas oportunidades tanto no ambito nacional quanto internacional,
como ressaltam Carvalho e Lima (2025, p. 3):

E necessario, além do mais, expandir o conhecimento linguistico para incluir outros
idiomas importantes no contexto global, como o espanhol. Em uma era onde relacbes
comerciais com paises hispanicos sdo significativas para 0 nosso pais, 0 dominio da
lingua espanhola pode se tornar um diferencial. Portanto, investir no aprendizado

deste idioma pode gerar novas oportunidades tanto em contexto nacional quanto
internacional.

Mas Brocca et al. (2022, p.7) reforcam a importancia do espanhol:

Assim, em um meio de hospedagem, o inglés assume um papel importante na
comunicacdo com pessoas de diversas nacionalidades. Ademais, a lingua espanhola
também possui grande relevancia devido a questdes geogréaficas, por ser o Brasil um
dos Unicos paises que ndo possui o espanhol como lingua oficial da América Latina,
bem como por questdes econdmicas, devido a grande demanda hispanofalante
encontrada nos meios de hospedagem brasileiros.

No Brasil, como nem todos dominam o espanhol e a lingua é parecida com o
portugués, muitos brasileiros passaram a utilizar o “portunhol”, um modo de comunicacao
gue mistura termos em portugués e espanhol para interagir com falantes nativos. Carvalho e
Lima (2025) e Oliveira e Velasco (2019) mencionam a Lei 11.161/05, conhecida como a “Lei
do Espanhol”, que determinava a oferta obrigatoria do ensino da lingua espanhola no ensino

médio, em qualquer tipo de escola, com o objetivo de promover o plurilinguismo e fortalecer
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a integracdo do Brasil com outros paises da América Latina, como 0s membros do
MERCOSUL.

Contudo, essa legislacdo foi revogada em 2017, quando o inglés passou a ser a Unica
lingua estrangeira obrigatdria no curriculo escolar, reforgando sua centralidade como idioma
de comunicacgdo internacional e de insercdo no mercado global. Essa mudanca impacta
diretamente setores altamente dependentes da comunicacgdo intercultural, como o turismo.
Essa alteracdo no curriculo escolar, que passou a priorizar apenas o inglés como lingua
estrangeira obrigatdria, evidencia a crescente centralidade desse idioma na comunicacao
internacional.

No contexto do turismo, setores altamente dependentes da interagéo intercultural, essa
mudanca reforca a necessidade de profissionais capacitados para atender turistas estrangeiros
de diferentes nacionalidades. Nesse sentido, compreender a importancia do plurilinguismo
ndo se limita apenas a esfera educacional, mas também possui implicacdes diretas para o
desenvolvimento econdmico e social das regifes turisticas, como observa o caso do Rio
Grande do Norte. Vale salientar que no estado do Rio Grande do Norte os autores Oliveira e
Velasco (2019, p. 7) asseguram: “O turismo no RN ¢ uma das mais importantes atividades
para o desenvolvimento econémico regional e um mercado amplo laboral. Ele é responsavel
por empregar em torno de 120 mil pessoas, impactando, de forma direta ou indireta, 56
atividades economicas”. Apesar de suas particularidades culturais, econdmicas e territoriais,
promover o plurilinguismo e incentivar o aprendizado de linguas estrangeiras sao estratégias
importantes para tornar o lugar mais competitivo regional e internacionalmente, estimulando
0 desenvolvimento social.

Como Oliveira e Velasco (2019, p. 11) atestam “ao observar os paises de origem dos
turistas estrangeiros que visitaram o estado, tem se que, em 2018, 96% deles vinham de paises
que possuem o espanhol como lingua oficial, representando praticamente a totalidade do
turismo estrangeiro no RN”. Observa-se que a valorizagdo do ensino de linguas estrangeiras
no Brasil é fundamental para a qualificacdo profissional e para a ampliagdo do acesso ao
mercado de trabalho, tanto no setor do turismo quanto em outras areas. Nesse sentido, 0
fortalecimento das competéncias linguisticas contribui para o desenvolvimento econémico do
estado do Rio Grande do Norte, além de favorecer a reducdo das desigualdades e a promocao
de maior equilibrio social. Oliveira e Velasco (2019, p. 17-18) asseguram que:

Pensar no ensino de espanhol como lingua estrangeira no ambito escolar é visionar

futuras possibilidades que os estudantes potiguares podem vir a ter diante da realidade
econdmica do estado. Possibilitar ainda mais o ensino de espanhol nas escolas
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publicas significa capacitar os jovens estudantes para realidades que eles hao de
enfrentar ao concluirem o ensino médio.

E notéavel ver que diante do cenario globalizado e da relevancia do turismo para o Rio
Grande do Norte, fica evidente que o dominio de linguas estrangeiras ndo se limita apenas a

comunica¢do, mas constitui um instrumento estratégico de desenvolvimento profissional.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 TIPOLOGIA DA PESQUISA

Esta pesquisa adota uma abordagem qualitativa e caracteriza-se como sendo de
natureza exploratéria-descritiva. O objetivo central consiste em compreender a percepcéo dos
gestores de hostels acerca do uso das linguas estrangeiras como inglés e espanhol no contexto
turistico da localidade de Pipa, situada no estado do Rio Grande do Norte (RN). Para a
construcdo do referencial tedrico, foram realizadas pesquisas bibliograficas em fontes
secundarias. A selecdo dos estudos se deu por meio de buscas na plataforma Google
Académico, seguindo critérios especificos: priorizou-se material relevante para o tema, com
abordagem relacionada ao turismo, hospitalidade e ao uso de linguas estrangeiras, incluiram-
se publicacbes de 2002 até 2025. Além disso, foram pesquisados sites atraves da plataforma
do Google, com foco em turismo, hospitalidade e ensino de idiomas, selecionados com base
em sua credibilidade, atualidade e relevancia pratica.

Essas fontes permitiram contextualizar o uso do inglés e espanhol como linguas
de comunicacdo intercultural, funcionando como complementos as referéncias académicas.
Essa abordagem metodologica integrou fundamentacdo tedrica com dados atualizados e
contextualizados, oferecendo suporte consistente para analisar a importancia das linguas
estrangeiras no atendimento a turistas internacionais. De acordo Pizzani et al. (2012), a
revisdo de literatura ou pesquisas bibliograficas tem como finalidade proporcionar ao
pesquisador um maior aprendizado sobre uma area especifica do conhecimento, auxiliar na
identificacdo e definicdo dos métodos e técnicas mais adequados para conduzir a pesquisa e
oferecer suporte tedrico para a elaboracdo da introducédo, da propria revisao e da discussdo do
trabalho cientifico.

Também se foi utilizado o uso de filmes e séries como recurso metodoldgico teve
como finalidade ampliar a compreensao e a visualizacdo do contetdo abordado. Com o intuito
de apresentar distintas formas de aprendizagem, a utilizacdo de recursos audiovisuais
contribuiu para facilitar o entendimento dos conceitos discutidos, especialmente para as
pessoas que assimilam melhor o conhecimento por meio de estimulos visuais. Embora muitos
dos casos apresentados em filmes e séries ndo correspondam integralmente a fatos reais, esses
materiais foram utilizados como instrumentos ilustrativos e didaticos, ndo sendo tratados

como fontes empiricas, mas como dispositivos de apoio para estimular a reflexdo critica,
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exemplificar conceitos tedricos e aprofundar a analise das problematicas discutidas na
pesquisa.

Para Leal, Soares e Ferreira (2022), na pesquisa exploratoria, a principal
abordagem adotada ¢ a qualitativa, caracterizada por utilizar métodos de coleta de dados ndo
estruturados, basear-se em pequenas amostras e buscar promover uma compreenséo inicial do
problema investigado. Além disso, ressalta-se a classificacdo de pesquisa descritiva, cujo
objetivo é descrever fatos e fendmenos, estabelecendo relagdes entre as varidveis pesquisadas
e possibilitando comparar caracteristicas, efeitos e influéncias presentes no contexto
analisado.

Segundo Pitanga (2020), a escolha por uma abordagem qualitativa justifica-se
pela busca de analises mais profundas em relacdo ao fendmeno que esta sendo estudado, mais
do que focalizar conceitos especificos, implica buscar uma compreensdo aprofundada das
percepcOes, experiéncias e significados atribuidos pelos participantes ao uso de idiomas
estrangeiros no atendimento ao turista, especialmente em um destino com reconhecimento

nacional e internacional, como é o caso do destino Pipa.

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

O universo da pesquisa foi composto pelos gestores dos hostels localizados no distrito
de Pipa, no municipio de Tibau do Sul/RN. A identificacdo inicial dos empreendimentos foi
realizada a partir do Inventario Turistico de 2023, onde localizamos 16 hostels e
complementada com dados obtidos em plataformas digitais, como Google, Google My Maps,
Instagram, TripAdvisor e Booking. o que contribuiu para uma visualizacdo espacial
organizada dos hostels localizados em Pipa/RN.

Apos a consolidacdo das informacdes e a eliminacdo de duplicidades, identificou-se
um total de 39 (trinta e nove) hostels que se autodeclararam como hostels durante as buscas.
A selecdo considerou exclusivamente os empreendimentos classificados como hostels ou
albergues, de modo a garantir a homogeneidade do universo analisado. Durante a etapa de
levantamento dos contatos, constatou-se que 8 hostels encontravam-se permanentemente
fechados, 6 se classificaram como pousada e 5 (cinco) ndo disponibilizavam contato
telefénico ou/e atualizagbes nas redes sociais. Assim, o universo efetivo da pesquisa foi
delimitado em 21 hostels aptos & aplicacdo do questionario, conforme a lista disponivel no

apéndice 1.
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O publico-alvo do estudo foi composto pela chefia de gestdo dos hostels, incluindo
proprietarios, gerentes ou supervisores, por serem 0s profissionais diretamente responsaveis
pelas decisbes administrativas, operacionais e estratégicas dos empreendimentos, além de
possuirem maior conhecimento sobre os critérios de contratacdo e as demandas relacionadas

ao uso de linguas estrangeiras no atendimento aos hdspedes.

3.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de um processo estruturado em etapas
sucessivas, visando garantir organizacdo, confiabilidade e abrangéncia das informacGes
obtidas. As etapas seguiram a ordem de realizar 0 mapeamento dos hostels do distrito de
Pipa/RN disponivel no Apéndice A, depois a elaboragdo do questionario estd acessivel no
Apéndice B, logo apos o envio do convite aos gestores, em seguida aconteceu a aplicagdo do
instrumento de forma online, com 0 acompanhamento do retorno das respostas e por ultimo
houve o fechamento da coleta e agradecimento aos participantes que responderam.

O questionario elaborado pela plataforma do Google Formulério continha
perguntas abertas e fechadas, elaboradas a partir da revisdo bibliografica e adaptadas ao
contexto local, com o objetivo de identificar a percep¢do dos gestores sobre o uso de inglés e
espanhol no atendimento a turistas internacionais. Perguntas abertas permitiram compreender
opinides e experiéncias dos participantes, enquanto perguntas fechadas coletaram dados
objetivos, como nivel de proficiéncia em idiomas e frequéncia de atendimento a turistas
estrangeiros. O questionario completo encontra-se disponivel no Anexo A deste trabalho.

A pesquisa foi delimitada espacialmente ao distrito de Pipa/RN e temporalmente
ao periodo de 21 a 31 de janeiro de 2026, correspondente a fase de aplicacdo do instrumento.
O convite para participacdo foi encaminhado individualmente por meio do aplicativo
WhatsApp, contendo o link de acesso ao questionario, informacdes sobre os objetivos da
pesquisa, 0 carater voluntario da participacdo e a garantia de anonimato. Além disso, foi
elaborado um roteiro padronizado para a aplicacdo, contemplando todas as etapas do processo
e assegurando uniformidade na abordagem, conferindo maior rigor metodologico ao estudo.

Foram feitas diversas tentativas de contato com os hostels listados, nos dias 21, 25
e 29 de janeiro de 2026, que incluiram ligagdo para celular e telefone fixo, mensagens pelo
aplicativo WhatsApp, e e-mail. Verificou-se que, em grande parte dos casos, 0s humeros de

telefone mdével ndo completavam a chamada e os telefones fixos chamavam normalmente,
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contudo, ndo houve comunicacgéo oral. Ao final do processo, totalizaram-se quatro respostas

ao questionario.

3.4 ANALISE DE DADOS

O instrumento de coleta contemplard questGes abertas possibilitando aos
participantes exporem suas percepcdes de forma mais ampla e detalhada. Os temas abordados
englobam aspectos como a percepcao sobre as linguas estrangeiras no atendimento ao turista,
os idiomas mais solicitados, o nivel de capacitacdo das equipes e 0s principais desafios
enfrentados pelos gestores em relagdo ao uso de idiomas no setor.

A andlise dos dados obtidos sera conduzida por meio da técnica de analise
descritiva, com o objetivo de organizar, sintetizar e apresentar os resultados de forma
compreensivel e objetiva. Serdo utilizados recursos gréficos e visuais, como quadro e
gréficos, de modo a facilitar a interpretacdo e compreensdo das informacdes coletadas e fazer
um comparativo das respostas. Espera-se que os achados contribuam para uma visao da
realidade local, oferecendo subsidios relevantes para o desenvolvimento de uma possivel
criacdo de politicas publicas e estratégias de qualificacdo dos servigos turisticos no destino
Pipa/RN.
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise serd realizada com base nas informacgdes fornecida pelos 04 (quatro)
respondentes. Para garantir o anonimato, cada gestor pesquisado serd identificado conforme a
ordem de envio, sendo os participantes denominados Hostel 1, Hostel 2, Hostel 3 e Hostel 4.

No tdépico 4.1 sdo apresentados os resultados referentes ao perfil dos hostels
pesquisados, com o objetivo de caracterizar os empreendimentos e compreender compreender
melhor o contexto e o cenario no qual os respondentes estdo inseridos.

O ponto 4.2 contempla os resultados relacionados ao perfil do turista dos hostels,
permitindo identificar caracteristicas do publico atendido e compreender suas demandas,
especialmente no que se refere a comunicacao e a experiéncia turistica.

Apos estes dois primeiros momentos da analise, serdo discutidos os resultados acerca
da percepcdo dos gestores sobre o uso das linguas estrangeiras, abordando a importancia
atribuida a essas competéncias no atendimento, na gestdo e na competitividade dos
empreendimentos.

Finalizando, o topico 4.4 apresenta a realidade dos hostels em relacdo ao uso de outros
idiomas, evidenciando praticas adotadas, dificuldades enfrentadas e estratégias utilizadas para

a comunicacdo com turistas estrangeiros.

4.1 PERFIL DO HOSTEL

A primeira questdo do formulario ¢ “Ha quanto anos o hostel foi inaugurado?”, os
hostels pesquisados apresentam diferentes tempos de atuacdo, variando entre
empreendimentos recém-inaugurados até consolidados. Enquanto os Hostels 1 e 3 possuem
maior experiéncia no mercado tendo mais de cinco anos de funcionamento, respectivamente,
os Hostels 2 e 4 encontram-se em fase inicial de sua consolidacdo, com apenas quatro meses e
um ano de atividade. Essa diversidade contribui para uma visdo mais ampla da realidade do
setor, alinhando-se a perspectiva de Martins (2018), que enfatiza a evolucdo histérica da
hospitalidade de praticas informais para estruturas comerciais mais consolidadas, podendo

influenciar diretamente a capacidade operacional e a qualidade dos servicos.
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Gréfico 01 - NUmeros de funcionarios no hostel

2 - Hoje, quantos funcionarios/estagiarios o hostel tem?

De11a15
50,0%

Det1ab
50,0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na questdo 2, que investigou o nimero de funcionarios/estagiarios nos hostels, os
resultados indicam uma distribuicdo equilibrada entre os empreendimentos analisados.
Metade dos hostels (Hostels 2 e 4) declarou possuir entre 1 e 5 colaboradores, enquanto a
outra metade (Hostels 1 e 3) informou contar com entre 11 e 15 funcionarios. Esse resultado
pode estar relacionado ao tempo de inauguracdo dos empreendimentos, que pode influenciar
diretamente sua estrutura operacional. Hostels inaugurados mais recentemente tendem a
operar com equipes reduzidas, geralmente entre 1 e 5 colaboradores, uma vez que ainda se
encontram em fase de consolidacdo no mercado, com menor demanda e estrutura mais
reduzida. Em contrapartida, hostels com maior tempo de funcionamento apresentam equipes
mais amplas, entre 11 e 15 funcionarios ou até mesmo mais, resultado do crescimento gradual
do hostel com o aumento do fluxo de hospedes e da ampliacdo dos servigos oferecidos.
Assim, o tempo de inauguracao reflete-se na capacidade operacional, na organizacao interna e
no nivel de atendimento ao turista, corroborando com Wada e Camargo (2006), que destacam
0 papel central dos gestores na definicdo de praticas organizacionais que se adaptam ao

crescimento e as demandas do mercado turistico.
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Gréfico 02 - Classificagdo por estrelas

3 - Quantas estrelas o seu hostel possui na classificacao oficial por estrelas?

4 respostas

2 (50%)

1(25%) 1(25%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na questdo 3, perguntou-se: “Quantas estrelas o seu estabelecimento possui na
classificacao oficial por estrelas?”, considerando que a categorizacao varia de 1 a 3 estrelas,
conforme o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass),
instituido pelo Ministério do Turismo (MTur) em parceria com o Instituto Nacional de
Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro). As respostas obtidas indicaram que o Hostels
1 e 3 possuem 3 estrelas, o Hostel 2 apresenta 1 estrela e o Hostel 4 possui 2 estrelas,
refletindo a diversidade de classificacdo entre os estabelecimentos analisados.

Os hostels sdo meios de hospedagem de classificacdo simples, voltados a oferecer
infraestrutura bésica e servicos essenciais aos hospedes. A analise da questdo evidencia uma
heterogeneidade na classificacdo oficial por estrelas. Observa-se que dois empreendimentos
(Hostels 1 e 3) alcancam a classificacdo maxima de 3 estrelas, indicando melhor adequacéo
aos critérios do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass),
relacionados a infraestrutura, aos servicos e a gestdo. O Hostel 4, com 2 estrelas, apresenta
posicdo intermediaria, enquanto o Hostel 2, com 1 estrela, atinge o nivel minimo de
classificagéo.

A pesquisa revelou que os hostels analisados apresentam diferentes tempos desde sua

inauguracdo, variando entre empreendimentos recém-abertos e estabelecimentos mais
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consolidados no mercado. Observou-se que os hostels mais antigos tendem a operar com
equipes maiores, enquanto os mais recentes trabalnam com equipes reduzidas, indicando
variagcOes na estrutura operacional. A classificacdo por estrelas mostrou-se heterogénea,
refletindo diferengas na infraestrutura e na oferta de servigos entre os estabelecimentos. Esses
resultados evidenciam a diversidade existente no setor de hostels e a necessidade de
considerar multiplos fatores ao analisar o perfil e a operagdo desses empreendimentos.

Quadro 1 - Quadro-resumo: caracteristicas gerais dos hostels analisados

Hostel 1 Hostel 2 Hostel 3 Hostel 4
Tempo de funcionamento 9 anos 4 meses 6 anos 1ano
Quantidade de colaboradores Dellal5 Delab Dellals Delab
Classificacao por estrelas SBClass 3 estrelas 1 estrelas 3 estrelas 2 estrelas

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

4.2 PERFIL DO TURISTA

Na questdo 4, perguntou-se: “Quantos hdospedes estrangeiros o seu hostel recebe por
més? (estimativa em nimeros)”. As respostas evidenciam uma variacao expressiva no volume
de hdspedes internacionais entre os hostels analisados. O Hostel 1 estimou receber entre 40 e
60 hospedes estrangeiros por més, o Hostel 2 informou receber aproximadamente 2 hospedes,
0 Hostel 3 declarou uma meédia mensal de cerca de 500 hospedes estrangeiros, enquanto o
Hostel 4 indicou receber aproximadamente 12 hdspedes.

Essa diferenca pode estar relacionada ao tempo de funcionamento, a quantidade de
funcionarios costuma impactar diretamente a capacidade de atender hdspedes do hostels e as
estratégias de divulgacdo para a venda de estadas. Empreendimentos mais consolidados e com
maior visibilidade tendem a atrair um numero mais elevado de hdspedes estrangeiros,
enquanto hostels mais recentes ou com menor investimento em divulgacdo apresentam um

fluxo reduzido desse publico.
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Grafico 03 - Nacionalidades dos hdspedes estrangeiros

5 - De acordo com sua experiéncia e visao, poderia listar as nacionalidades mais frequentes dos
hospedes estrangeiros que costumam se hospedar no seu estabelecimento?

4 respostas

Alemaes 2 (50%)
Americanos (Estados Unidos) 1(25%)
Argentinos 4 (100%)
Chilenos 0 (0%)
Chineses 0(0%)
Colombianos 0(0%)
Espanhdis 2 (50%)
Franceses 3 (75%)
Ingleses (Reino Unido) 1(25%)
[talianos 2 (50%)
Portugueses 0 (0%)
Paises Bajos 1(25%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

O gréfico 03 refere-se a questdo 5, na qual se perguntou a nacionalidade dos hdspedes
estrangeiros nos hostels analisados. Foram registradas diversas nacionalidades, sendo que as
porcentagens apresentadas correspondem a proporcao de hospedes de cada nacionalidade
entre 0s quatro hostels respondentes. As respostas evidenciam uma diversidade nas
nacionalidades dos hdspedes estrangeiros entre os hostels analisados. O Hostel 1 recebe
predominantemente aleméaes, americanos (Estados Unidos), argentinos, espanhdis, franceses e
italianos. O Hostel 2 informou receber principalmente argentinos. O Hostel 3 declarou receber
argentinos, franceses, ingleses (Reino Unido) e turistas dos Paises Baixos, enquanto o Hostel
4 indicou a presenca de alemaes, argentinos, espanhois, franceses e italianos. De modo geral,
em ambos observa-se a predominancia dos argentinos, o que reforca a importancia desses
mercados emissores para 0s hostels pesquisados.

Os hostels apresentam diferencas no numero de hdspedes estrangeiros e nas
nacionalidades. O Hostel 3 tem o maior fluxo e maior diversidade. O Hostel 1 apresenta fluxo
intermediario e diversidade razoavel. O Hostel 4 recebe poucos hospedes, com diversidade
limitada, mostrando-se que ainda esta se autenticando. O Hostel 2 tem o fluxo mais baixo,
concentrado em argentinos, possivelmente por ser recente e ter menor divulgacdo. De forma
geral, os argentinos predominam entre os hdspedes, e o tempo de funcionamento, a

divulgacéo e a visibilidade influenciam o nimero de visitantes estrangeiros.
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Os hostels recebem majoritariamente turistas argentinos, seguidos de franceses, e a
metade dos hostels pesquisados afirmam receber alemées, italianos e espanhdis. Isso
demonstra que a demanda internacional nos hostels é diversificada, mas com predominéancia
do turismo sul-americano. Além disso, reforca a importancia de investir em comunicacdo
multilingue, considerando que argentinos e espanhdis falam o idioma espanhol, o que indica a
importancia de se ofertar atendimento em espanhol no empreendimento para melhorar a

experiéncia desses hdspedes.

Quadro 2 — Quadro-resumo: caracteristicas gerais dos turistas dos hostels analisados

Hostel 1 Hostel 2 Hostel 3 Hostel 4
Hospedes estrangeiros por més: De 40 a 60 2 500 12
Nacionalidades mais Alemaes, Argentinos Argentinos, Alemaes,
frequentes de hospedes Americanos, Franceses, Argentinos,
estrangeiros: Argentinos, Ingleses, Espanhdis,
Espanhdis, Paises Baixos. Franceses,
Franceses, Italianos.
Italianos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

4.3 PERCEPCAO ALEM DO SEU HOSTEL

Tendo-se como objetivo entender a opinido do(a) gestor(a) sobre a importancia de
praticas e competéncias no funcionamento do hostel. Também busca identificar sugestfes
para melhorar a gestdo, 0s servicos e a experiéncia dos hospedes, com base na experiéncia
pratica do(a) respondente. Nesta secdo da pesquisa buscamos entender a opinido do(a)
gestor(a) sobre a importancia de préaticas relacionadas aos idiomas e as competéncias no
funcionamento do hostel. Também buscamos identificar sugestfes para melhorar a gestdo, os

servicos e a experiéncia dos hdspedes, com base na experiéncia pratica do(a) respondente.
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Gréfico 04 - Contratar alguém com conhecimento em linguas mesmo sem experiéncia

6 - Vocé contrataria um candidato com conhecimento em linguas estrangeiras, mesmo que ele nao

tivesse muita experiéncia em hostels?
4 respostas

@® Sim
® Niao

Nao sei/Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na questdo 6, que perguntou se os hostels contratariam um candidato com
conhecimento em linguas estrangeiras mesmo sem experiéncia prévia, os Hostels 1, 3 e 4
responderam que sim, enquanto o Hostel 2 disse ndo. E importante destacar que o Hostel 2
possui apenas 4 meses de funcionamento, o que pode explicar a preferéncia por candidatos
com experiéncia, ja& que o empreendimento ainda estd em fase inicial de consolidacdo e
possivelmente prioriza profissionais que precisem de menor treinamento. De modo geral, 0s
resultados indicam que os gestores valorizam a qualificacdo linguistica dos funcionarios,
considerando o dominio de idiomas estrangeiros um fator relevante para o atendimento aos

hospedes.

Gréafico 05 - Segundo idioma e desempenho profissional

7 - Na sua percepg¢ao, profissionais que dominam um segundo idioma demonstram maior
competéncia no desempenho de suas fungoes?

4 respostas

@ Concordo totalmente
@ Talvez/N&o sei
Discordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.
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Na questdo 7 sobre a percepg¢do quanto a influéncia do dominio de um segundo idioma
na competéncia profissional, observou-se divisdo de opinides entre os gestores. Das quatro
respostas, os Hostels 3 e 4 concordaram totalmente que profissionais bilingues demonstram
maior competéncia no desempenho de suas fungdes, enquanto os Hostels 1 e 2 50% indicaram
“Talvez/Nao sei”. Nenhum gestor respondeu “Discordo totalmente”. Esse resultado mostra
que embora exista um reconhecimento da importancia das linguas estrangeiras, parte dos
gestores ainda mantém incerteza sobre a relagdo direta entre o dominio de outro idioma e a
performance no trabalho, possivelmente considerando outros fatores, como experiéncia
pratica, treinamento e familiaridade com as rotinas do hostel. Gestores destacaram que 0
bilinguismo é mais relevante em funcdes de contato com hdspedes, isso porque tal
conhecimento melhora a comunicacéo, facilita vendas e otimiza o atendimento, impactando

positivamente a experiéncia do hospede.

Quadro 3 - Influéncia do dominio de um segundo idioma na competéncia profissional

Caso sim, por que?

Hostel 1 Depende de qual funcdo vai estar exercendo se forem func¢des de contato direto com hdspede

pode ser que sim, mas em outras fun¢des vai depender da pessoa.

Hostel 2 Conhecimento técnico e profissional é condicdo de melhores resultados. O idioma soma a

questdo da Hospitalidade.

Hostel 3 Tem mais possibilidade de comunicacdo e vendas ao falar outros idiomas

Hostel 4 Porque o dominio de um segundo idioma melhora a comunicacdo com hospedes internacionais,
otimiza o atendimento, evita mal-entendidos e permite uma experiéncia mais fluida e

profissional, impactando positivamente na qualidade do servico.

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Analisando as respostas dos gestores, observa-se que o dominio de um segundo
idioma € percebido como um elemento facilitador do desempenho profissional, especialmente
nas atividades que envolvem atendimento direto ao hdspede. As respostas dos Hostels 3 e 4
evidenciam uma visdo mais consolidada sobre os beneficios do bilinguismo, associando-o
diretamente & melhoria da comunicacéo, ao aumento das vendas, a reducdo de mal-entendidos
e & qualificacdo da experiéncia do cliente. Por outro lado, os Hostels 1 e 2 demonstram uma

percepcdo mais cautelosa, ao considerar que a importancia do idioma varia conforme a funcéo
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exercida e que o conhecimento técnico, a experiéncia pratica e o treinamento continuam
sendo fatores centrais para a competéncia profissional. Nessa perspectiva, o idioma é
entendido como um complemento a hospitalidade, e ndo como o principal determinante do
desempenho.

De modo geral, as respostas indicam consenso quanto ao valor do dominio de linguas
estrangeiras para o funcionamento dos hostels, embora ainda exista certa incerteza sobre sua
influéncia direta na performance profissional. Isso revela uma compreensdo equilibrada, na
qual o bilinguismo €é visto como um diferencial estratégico, sobretudo no atendimento ao
publico internacional, mas integrado a um conjunto mais amplo de competéncias

profissionais.

Grafico 06 - Idiomas fundamentais

8 - Na sua opinido, ha algum(ns) idioma(s) que seja fundamental para o bom funcionamento do

hostel?
4 respostas

Alemao 0 (0%)
Espanhel 4 (100%)

Francés 0 (0%)
Inglés 4 (100%)

Italiano 0 (0%)

Mandarim (Chinés) 0 (0%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na Questdo 8, ambos os respondentes concordaram que o inglés e o espanhol sdo
essenciais para o funcionamento dos hostels, destacando sua importancia para o atendimento a
turistas internacionais. A proficiéncia nesses idiomas permite orientar visitantes, esclarecer
duvidas e fornecer informacdes sobre os servigos oferecidos, contribuindo diretamente para a

qualidade do atendimento e para 0 bom funcionamento do estabelecimento.



Gréfico 07 - ldiomas como diferencial competitivo

9 - Vocé acredita que o dominio de linguas estrangeiras é um diferencial competitivo em relagao

aos demais hostels?
4 respostas

® sim
® Nao

N2o seil Talvez

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.
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Com excecdo do o Hostel 2, a pesquisa indica que a maioria dos gestores (75%)

reconhece o dominio de linguas estrangeiras como um diferencial competitivo em relacéo aos

demais hostels. Esse resultado evidencia que, no contexto atual do turismo, a capacidade de

comunicar-se com hospedes internacionais € percebida como estratégica para se destacar no

mercado.

Na questdo 10 “Na sua visdo, quais linguas estrangeiras Sdo essenciais para que a

equipe tenha um bom funcionamento e faca diferenca na sua atuacdo no cenario atual em

relacdo aos demais hostels?” aconteceu um consenso sobre a importancia do inglés indicado

em todos e do espanhol com 75% (Hostels 1,3 e 4). Esses idiomas sdo apontados como

fundamentais para o funcionamento eficiente do hostel.

Quadro 4 - Quadro-resumo: além do hostel, percep¢do do(a) gestor(a)

Hostel 1 Hostel 2 Hostel 3 Hostel 4

Contrato candidato bilingue mesmo sem Sim N&o sei/Talvez | Sim Sim
experiéncia em hostels:
Profissionais bilingues demonstram Talvez/N4o sei | Talvez/Nao sei | Concordo Concordo
maior competéncia: totalmente totalmente
Idiomas fundamentais para o Espanhol, Espanhol, Espanhol, Espanhol,
funcionamento do hostel: Inglés. Inglés. Inglés. Inglés.
Dominio de linguas como Sim Né&o Sim Sim
diferencial competitivo:
Idiomas considerados essenciais para a Inglés, Inglés. Inglés, Inglés,
equipe: Espanhol. Espanhol. Espanhol.

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.
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4.4 PERCEPCAO NO SEU HOSTEL

A partir de questionamentos sobre a rotina, tendo em vista que vocé ndo observou
rotina e dos procedimentos adotados no estabelecimento, as perguntas desta sessédo buscaram
identificar como as atividades séo realizadas no dia a dia, avaliando sua eficiéncia e coeréncia
com as necessidades dos hospedes. Essa percepcdo permitird subsidiar futuras andlises
identificando pontos fortes e oportunidades de melhoria, contribuindo para 0 aprimoramento
da gestéo e da qualidade dos servigos prestados.

Gréfico 08 - Cargos especificos existentes para bilingues

11 - Existe algum cargo especifico para um colaborador que possui conhecimentos em linguas
estrangeiras?

4 respostas

® sim
® Nao
Talvez/Nao sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na questdo 11 a maioria dos respondentes (75%) Hostels 2, 3 e 4 afirma existir um
cargo especifico para colaboradores com conhecimentos em linguas estrangeiras, e apenas 1
hostel (Hostel 1) que ndo reconhece essa funcdo de forma estruturada. Isso indica que o
dominio de idiomas é valorizado e formalmente incorporado a estrutura de trabalho. A
pesquisa apenas verificou a existéncia desse cargo, sem questionar qual seria a funcédo

especifica, evitando-se, portanto, qualquer suposicéo sobre se seria 0 cargo especifico.
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Gréfico 09 - Capacitagdo em linguas estrangeiras nos hostels

12 - O seu estabelecimento ja ofereceu ou atualmente oferece capacitagdo em linguas estrangeiras
para os funcionarios?

4 respostas

@ Sim
@ Nao

Talvez/Nao sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Por outro lado, a questdo 12 revela uma realidade distinta: a maior parte dos
estabelecimentos com 75% (Hostel 2, 3 e 4) ndo oferece/ ndo oferece capacitacdo em linguas
estrangeiras para seus funcionarios, enquanto apenas 25% (Hostel 1) afirmam oferecer ou ja
ter oferecido esse tipo de treinamento. Esse resultado revela uma situacdo interessante o
Hostel 1 seja 0 Unico que ndo possua um cargo especifico para colaboradores com
conhecimentos em linguas estrangeiras, ele € justamente o que realiza capacitacdo linguistica
para sua equipe. Esse dado evidencia que a valoriza¢do do dominio de idiomas nem sempre se
manifesta por meio de cargos formais, mas pode ocorrer por meio de investimentos em
treinamento, reforcando a importancia de estratégias flexiveis para atender hospedes de
diferentes nacionalidades. Ainda assim, de forma analitica, pode-se levantar a hipdtese de que
hostels de maior porte e mais antigos teriam mais recursos financeiros e estruturais para
investir em treinamentos formais de idiomas, enquanto hostels menores ou mais recentes
podem depender mais dos conhecimentos prévios dos colaboradores, sem oferta estruturada
de capacitacdo. No entanto, essa suposicdo precisa ser confirmada por meio de dados
adicionais ou de um cruzamento entre o porte, tempo de atuacao do estabelecimento e préaticas

de capacitacdo, para validar se essa tendéncia se confirma na amostra estudada.
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Gréfico 10 - Idiomas predominantes no seu hostel

13 - No seu hostel tem alguém que fale outro(s) idioma(s)?

4 respostas

Aleméao 1(25%)
Espanhol 4 (100%)
Francés 3(75%)
Inglés 3(75%)
Italiano 2 (50%)
Mandarim (Chinés) |0 (0%)

N&o falam linguas estrangeiras |—0 (0%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

O Grafico 10 corresponde a questdo 13 que se perguntou sobre os idiomas
predominantes nos hostels pesquisados. As porcentagens indicadas no grafico correspondem a
mencdo de cada idioma entre os quatro hostels respondentes, ou seja, cada porcentagem
representa a proporcdao de respondentes que indicaram determinado idioma como
predominante em seu estabelecimento. Dessa forma, os dados permitem observar quais
linguas sdo mais comuns nos hostels analisados, refletindo a importancia da comunicacao em
idiomas especificos para o atendimento aos hdspedes estrangeiros. A questdo evidencia que
todos os hostels participantes contam com pelo menos um colaborador que fala outro idioma,
ndo havendo registros de estabelecimentos sem dominio de linguas estrangeiras. O espanhol
se destaca como o idioma predominante, presente no funcionamento de todos os hostels
analisados, o0 que pode ser explicado pela proximidade geografica e pela alta presenca de
hospedes latino-americanos. Os Hostels 1, 3 e 4 também apresentam colaboradores com
dominio de inglés e francés, idiomas amplamente utilizados na comunicagdo internacional.
Observa-se que alguns hostels com base nas respostas dos gestores no questionario aplicado, o
Hostel 1 possui pelo menos um colaborador que fala alemdo, enquanto os Hostels 3 e 4
contam com o idioma italiano. No entanto, ndo foi questionada a quantidade exata de

funcionarios por idioma.
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Gréfico 11 - Salério diferenciado para bilingues

14 - O saldrio dos colaboradores que falam outros idiomas é diferenciado em relagdo aos demais?
4 respostas

® Sim
® Nio

Talvez/Nao sei

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.
Apesar dessa diversidade linguistica, a questdo 14 revela que 50% (Hostels 3 e 4)

estabelecimentos diferenciam salarialmente os colaboradores que falam outros idiomas. De
acordo com a andlise, embora o conhecimento linguistico seja utilizado na rotina do
atendimento, ele nem sempre é reconhecido de forma institucional ou financeira, o que pode
impactar a motivacao e a valorizacédo desses profissionais.

Na questdao 15, “Quais sdo as principais dificuldades que sua equipe enfrenta no
atendimento a hospedes estrangeiros?”, observa-se uma divisdo equilibrada nas respostas.
Metade dos participantes (50%), correspondentes aos Hostels 1 e 2, afirmaram ndo enfrentar
dificuldades relacionadas ao idioma no atendimento a hospedes estrangeiros. Esses resultados
evidenciam que os desafios no atendimento internacional variam entre os estabelecimentos,
possivelmente em funcdo do perfil do publico atendido, da frequéncia de hospedes
estrangeiros e do nivel de preparo linguistico e cultural das equipes. Um ponto relevante a ser
observado € que, mesmo que alguns hostels enfatizem a importancia de ter funcionarios que
falem outro idioma (é preciso confirmar se os Hostels 3 e 4 relataram isso), eles ainda
identificam o idioma como a maior barreira, 0 que sugere gque a presenca de colaboradores
bilingues nem sempre elimina completamente as dificuldades de comunicacéo.

Observa-se que na questdo 13 os Hostels 1, 3 e 4 responderam que possuem
colaboradores que falam inglés, o que contribui para o atendimento a hospedes estrangeiros.
No entanto, apenas os Hostels 3 e 4 relataram enfrentar dificuldades relacionadas ao idioma,
indicando que a presenca de funcionarios bilingues nem sempre elimina completamente 0s
desafios de comunicacdo. Ja o Hostel 2, apesar de ainda ndo passar por dificuldades referente
a lingua estrangeira com os hospedes, provavelmente em razdo de ter apenas quatro meses de

funcionamento.
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Na questdo 16, observa-se que a capacitacdo de colaboradores é a estratégia mais
recorrente entre os hostels para melhorar a comunicagcdo com hdspedes estrangeiros, sendo
mencionada por trés dos quatro estabelecimentos pesquisados. Apesar de abordagens
distintas, todos reforcam a importancia de preparar a equipe: O Hostel 1 destacou a escuta
ativa como elemento central, evidenciando a importancia de ouvir atentamente o hospede e
compreender suas necessidades para minimizar falhas de comunicagdo. O Hostel 2 e o Hostel
3 destacaram a capacitacdo dos colaboradores como estratégia fundamental para qualificar o
atendimento a publicos internacionais. Enquanto o Hostel 2 enfatizou treinamentos gerais, 0
Hostel 3 mencionou especificamente a oferta de aulas de idiomas, evidenciando que o
aprendizado linguistico € uma ferramenta direta para facilitar a comunicacdo com hospedes
estrangeiros. Esses exemplos demonstram que a capacitacdo é uma pratica valorizada e
adotada por diferentes hostels para melhorar a experiéncia dos visitantes internacionais. Por
sua vez, o Hostel 4 apresentou uma abordagem “Priorizar a sele¢do de colaboradores e
voluntarios que ja possuam conhecimento basico de linguas estrangeiras, especialmente
inglés, considerando a alta rotatividade tipica dos hostels. A capacitacdo pode ser realizada,
porém, devido ao tempo limitado de permanéncia de muitos voluntarios, torna-se mais viavel
investir em treinamentos linguisticos para cargos de maior permanéncia, como lideres de
voluntérios e gerentes. Além disso, é importante padronizar informacgdes basicas em mais de
um idioma e incentivar uma comunicacdo clara, empatica e focada na experiéncia do
héspede.”

Quadro 5 - Possiveis melhorias nos hostels segundo os gestores

17 - Em relacdo a esse tema, teria algo que depois desse questionario vocé gostaria de aperfeicoar do seu
hostel?

Hostel 1| Nao

Hostel 2 | Cursos de qualificacdo

Hostel 3| Oferecer capacitacdo em idiomas (daqui a pouco vamos comegar)

Hostel 4| Sim, aprimorar a capacitacdo linguistica da equipe e fortalecer estratégias de comunicacdo com

hospedes internacionais, visando elevar a qualidade do atendimento e a experiéncia oferecida.

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.

Na questdo 17, que investiga se os hostels identificaram a necessidade de aperfeicoar
algum aspecto relacionado & comunicagcdo com hospedes estrangeiros, observa-se uma
percepcdo majoritariamente alinhada quanto a importancia da capacitacdo. O Hostel 1

afirmou ndo identificar, no momento, a necessidade de mudangas ou melhorias. Em
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contrapartida, o Hostel 2 apontou a intencdo de investir em cursos de qualificacdo,
demonstrando interesse em aprimorar as competéncias da equipe. O Hostel 3 destacou a
oferta de capacitacdo em idiomas, informando inclusive que essa iniciativa ja esti em fase de
planejamento e deverd ser iniciada em breve. Ja o Hostel 4 reforgou a necessidade de
aprimorar a capacitacdo linguistica da equipe e fortalecer estratégias de comunica¢do com
hdspedes internacionais, com o0 objetivo de elevar a qualidade do atendimento e a experiéncia
oferecida. De modo geral, as respostas indicam uma crescente conscientizagdo sobre a
importancia da qualificacdo e do desenvolvimento continuo das equipes como fatores
essenciais para a melhoria da comunicacao e da experiéncia do hdspede estrangeiro.

Os hostels revelam diferengas significativas na forma como a comunicagdo com
hospedes estrangeiros é estruturada e valorizada. Enquanto os Hostels 2, 3 e 4 possuem cargos
especificos para colaboradores bilingues, o Hostel 1 depende de funcdes informais, o que
demonstra flexibilidade, mas também auséncia de padronizagdo e investirem no
reconhecimento formal. Apesar de todos reconhecerem a importancia do dominio de linguas
estrangeiras, a maioria ndo oferece capacitacdo formal, sendo o Hostel 1 o Unico que ja
realizou treinamentos, enquanto o Hostel 3 planeja implementa-los em breve. Todos os
hostels contam com colaboradores que falam pelo menos um idioma estrangeiro,
predominando espanhol, inglés e francés, com alemao e italiano presentes pontualmente, mas
sem cobertura de idiomas como mandarim, o que limita o atendimento a determinados
publicos internacionais. Apenas Hostels 3 e 4 valorizam financeiramente os colaboradores
bilingues, indicando que o reconhecimento salarial nem sempre acompanha a relevancia do
conhecimento linguistico, o que pode impactar motivacédo e retencdo de profissionais. Quanto
as dificuldades enfrentadas, Hostels 1 e 2 relatam poucas barreiras, possivelmente devido ao
perfil de hdspedes ou a experiéncia da equipe, enquanto Hostels 3 e 4 enfrentam desafios
relacionados a idioma e diferencas culturais, evidenciando a necessidade de estratégias mais
estruturadas. As medidas propostas variam entre capacitacdo com os Hostels 2 e 3, a escuta
ativa no Hostel 1 e abordagens integradas envolvendo selecdo de colaboradores bilingues,
padronizacdo de informag6es e comunicacdo empatica do Hostel 4. Em sintese, embora todos
0s hostels reconhecam a importancia da comunicacdo internacional, existem lacunas
significativas em capacitacdo formal, valorizacdo financeira e estratégias estruturadas, sendo
esses fatores determinantes para a eficiéncia do atendimento e a qualidade da experiéncia do

hospede estrangeiro.
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Quadro 6 - Quadro-resumo: no seu hostel

Hostel 1 Hostel 2 Hostel 3 Hostel 4
Existéncia  de Né&o Sim Sim Sim
especifico para
colaboradores com
linguas estrangeiras:
Oferta de Sim Né&o Né&o Né&o
capacitacdo em
linguas estrangeiras:
Presenca dos Alemdo, Espanhol. Espanhol, | Espanhol,
idiomas que os Espanhol, Francés, Francés,
colaboradores Francés, Inglés, Inglés,
falam: Inglés. Italiano. Italiano.
Salério diferenciado | Néo Néao Sim Sim
para colaboradores
bilingues:
Principais Aqui ndo N&do tivemos| O idioma As principais dificuldades
dificuldades no dificuldades em experiéncia envolvem a barreira do idioma,
atendimento a questdo da diferencas culturaise a
hospedes lingua interpretacdo de necessidades e
estrangeiros: expectativas dos hospedes
estrangeiros.
Medidas para Escuta ativa Capacitacdo | Oferecer Priorizar a sele¢do de colaboradores e
melhorar a aulas de voluntarios que ja possuam
comunicacdo com idiomas conhecimento bésico de linguas

com os hdspedes

estrangeiros:

estrangeiras, especialmente inglés,
considerando a alta rotatividade
tipica dos hostels. A capacitacdo
pode ser realizada, porém, devido
ao tempo limitado de permanéncia
de muitos voluntérios, torna-se

mais vidvel investir em treinamentos
linguisticos para cargos de
permanéncia, como lideres de
voluntérios e gerentes. Além disso, €
importante padronizar informagdes
basicas em mais de um idioma e
incentivar uma comunicacao clara,

empaética e focada na experiéncia do
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hospede.
IntengBes para o | Néo Cursos Oferecer Sim, aprimorar a capacitacdo
aperfeicoamento qualificacdo | capacitacdo | linguistica da equipe e fortalecer
apods o questionario: idiomas estratégias de comunicagdo com
(daqui a hospedes internacionais, visando
pouco elevar a qualidade do atendimento e a
vamos experiéncia oferecida.
comecgar)

Fonte: Dados da pesquisa, 2026.
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5 CONCLUSOES

O turismo esté inserido em um contexto marcado pela globalizagdo, pelo intenso fluxo
de pessoas entre paises e pela constante interacdo entre diferentes culturas. Nesse cenério, a
hospitalidade assume papel central na construcdo de experiéncias turisticas positivas,
especialmente nos meios de hospedagem, que se configuram como espagos privilegiados de
acolhimento e contato intercultural (Lashley, 2015; Camargo, 2006). A comunicacao, nesse
sentido, torna-se um elemento essencial para garantir a qualidade do atendimento, sendo o
dominio de linguas estrangeiras um fator estratégico para o setor turistico (Torkington &
Perdigéo, 2003; Brocca et al., 2022).

No destino Pipa/RN, essa realidade se evidencia de forma ainda mais intensa, uma vez
gque o municipio possui forte dependéncia do turismo e recebe um fluxo significativo de
turistas estrangeiros, sobretudo argentinos, franceses, alemdes, italianos e espanhdis. A
presenca predominante de visitantes internacionais reforca a importancia do conhecimento de
idiomas como o inglés como lingua franca global no turismo (Idiomatika, 2018) e o espanhol
como estratégia devido a proximidade geogréafica e cultural com a América Latina (Carvalho
& Lima, 2025; Oliveira & Velasco, 2019; Brocca et al., 2022).

Nesse sentido, o objetivo geral da pesquisa: investigar como 0s gestores percebem a
importancia do dominio de linguas estrangeiras por parte de suas equipes e de que forma essa
competéncia influencia o atendimento ao turista, foi plenamente alcangado, evidenciando que
0 inglés se consolida como a principal lingua utilizada no contexto turistico local, enquanto o
espanhol assume papel estratégico em funcdo da proximidade geogréafica e do perfil do fluxo
turistico internacional que visita o destino.

No que se refere aos objetivos especificos, os resultados demonstram que o
conhecimento de linguas estrangeiras é reconhecido pelos gestores como um diferencial
relevante nos processos de selecdo e contratacdo de colaboradores, ainda que nem sempre seja
adotado como critério formal. Verificou-se, também, que a oferta de capacitacdo em idiomas
é limitada ou inexistente na maioria dos estabelecimentos, revelando desafios relacionados a
qualificacdo linguistica das equipes. Sob a perspectiva dos gestores, as principais dificuldades
enfrentadas no atendimento a hdspedes estrangeiros estdo associadas a comunicacdo basica,
mediacdo de informacGes e a resolucdo de demandas especificas, o que pode impactar

negativamente a experiéncia do hdspede.
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Além disso, a pesquisa permitiu avaliar a percep¢do dos gestores quanto a relacéo
entre 0 dominio de idiomas, a satisfacdo dos hdspedes estrangeiros e a fidelizagéo,
evidenciando que a fluéncia em linguas estrangeiras contribui para um atendimento mais
eficiente, para a construcdo de vinculos positivos e para o fortalecimento da reputacdo dos
hostels. Conclui-se que o dominio das linguas inglesa e espanhola exerce influéncia direta na
qualidade do atendimento ao turista nos hostels de Pipa/RN, sendo percebido pelos gestores
como um elemento fundamental para a hospitalidade, a eficiéncia da comunicagdo e a
experiéncia do visitante estrangeiro.

Dessa forma, a pesquisa reforca a necessidade de investimentos em capacitagdo
linguistica, bem como de maior articulacdo entre gestores, instituicbes de ensino e politicas
publicas voltadas ao fortalecimento do turismo local e sustentavel. Concluindo-se que 0 uso
de linguas estrangeiras nos hostels de Pipa/RN nédo se configura apenas como um diferencial,
mas como uma competéncia fundamental diante das exigéncias do turismo globalizado,
contribuindo para a melhoria da experiéncia do turista e para o desenvolvimento do destino
turistico.

Diante desse contexto, torna-se fundamental que gestores, instituicbes atuem de forma
integrada, incentivando o ensino e a valorizacdo das linguas estrangeiras no setor turistico.
Investir na formacdo linguistica dos profissionais de hospedagem significa fortalecer a
hospitalidade, ampliar oportunidades de desenvolvimento profissional e contribuir para
Pipa/RN como um destino turistico preparado para receber visitantes de diferentes
nacionalidades.

A pesquisa de campo se alinhou a revisao bibliografica, os gestores reconheceram a
importancia do dominio de linguas estrangeiras para o funcionamento dos hostels e a
qualidade do atendimento aos hdspedes. O bilinguismo é valorizado por facilitar a
comunicacdo e otimizar o atendimento, embora seu impacto direto na performance ainda
dependa de experiéncia pratica e familiaridade com as rotinas. Inglés e espanhol sédo
considerados essenciais, permitindo atender turistas internacionais e funcionando como
diferencial competitivo. De forma geral, investir na capacitacdo linguistica da equipe é visto
ndo apenas como uma necessidade operacional, mas como estratégia de diferenciacéo,
fortalecendo a competitividade e melhorando a experiéncia do hdspede por meio de uma
comunicagdo eficaz e hospitalidade de qualidade.

Embora a pesquisa traga estes diversos ensinamentos, € preciso indicar as suas

limitagBes que devem ser consideradas na interpretagcdo dos achados. A principal refere-se a
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dificuldade de acesso aos hostels, o que restringiu o contato com um ndmero maior de
gestores e limitou a ampliagdo do campo empirico. Soma-se a isso a presenca de dados
incorretos ou desatualizados sobre alguns empreendimentos, o que dificultou a comunicagéo e
a aplicacdo do instrumento de pesquisa. Destaca-se ainda o0 nimero reduzido de respondentes,
0 que impede a generalizacdo dos resultados para todos os hostels do destino Pipa/RN,
configurando a pesquisa como um recorte especifico da realidade local.

Por fim, espera-se que este trabalho contribua para o aprofundamento das discussdes
sobre a importancia do plurilinguismo no turismo, servindo como subsidio para futuras

pesquisas e para a implementacdo de a¢des préaticas voltadas a qualificacdo do atendimento.
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APENDICES

APENDICE A - Nome dos hostels encontrados

Lista dos hostels para aplicar o instrumento de coleta de dados:

Encontrados em ambos:
1. Hostel do Céu
Hostel e Co-living Catavento da Pipa
Iduna Hostel
La Serena Hostel
Lagarto na Banana
Padang Hostel
Surfcamp Arara

© N o g B~ w DN

Tropical Hostel

Encontrados em plataforma de reservas do google e pelo instagram:
9. Aurora Hostel
10. Back to the beach Hostel Pipa
11. Casa Kuki’s hostel
12. Hostel Casa De Jack
13. Hostel Terra Viva
14. La Estacion Hostel - Pipa
15. No Worries Hostel
16. O de casa
17. Pelados Beach Hostel Pipa
18. Pipa Surf House
19. Selah Pipa Hostel
20. Sol Roots Hostel e Pousada
21. Vista Surf Pipa Hostel
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APENDICE B - Instrumento de coleta de dados.

Tipos de respostas do questionario:
@® Apenas uma alternativa
B Pode marcar mais de uma alternativa

R:___ Resposta discursiva

Questionario de pesquisa para o TCC

Este questionario tem como objetivo coletar informagdes sobre os requisitos de
contratacdo em hostels localizados em Pipa/RN, com foco no conhecimento de
linguas estrangeiras. A participacdo é totalmente andnima e voluntéaria.

Com a sua autorizagdo, os dados coletados serdo utilizados exclusivamente para fins
académicos, no desenvolvimento do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) da
discente Danielly Kariny de Souza Fernandes, do curso de Gestdo de Turismo do
Instituto Federal do Rio Grande do Norte (IFRN) — Campus Canguaretama.

O questionario é composto por 17 perguntas, sendo 11 objetivas e 6 discursivas, com
tempo estimado de resposta de aproximadamente 8 minutos.

Sua participacdo € de grande importancia para a pesquisa e todas as informacgdes
fornecidas serdo tratadas com total confidencialidade. Desde ja, agradecemos pela sua
colaboracéo.

Atenciosamente,

Danielly Kariny de Souza Fernandes

Discente do curso de Gestao de Turismo — IFRN

Dados sobre o hostel:
Descricdo: Esta secdo reune informacbes gerais do hostel, como tempo de
funcionamento, capacidade de hospedagem, servicos oferecidos e classificacdo por
estrelas (SBClass). Esses dados permitem caracterizar o empreendimento e
compreender sua atuacao no contexto do turismo local.
1 - H& quanto anos o hostel foi inaugurado?
R:
2 - Hoje, quantos funciondrios/estagiarios o hostel tem?

e Delab
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e De6all
e Dellalb
e Del6a?0
o Outros

3 - Quantas estrelas o seu hostel possui na classificacdo oficial por estrelas?

° *
° * ok
° * ok &

Perfil dos Turistas:

Descricdo: Esta secdo descreve as principais caracteristicas dos turistas que se
hospedam no hostel, considerando uma estimativa de turistas estrangeiros e suas
origens. A andlise desse perfil contribui para compreender as demandas do publico
atendido e orientar a oferta de servicos e estratégias do empreendimento.

4 - Quantos hdspedes estrangeiros o seu hostel recebe por més? (estimativa em
nameros)

R:

5 - De acordo com sua experiéncia e visdo, poderia listar as nacionalidades mais

frequentes dos hospedes estrangeiros que costumam se hospedar no seu
estabelecimento?

e Alemées

e Americanos (Estados Unidos)

e Argentinos

e Chilenos

e Chineses

e Colombianos

e Espanhois

e Franceses

e Ingleses (Reino Unido)

e Italianos

e Portugueses

QOutros
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Na sua percepg¢ao, ndo precisa ter no seu hostel:
Descricdo: Esta secdo busca compreender a percepgdo do(a) respondente sobre a
necessidade (ou ndo) de determinados requisitos, praticas ou competéncias no
funcionamento do hostel. As perguntas tém como objetivo identificar quais aspectos,
na visdo do(a) gestor(a), além disso, a secdo procura captar sugestdes e percepgdes
sobre como o hostel poderia ser aprimorado, a partir da experiéncia pratica do(a)
respondente, contribuindo para a identificacdo de oportunidades de melhoria na
gestdo, nos servicos e na experiéncia do hdspede.
6 - Vocé contrataria um candidato com conhecimento em linguas estrangeiras, mesmo
que ele ndo tivesse muita experiéncia em hostels?

e Sim

« Nao

e Nao sei/ Talvez
7 - Na sua percepcdo, profissionais que dominam um segundo idioma demonstram
maior competéncia no desempenho de suas fungdes?

e Concordo totalmente

e Nao sei/ Talvez

« Discordo totalmente
7 - Caso sim, de que modo?
R:

8 - Na sua opinido, ha algum(ns) idioma(s) que seja fundamental para o bom

funcionamento do hostel?

e Aleméo

e Espanhol

e Francés

e Inglés

e ltaliano

e Mandarim (Chinés)
Outros

9 - Vocé acredita que o dominio de linguas estrangeiras é um diferencial competitivo
em relagdo aos demais hostels?

¢ Sim

68



« Nao

e N&o sei/ Talvez
10 - Na sua visdo, quais linguas estrangeiras sdo essenciais para que a equipe tenha
um bom funcionamento e faca diferenca na sua atuacdo no cenario atual em relacdo
aos demais hostels?
R:

No seu hostel:
Descricdo: Esta secdo busca compreender como o hostel funciona no dia a dia. As
perguntas abordam as praticas adotadas, os servicos oferecidos e a forma de
organizagdo e atendimento, permitindo identificar o que é realizado na rotina do
hostel e apoiar anélises e melhorias.
11 - Existe algum cargo especifico para um colaborador que possui conhecimentos em
linguas estrangeiras?

e Sim

e Nao

e Nao sei/ Talvez
12 - O seu estabelecimento ja ofereceu ou atualmente oferece capacitagdo em linguas
estrangeiras para os funcionarios?

e Sim

e Nao

o Nao sei/ Talvez

13 - No seu hostel tem alguém que fale outro(s) idioma(s)?

e Aleméo
e Espanhol
e Francés

e Inglés

e ltaliano

e Mandarim (Chinés)

e N&o falam linguas estrangeiras

QOutros
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14 - O salério dos colaboradores que falam outros idiomas é diferenciado em relacdo

aos demais?
e Sim
e Nao

o N&o sei/ Talvez
15 - Quais sdo as principais dificuldades que sua equipe enfrenta no atendimento a
hdspedes estrangeiros?
R:

16 - Quais medidas vocé considera importantes para melhorar a comunicagdo com
hdspedes estrangeiros no seu hostel?
R:

17 - Em relagéo a esse tema, teria algo que depois desse questionario vocé gostaria de
aperfeicoar do seu hostel?
R:

o Caso queira acrescentar fotos do seu hostel para mostrar como € por dentro:
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