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RESUMO: No contexto do turismo internacional € necessario que os profissionais que
prestam servicos se comuniquem em, no minimo, uma lingua estrangeira, ndo sendo
obrigatdria a proficiéncia em todas as habilidades linguisticas (ouvir, falar, escrever e ler). A
compreensdo oral e a fala sdo as habilidades desejadas, um vocabulario contextualizado as
necessidades profissionais e a regido turistica deve ser dominado. A pesquisa apresentada
neste artigo tem como objetivo elaborar um programa de aprendizagem de inglés/espanhol
para fins especificos com conteldo baseado na analise de necessidades, considerando as
tarefas executadas pelos garcons diariamente ao interagirem com o turista internacional, a
necessidade de vocabulario para expressar caracteristicas socioculturais da regido turistica as
quais estdo inseridos e a utilizagdo de diferentes plataformas (material impresso, dispositivos
moveis, entre outros) para mediar o processo de aprendizagem, permitindo que oS
profissionais escolham aquela que se sente mais confortavel e lhe pareca mais amigavel. O
piloto deste programa serd implantado na cidade de Foz do Iguacu/PR, reconhecida
mundialmente pelas Cataratas do Iguacu e a Usina Hidroelétrica de Itaipu, sendo o segundo
destino turistico internacional do Brasil de acordo com dados do Ministério do Turismo. O
design participativo com uma equipe interdisciplinar sdo as estratégias utilizadas para a
elaboracdo deste programa, promovendo um debate com olhares diferenciados sob o mesmo.
Espera-se que este programa possa ser reutilizado em outras cidades turisticas do Brasil,
alterando-se apenas o vocabulario relacionado especificamente com a realidade turistica da
regido a ser aplicado.

PALAVRAS-CHAVE: programa de aprendizagem, convergéncia de midias, garcons.

INTRODUCAO

No Brasil, o setor de servicos contribui desde 2009 com mais da metade do
Produto Interno Bruto (PI1B) sendo, consequentemente, 0 setor que mais gera emprego e renda,
e vem recebendo grandes investimentos publicos e privados. No contexto deste setor de
servicos, estd o turismo, a Organizagdo Mundial de Turismo — OMT (2003, p. 18) define
turismo como “as atividades das pessoas que viajam e permanecem em lugares fora de seu
ambiente habitual por ndo mais de um ano consecutivo, para lazer, neg0cios ou outros
objetivos”.

A qualidade dos servigcos prestados pelo turismo é medida pelo grau de
hospitalidade. Para Castelli (2010, p. 171) “a hospitalidade é percebida, em especial, por meio
das formas classicas de comunicagado (verbal e ndo verbal)”. Desta forma, no setor turistico a
comunicagdo é essencial no chamado momento da verdade, que nada mais € do que o periodo
em que o cliente esta interagindo com algum profissional da empresa e construindo sua
percepcdo da qualidade do servico. Logo, em relagdo a comunicagdo busca-se qualificar os
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profissionais que exercem atividades de alto contato, delimitando o escopo de profissionais
que devem necessariamente ter qualificacdo nesta area de comunicagdo, como é o caso dos
garcons, publico alvo a qual se destina o programa que sera apresentado neste artigo.

Além disso, destaca-se que duas das acOes estabelecidas no Plano Nacional do
Turismo 2013-2016 (BRASIL; 2013) estdo relacionadas a capacitacdo dos profissionais do
setor de turismo com a finalidade de melhorar a qualidade e hospitalidade dos servicos
prestados ao turista, ou seja, a qualidade do setor esta ligada a qualificagdo dos profissionais.

Particularmente, para os profissionais da industria do turismo internacional é
essencial ser proficiente em uma lingua estrangeira, a fim de permitir que a interacdo do
profissional com o cliente ocorra de forma acolhedora e hospitaleira. Porém aprender uma
lingua estrangeira ndo é uma tarefa simples, ao contrario envolve diferentes desafios e
barreiras culturais.

Esta pesquisa dedica-se a elaboragdo, aplicacdo e avaliacdo de um programa de
aprendizagem de lingua estrangeira para fins especificos voltados aos gar¢ons mediados pelo
uso de convergéncia de midias, isto é, a elaboracdo de materiais em diferentes tecnologias e
plataformas, de materiais impressos aos atuais dispositivos méveis. Buscando contextualizar o
conteddo e recursos disponibilizados no programa em face da realidade sociocultural da
regido turistica, as tarefas cotidianas dos gargons e agrupamentos semanticos efetivamente
utilizados por estes profissionais em sua atuacdo didria com 0s turistas estrangeiros
propiciando consequentemente a hospitalidade tdo desejada pelos turistas.

Nas proximas secGes serdo apresentados o processo de elaboracdo do programa,
suas premissas e 0s objetos de aprendizagem que estdo sendo desenvolvidos para mediar a
aprendizagem, para finalizar uma se¢do com algumas consideracdes finais e 0s proximos
passos que se seguirdo no projeto em questéo.

1. DEFINICAO DO CONTEUDO DO PROGRAMA

A abordagem de analise de necessidades baseada em tarefas foi a escolhida para a
definicdo do conteddo do programa, além da area de atuacdo do aprendiz, se faz necessario
verificar as diretrizes que vem sendo estabelecidas e utilizadas pela comunidade que pesquisa
e desenvolve solucBes para o processo de aquisicdo de lingua estrangeira. Uma destas
iniciativas € Common European Framework (CEF) of Reference for Languages: learning,
teaching, assessment’, publicado em 2001 com o propésito de fornecer uma base comum para
0 ensino de linguas na Europa com intuito de subsidiar a elaboracéo de programas, curriculos,
exames, livros, entre outros.

A proposta do CEF esta integrada a abordagem de ensino de linguas para fins
especificos, de forma coerente, alguns itens devem ser respeitados no processo de aquisicao
de linguas, a saber: identificacdo das necessidades, determinagdo de objetivos, definicdo de
conteddo, e selecdo e/ou criagdo de materiais. Mas o CEF tem uma proposta aberta e flexivel,
possibilitando sua aplicacdo de forma adaptada as necessidades e situagdes particulares, assim
como, a qualquer lingua estrangeira.

O CEF define niveis de proficiéncia que permite avaliar o progresso do aluno em
cada fase da sua aprendizagem. A classificacdo define os niveis de usuérios basicos (basic
user), usudrios independentes (independent user) e usuarios proficientes (proficient user), que
sdo representados respectivamente pelas letras A, B e C, sendo que cada nivel ainda é
subdividido em 1 e 2 compondo no total seis niveis, a saber: Al, A2, B1, B2, C1, C2. Neste
projeto os niveis a serem buscados de forma sistematica sdo os Al e A2, composto conforme
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0 quadro abaixo:
Quadro 1 — Nivel Basico de proficiéncia

e compreender frases e expressfes frequentemente utilizadas relacionadas a assuntos
cotidianos e da area de relevancia para o aluno (por exemplo, informagdes pessoais e da
familia, compras, geografia local e trabalho).

e comunicar-se em situagdes corriqueiras que exigem uma forma simples e direta de troca
de informagdes sobre assuntos familiares e cotidianas.

o descrever de forma simples a sua formacao, 0 seu meio e assuntos cotidianos.

e entender e usar expressdes cotidianas e frases basicas visando a satisfacdo de
necessidades imediatas.

e apresentar-se e apresentar outras pessoas, fazer perguntas e responder perguntas sobre
questBes pessoais, por exemplo, onde vive, as pessoas conhece e as coisas que tem.

e interagir de forma simples com outras pessoas, desde que a outra pessoa fale devagar,
pausadamente e se mostre propenso a colaborar

A2

Bésico

Al

Fonte: Common European Framework (CEF) of Reference for Languages: learning, teaching, assessment®

O CEF apresenta também questfes relacionadas a como o professor pode usar o
framework para ajuda-lo a atingir os objetivos propostos em sala de aula, assim como,
explicita temas relacionados a como ajudar os alunos a pensarem sobre seu processo de
aprendizagem. O Plano Curricular do Instituto Cervantes?, por exemplo, utiliza 0 CEF como
referéncia para a lingua espanhola.

No sentido de auxiliar o processo de aprendizagem de lingua inglesa, por exemplo,
existem iniciativas que definem um subconjunto de palavras que sdo mais comumente
utilizadas, tornando-se a prioridade ao se estudar a lingua. Um exemplo de iniciativa nesta
linha é o da Oxford®, que por meio da anélise de especialista e professores de lingua inglesa,
definiu uma lista de 3.000 (trés mil) palavras mais usadas em Inglés, sendo esta outra
referéncia a ser analisada no contexto deste projeto para a elaboracdo do contetdo do
programa.

Além disso, o contetido do programa, objeto deste artigo, serd também definido a
partir da analise dos niveis Al e A2 do CEF, da lista de palavras mais relevantes para a lingua
inglesa e para o espanhol. Assim como, serd feito uma analise de materiais criados pelas
grandes editoras da area de ensino de inglés, como por exemplo, Oxford (FENTON, 2011),
Cambridge (SANTQOS, 2012), Macmillan (HOLDEN, 2012) e Pearson (ESCOBAR, 2012), os
materiais destas editoras sdo destinados especificamente para profissionais da industria do
turismo, neste caso serdo verificado os materiais para os garcons. Além dos materiais
impressos estas editoras também desenvolveram materiais digitais, que também serdo
analisados. Como dito anteriormente, a linguagem sera contextualizada a realidade turistica de
Foz do Iguacu, assim como, as tarefas que o profissional desempenha no local de trabalho.

2. PREMISSAS PARA O PROGRAMA

Como dito anteriormente, como estratégia para a elaboracdo deste programa sera
utilizado o design participativo com uma equipe interdisciplinar. Como membros da equipe
do projeto estdo participando pessoas com formacdo em diversas areas como: Computacéo,
Educacdo, Linguistica, Inglés, Espanhol, Turismo, Hotelaria e Administracdo. A interacdo
desses profissionais no projeto vem promovendo uma discussdo com olhares diferenciados
sob o programa e espera-se que este seja um fator fundamental para o sucesso do mesmo.

2 Disponivel em: http://cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca ele/plan_curricular/default.htm Acesso em: 31 de margo de
2014.
3 Disponivel em: http://0ald8.oxfordlearnersdictionaries.com/oxford3000/
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Ao longo da defini¢do do conteddo e dos objetos de aprendizagem que comporao
0 programa, algumas premissas serdo adotadas:

1.

2.

7.
8.
9.

Inglés e Espanhol serdo as linguas inicialmente tratadas, por serem as mais
utilizadas pelos turistas internacionais que chegam ao Brasil;

O foco do programa sdo as habilidades de compreensdo oral e fala, para
atender a definicdo de hospitalidade descrita anteriormente;

. A estratégia é promover a autonomia de pronuncia dos participantes, por

exemplo, para o inglés era utilizado a tabela do Adrian Underhill*:

. Esclarecer que néo se devem transferir os sons do portugués para a lingua que

esta sendo aprendida, por exemplo, som das vogais no portugués para o inglés;

. A pronincia de um som de forma equivocada ou entonacdo podem

comprometer a comunicacao na outra lingua;

. Todo o conteddo, vocabulario e expressdes devem estar diretamente

relacionados as tarefas exercidas pelo profissional na sua atuacéo diéaria;

O contetdo deve ser apresentado de forma objetiva e simples;

As palavras devem estar associadas com imagens de objetos;

A cada unidade pedagdgica sera apresentado um conjunto maximo de 20 a 40
novas palavras;

10. O vocabulario deve apresentar ligacdo com a realidade sociocultural da regido

de Foz do lguacu;

11. Associacdo de pronuncia e vocabulario com um objeto de aprendizagem,

explorando as vantagens de cada um deles e oferecendo ao aprendiz a
possibilidade de escolher um em que ele se sinta mais confortavel de utilizar e
Ihe pareca mais amigéavel.

3. METODOLOGIA PROPOSTA PARA O PROGRAMA

Utilizamos o termo programa, porque ndo se trata somente de um curso presencial
nos moldes tradicionais, mas agregam objetos de aprendizagem contextualizados a realidade
sociocultural da regido de Foz do Iguagu e as necessidades dos profissionais baseados em suas
tarefas diarias, composto por materiais mediados por convergéncia de midias.

Os profissionais de cada setor do turismo desempenham tarefas diferentes e
requerem vocabulario e expressdes especificas relacionadas a sua atuacdo profissional
cotidiana, considerando que o foco do projeto sdo os profissionais de alto contato, o programa
piloto sera aplicado inicialmente com os gargons, tendo como meta futura os recepcionistas de
hotéis, profissionais que trabalham com transporte, além de outros setores do turismo.

A proposta metodologia inicial para o programa é composta de:

%+ Curso presencial: As turmas terdo no maximo 15 profissionais com um professor.
O conteudo sera apresentado no formato de histérias em quadrinhos (HQs), sempre
apresentando uma situacé@o do cotidiano profissional o vocabulario e/ou expressoes
de forma oral e depois a escrita. A carga horaria para esta modalidade ainda sera
definida baseando-se no CEF e no conteudo estabelecido como essencial. Como
estratégia para que os alunos possam exercitar a fala sera utilizada a dinamica de
grupo com encenacdo de dialogos entre os participantes. Sempre no inicio das aulas
serdo recordados os assuntos da aula anterior, a fragmentacéo e o foco na fala e na
compreensdo oral serdo recorrentes. Ao longo do curso presencial serdo
apresentadas e exploradas as atividades complementares digitais.

4 Disponivel em: http://adrianpronchart.wordpress.com/the-charts/



¢ Atividades complementares:

» Atividades digitais mediadas pela tecnologia mével (MALL): O conteudo do
curso presencial estara disponivel para os dispositivos mdveis que adotem a
tecnologia Android (smartphones e tablets). Os materiais irdo integrar texto,
imagem e audio para que os profissionais possam estudar. Os aplicativos e
materiais serdo sistematizados explorando: vocabulério, fala, exercicios
interativos, entre outros, estes serdo definidos posteriormente considerando
sempre a meta de desenvolver a compreenséo oral e a fala;

» Atividades digitais mediadas por computador (CALL): O contetdo do curso
sera disponibilizado em paginas desenvolvidas com tecnologia HTML5, com
atividades que poderdo ser acessadas pelos participantes via Internet para
complementar as atividades desenvolvidas no curso presencial, neste ambiente,
assim como, nos ofertados para os dispositivos mdveis, um registro das
atividades que ja foram estudadas por cada participante sera feito, para uma
posterior andlise no ambito da pesquisa, serdo disponibilizadas atividades
interativas que explorem também as habilidades de compreenséo oral e fala;

» Atividades Impressas: Prevendo que alguns participantes possam ter
dificuldades com o uso dos dispositivos mdveis ou computador para rever o
material do curso, as atividades desenvolvidas terdo uma versdo impressa
simplificada para ser usada em caso de duvidas, e podera ser disponibilizado
material em midia CD e/ou DVD. A simplificacdo é necessaria devido aos
recursos diferenciados desta plataforma.

4. EXEMPLOS DE OBJETOS DIGITAIS DE APRENDIZAGEM

Como protétipos foram desenvolvidos quatro tipos de atividades (ROCHA;
PEREIRA; CARELLI, 2013):

» Word in Context: apresenta imagens de objetos associados a frases em inglés
(disponivel na forma escrita e falada).

> Listen & Say: 0 usuério escuta uma palavra e seleciona dentre quatro alternativas, a
opcéao correta.

> Read & Say: o usuario tera que ler uma frase em inglés e escolher o objeto que esta
sendo citado na frase.

> Look & Say: uma imagem sera apresentada relacionada a um objeto e quatro opgoes
de frases, o usuario deve escolher a frase em que o objeto aparece.
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Menu Word Next (A) Menu Word Next (B)

Figura 1 — Dois exemplos de atividades do aplicativo Which word? (A) Menu Word in

Context e (B) Menu Read & Say
Fonte: (ROCHA; PEREIRA; CARELLI, 2013)

Todas as atividades ja foram concluidas necessitando apenas a inclusdo de novos



conteudos. A figura 1 apresenta a interface de duas atividades.

Outro protétipo desenvolvido utiliza a técnica drag and drop (CHIANG;
PEREIRA; CARELLLI, 2013), em que é apresentado o alfabeto desordenado, e o usuério deve
clicar e arrastar as letras para dentro de uma caixa na ordem correta do alfabeto (ver figura 2),
ao selecionar a letra na ordem incorreta e arrastar para a caixa, a letra volta ao seu lugar
original. Se a letra estiver na ordem correta, o aplicativo reproduz o som da letra em inglés.

i

ABC

QURVZHI LSKEMX
NWPOTYDFGJ

Figura 2 — Atividade interativa da ordem do alfabeto, usando drag and drop.
Fonte: (CHIANG; PEREIRA; CARELLLI, 2013)

CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente o projeto encontra-se na fase de definicdio do conteldo,
desenvolvimento dos objetos digitais de aprendizagem e elaboracdo do material impresso.

A perspectiva € que a primeira turma de garcons inicie em agosto de 2014, em
uma versdo piloto. Espera-se ao longo do piloto que os profissionais avaliem os materiais de
cada modalidade desenvolvidos e a partir desta avaliacdo incorporar melhorias aos materiais
para posteriormente disponibiliza-los para que sejam utilizados em outras realidades turisticas
mediante adaptacdo do seu conteudo regional.
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