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Os sentidos atribuidos ao inglés por trabalhadoras migrantes de um
restaurante de um hotel de rede internacional em Frankfurt

The meanings attributed to English by migrant workers of a restaurant
in an international hotel chain in Frankfurt

William Mehler Hoffmann’
Marimar da Silva?

Resumo

Este estudo tem como objetivo compreender como o inglés é utilizado na prética profissional de trabalhadoras néo nativas
da Alemanha, buscando identificar os sentidos atribuidos ao idioma ao tentarem se adaptar linguisticamente as
necessidades do hospede internacional e do contexto profissional pluricultural. A pesquisa, de natureza qualitativa e
fundamentada nos procedimentos técnicos da pesquisa de campo, foi realizada com quatro trabalhadoras do setor de
Alimentos e Bebidas de um hotel de rede internacional, em Frankfurt. Os dados foram gerados por meio de entrevistas e
analisados qualitativamente. A andlise dos dados indicou que, em contexto cultural e linguistico diverso, o inglés é a lingua
do trabalho, o meio para enfrentar desafios linguisticos e culturais, a estratégia para superar barreiras profissionais, o fio
condutor da mediagdo cultural e linguistica entre os trabalhadores e os hospedes e entre os préprios trabalhadores;
portanto, de (re)construgao identitarias nesse contexto especifico também. O estudo concluiu que o inglés ndo € apenas um
recurso ou ferramenta auxiliar ou, ainda, uma ponte, mas também um elemento vital para a pratica profissional na hotelaria
internacional, especialmente em destinos cosmopolitas. Ao mesmo tempo que viabiliza a operagdo e a qualidade do
atendimento, o inglés integra trabalhadores a espagos globalizados, no qual identidades, culturas e praticas se encontram,
sdo0 negociadas e se transformam continuamente. Por fim, ressalta-se a necessidade de ampliar este tema de pesquisa
para outros contextos e participantes, visando a aprofundar a compreensao do uso do idioma em meios de hospedagem.

Palavras-chave: Hotelaria. Cultura. Identidade. Lingua Inglesa. Lingua franca.

Abstract

This study aims to understand how English is used in the professional practice of non-native German workers, seeking to
identify the meanings attributed to the language as they attempt to linguistically adapt to the needs of international guests
and the multicultural professional context. The research, qualitative in nature and based on the technical procedures of field
research, was conducted with four workers from the Food and Beverage sector of an international hotel chain in Frankfurt.
Data were generated through interviews and analyzed qualitatively. The analysis indicated that, in a diverse cultural and
linguistic context, English is the language of work, the means to face linguistic and cultural challenges, the strategy to
overcome professional barriers, the guiding thread of cultural and linguistic mediation between workers and guests and
among the workers themselves; therefore, also a means of (re)constructing identities in this specific context. The study
concluded that English is not merely a resource or an auxiliary tool, or even a bridge, but also a vital element for professional
practice in international hospitality, especially in cosmopolitan destinations. While enabling operations and ensuring quality
service, English integrates workers into a globalized space where identities, cultures, and practices meet, are negotiated,
and continuously transform itself. Finally, the study emphasizes the need to expand this research theme to other contexts
and participants, with a view to deepening the understanding of the English language use in hospitality settings.
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O avango da globalizagéo e o intenso fluxo migratorio nas ultimas décadas vém transformando
profundamente as cidades e, nelas, o setor de hospitalidade, tornando os ambientes de trabalho cada
vez mais diversos culturalmente e, por consequéncia, plurilingues. Em hotéis internacionais,
especialmente na Europa, o contato diario entre trabalhadores e visitantes de diferentes nacionalidades
e culturas exige, dos primeiros, competéncias linguisticas e culturais para a execugédo técnica das
fungdes profissionais. Nesse contexto, o inglés tem se destacado como lingua franca.

Nessa linha, Seidelhofer® (2001) argumenta que

[...] é importante perceber que o uso da lingua [inglesa] por falantes nativos € apenas um tipo
de realidade, e uma de relevancia bastante duvidosa para contextos de lingua franca. Além
disso, enquanto todo o esforgo descritivo estiver voltado para capturar o uso da lingua
materna, a atencdo da area se desvia das questdes cada vez mais urgentes relativas ao uso
do inglés como lingua franca, e atitudes antipaticas ao Inglés como Lingua Franca (ELF) séo
reforcadas. No entanto, eu argumentaria que, agora que o direito a descricbes em seus
proprios termos foi finalmente reconhecido para as variedades nativizadas do inglés, ja passou
da hora de concedermos 0 mesmo direito ao ELF. Minha tese, entdo, é que devemos superar
a suposicao (explicita ou implicita) de que o ELF possa ser uma cdpia globalmente distribuida
e licenciada do Inglés como Lingua Nativa (ENL), e adotar a nogéo de que ele esta sendo
disseminado, desenvolvido independentemente, com muita variagdo, mas com estabilidade

suficiente para ser viavel para a comunicagdo em lingua franca (Seidelhofer, 2001, p. 138,
traduco nossa).

A autora ainda argumenta que as batalhas intelectuais travadas em torno de questbes
enraizadas em posi¢des ideoldgicas, interesses comerciais, preocupagdes ecoldgicas e identidades
sociais passam praticamente despercebidas pelo maior grupo de usuarios do inglés, ou seja, aqueles
para quem o inglés serve diariamente como lingua franca para conduzir seus negécios, na maioria das
vezes exclusivamente entre 0s chamados falantes “néo nativos” do idioma, sem a presenca de falantes
nativos. Essas sdo pessoas que aprenderam inglés como lingua adicional e para quem o idioma serve
como o instrumento mais Util para a comunicagao que néo pode ser realizada na lingua materna, seja
nos negocios, em conversas informais, na ciéncia ou na politica, em conversas na imprensa, na
televisdo ou na internet. Independentemente de onde essas interagdes ocorram e das motivagdes e
usos especificos do inglés, as principais preocupagdes dos falantes de inglés como lingua franca s&o a

eficiéncia e a relevancia na aprendizagem e no uso da lingua.

® No original: [...] it is important to realize that native-speaker language use [of English] is just one kind of reality, and one of
very doubtful relevance for lingua franca contexts. Moreover, as long as all the descriptive effort is geared to capturing L1
language use, the profession’s attention is deflected from the increasingly urgent issues concerning the use of English as a
lingua franca, and attitudes are reinforced which are antipathetic to ELF. However, | would argue that now that the right to
descriptions in their own terms has finally been recognized for nativized varieties of English, it is high time that we granted
the same right to ELF. My contention, then, is that we must overcome the (explicit or implicit) assumption that ELF could
possibly be a globally distributed, franchised copy of ENL, and take on board the notion that it is being spread, developed
independently, with a great deal of variation but enough stability to be viable for lingua franca communication.
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No setor de Alimentos e Bebidas (A & B) de redes hoteleiras internacionais, essa necessidade
torna-se ainda mais evidente, uma vez que a comunicagado direta com o hospede € parte fundamental
da experiéncia de hospitalidade. Entretanto, o contato com idiomas diversos, somado as diferencas
culturais entre hospedes e trabalhadores, pode gerar desafios comunicativos que afetam a clareza, a
empatia e a eficiéncia* do servigo.

A justificativa deste estudo esta na crescente demanda do dominio da lingua inglesa como
competéncia essencial para o exercicio da hospitalidade nas atividades da area do Turismo, que inclui
0 setor hoteleiro, como demonstram estudos conduzidos no Brasil, a exemplo de Silva e Bonifacio
(2015), Da Silva e Cordeiro (2018), Braga e Paulo (2024), Costa e Silva (2024), Andrade e Dias (2025),
entre outros, e no exterior, como de Burkiewicz e Knap-Stefaniuk (2022), Skordoulis et al. (2024), para
citar alguns.

Assim, compreender como o inglés é utilizado na pratica profissional de trabalhadoras nao
nativas da Alemanha pode contribuir para aprimorar tanto a formagéo profissional em cursos técnicos e
tecnoldgicos em hotelaria, ofertados pelos Institutos Federais (IFs) no Brasil, quanto as praticas de
gesté@o de equipes culturalmente diversas. Para tanto, a pesquisa, de natureza qualitativa, gerou dados
por meio de entrevistas semiestruturadas com quatro trabalhadoras do setor de A & B, de diferentes
nacionalidades, de um hotel de rede internacional em Frankfurt, buscando identificar os sentidos
atribuidos ao idioma ao tentarem se adaptar linguisticamente as necessidades do hospede e do
contexto profissional pluricultural onde trabalham.

Este artigo estéd organizado em cinco segdes. Primeiramente, apresentou-se o contexto do
estudo na introdugdo. Em seguida, sera descrita a fundamentagéo tedrica que embasa a pesquisa.
Depois, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados na execucdo da pesquisa.
Posteriormente, apresenta-se e discute-se os resultados obtidos a partir das entrevistas. Por fim, sdo
tecidas as consideragdes finais, que sintetizam as conclusdes e as implicagbes do estudo para o

campo da hospitalidade contemporénea.

2 Fundamentacao Tedrica

2.1 Cultura e Hospitalidade

* Segundo Drucker (1967), eficacia é um conceito relevante a nivel institucional-estratégico, enquanto a eficiéncia & mais
relevante a nivel operacional. Em outras palavras, eficacia tem a ver com "o que fazer", enquanto eficiéncia tem a ver com
"como fazer".
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Os estudos sobre cultura na contemporaneidade perpassam por varios autores, mas talvez um
dos mais expressivos tenha sido Stuart Hall (2006). Conforme discutido pelo autor em sua obra ‘A
identidade cultural na pos-modernidade’, o conceito de cultura assume um papel central para a
compreensdo das identidades, das diferengas e das transformagdes sociais na contemporaneidade. O
autor propde uma compreensao critica da cultura como processo dindmico, em constante produgéo e
disputa de significados, rejeitando uma viséo essencialista ou fixa. Ainda, para ele, a cultura ndo é uma
pratica, nem simplesmente a descrigdo da soma dos habitos e costumes de uma sociedade, mas uma
producao ‘[...] o lugar onde os sentidos séo constantemente produzidos e reproduzidos; onde se da a
constante luta pela significagdo” (Hall, 2006, p. 70). Ademais, segundo o autor, a cultura é o campo no
qual as identidades se constroem e se transformam, as identidades culturais ndo séo fixas, mas
provisorias e mutaveis: “As identidades culturais surgem de alguma ‘posi¢ao de enunciagao’. [...] Nao
sdo fixas, mas estdo sempre em processo de formagao e transformagéo” (Hall, 2006, p. 68). Assim, a
identidade deve ser entendida como resultado de processos culturais de significagdo, sempre em
dialogo com os contextos historicos e sociais, outro aspecto fundamental do conceito de cultura em Hall
(2006). Para o autor, a construgéo de significado n&o se da de forma isolada, mas na relagédo com o
outro: “A cultura s6 adquire significado por meio da diferenga. E na relagdo com o outro que os
sistemas de representacdo produzem sentido” (Hall, 2006, p. 73). Portanto, é pela diferenca que as
identidades se constituem, revelando que o ‘eu’ s6 pode ser compreendido em relag¢do ao ‘outro’.

Em sintese, Hall (2006) concebe a cultura como um campo de produgéo de significados,
sempre marcado pela diferenga, pela identidade e pela disputa simbdlica. Longe de ser estatica, a
cultura estd em constante processo de transformagdo, sendo atravessada por dindmicas locais e
globais. Essa perspectiva critica permite compreender a centralidade da cultura e, por via de
consequéncia a linguagem, na constitui¢do das identidades e na organizagao social contemporanea no
mundo globalizado.

A diversidade cultural constitui um eixo essencial para compreender a dinamica social e
comunicativa que permeia o setor hoteleiro contemporaneo. Como vimos, Hall (2006) entende a cultura
como o conjunto de significados que orientam a vida social, ou seja, como o0 modo pelo qual as
pessoas dado sentido ao mundo e as suas relagdes. Nesse sentido, a hospitalidade, entendida como o
acolhimento ao outro, ultrapassa a dimenséao técnica da prestacéo de servigos, configurando-se como
uma pratica cultural em que diferentes identidades, valores e tradigdes se encontram (Camargo, 2004;

Castelli, 2005). Assim, o espago hoteleiro pode ser visto como um microcosmo pluricultural, onde o
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contato entre hdspedes e profissionais de diversas origens cria oportunidades de troca simbdlica e de
aprendizagem cultural.

Larrosa (2001) reforca essa perspectiva ao afirmar que a linguagem é o lugar onde a
experiéncia se torna comunicavel. No contexto da hospitalidade, cada ato de comunicagao, seja uma
saudagdo, um atendimento ou uma orientagdo ao hdspede, envolve ndo apenas a transmisséo de
informagdes, mas a constru¢do de sentidos e representagdes culturais. A interagdo entre visitantes e
anfitrides, em nosso caso no setor de A & B do hotel em tela, é, portanto, também uma interagéo entre
sistemas simbdlicos distintos, em que cada interlocutor traz consigo sua prépria forma de perceber e
expressar 0 mundo. Esse processo de trocas linguisticas e culturais transforma a experiéncia da
viagem em algo mais do que consumo: torna-a vivéncia e aprendizado mutuo.

A comunicagéo, nesse contexto, € um elemento-chave para a mediagéo dessas experiéncias.
Kramsch (2013) destaca que o ensino e o uso de linguas estrangeiras devem ser compreendidos como
espagos de construgdo cultural, nos quais a lingua néo é apenas um meio de comunicagdo, mas um
produto e um produtor de cultura. Byram (1997), ao desenvolver o conceito de Competéncia
Comunicativa Intercultural (Intercultural Communicative Competence), amplia essa discussé@o ao propor
que a competéncia comunicativa deve incluir néo apenas o dominio linguistico, mas também atitudes
de curiosidade, empatia e respeito as diferencas.

Transposta para a hotelaria, essa discussdo sugere que o atendimento ao héspede de forma
eficaz depende tanto da proficiéncia em linguas quanto da capacidade de reconhecer e valorizar a
diversidade cultural dos héspedes. Assim, no ambiente hoteleiro, o dominio de diferentes linguas,
especialmente do inglés, na condigdo de lingua franca, possibilita a inclusdo e a comunicagéo eficaz
entre pessoas de distintas origens. O plurilinguismo, nesse sentido, ndo é apenas uma habilidade
técnica, mas um meio de promover equidade comunicativa, permitindo que o hospede estrangeiro se
sinta acolhido e respeitado, independentemente de sua nacionalidade.

Gumperz (1982) também contribui para essa reflexdo ao definir a alternancia conversacional
de uma lingua por outra (code switching®) como a justaposi¢do de trechos de fala pertencentes a
diferentes sistemas linguisticos em uma mesma interacdo. No ambiente hoteleiro internacional, a
alternancia de idiomas para adaptar o atendimento as necessidades dos hdspedes pode demonstrar
flexibilidade e sensibilidade cultural, uma manifestagdo da pluralidade cultural em agao, um gesto de

hospitalidade que busca aproximar mundos simbdlicos distintos.

5 “Conversational code-switching can be defined as the juxtaposition within the same speech exchange of passages of speech
belonging to two different grammatical systems or subsystems” (Gumperz, 1982, p. 16).
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A literatura brasileira reforga essa conexdo entre pluriculturalismo, linguagem e qualidade no
atendimento. Nunes e Ribeiro (2019) evidenciam que a exceléncia no servigo hoteleiro € um diferencial
competitivo diretamente relacionado a capacidade de fazer o cliente sentir-se Unico. Esse principio,
conforme as autoras, esta intimamente ligado a prética pluricultural e plurilingue, pois reconhecer e
valorizar a identidade do outro é, em Ultima instancia, o que define o verdadeiro espirito da
hospitalidade.

Assim, a integragao entre sensibilidade cultural e competéncia comunicativa consolida-se como
um pilar da gestdo hoteleira contemporanea, capaz de transformar a diversidade em vantagem
competitiva e em experiéncia de acolhimento genuino. Ela oferece uma lente para compreender como
0 contato entre culturas, mediado pela linguagem, pode enriquecer o atendimento, ampliar a empatia e
fortalecer os vinculos humanos. Essa perspectiva serve de base para a discusséo que se seguira sobre

0 papel do inglés no setor hoteleiro na proxima subsegao.

2.2 Alingua inglesa no setor hoteleiro

Como mencionado anteriormente, Hall (2006) entende a cultura como o conjunto de
significados que orientam a vida social. Nesse sentido, as atividades do setor hoteleiro podem ser
analisadas nao apenas como prestagao de servigo, mas como pratica cultural marcada pelo encontro
entre identidades diversas. A linguagem, nesse contexto, ndo apenas transmite informagdes, mas
também constroi sentidos, narrativas e representagdes sobre a experiéncia de viagem (Larrosa, 2001).

A hospitalidade, entendida sob esse viés, envolve mais do que o cumprimento de protocolos
técnicos: trata-se de uma pratica social que integra acolhimento, comunica¢do e trocas culturais
(Camargo, 2004). Cada interagéo entre visitantes e anfitrides carrega o potencial de gerar experiéncias
memoraveis, nas quais aspectos como idioma, simbolos e expressdes locais desempenham papel
fundamental. Nessa perspectiva, ao escolher um destino e um meio de hospedagem, o visitante ndo
consome apenas servigos, mas também elementos culturais que enriquecem sua vivéncia. A interagao
com diferentes linguas e identidades amplia a percepgdo do viajante sobre o mundo, tornando a
viagem uma experiéncia unica e transformadora.

A literatura recente sobre hotelaria evidencia que a gestao da diversidade cultural e o dominio
da lingua inglesa sdo essenciais para a competitividade e eficiéncia organizacional. Burkiewicz e
Knap-Stefaniuk (2022), por exemplo, destacam que trabalhadores que exercem a fungéo de lideranga
em hotéis contemporaneos precisam desenvolver habilidades de inteligéncia cultural, adaptabilidade e
sensibilidade intercultural para gerenciar equipes multiculturais, cujas proprias demandas exigem
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flexibilidade, bem como atender clientes de diferentes nacionalidades. Nesse contexto, os autores
observaram que os funcionérios também se adaptam continuamente as situagdes, refor¢ando a ideia
de que a diversidade cultural ndo é mais vista apenas como um desafio, mas como uma oportunidade
estratégica capaz de gerar vantagem competitiva, inovagéo e satisfagdo dos héspedes.

Ainda no contexto internacional, Skordoulis et al. (2024) demonstraram que a gestdo em
contextos culturalmente diversos e a comunicacdo efetiva em inglés contribuem para um clima
organizacional saudavel, melhorando a colaboragdo, resolugdo de conflitos e desempenho
organizacional em hotéis de Atenas, Grécia. O estudo também evidenciou que treinamento em
competéncias interculturais e a superagao de barreiras linguisticas sdo essenciais para a qualidade do
servico e a satisfacdo de hdspedes de diversas nacionalidades.

No Brasil, a pesquisa conduzida por Da Silva e Cordeiro (2018), com a intencdo de
compreender o impacto da competéncia comunicativa em inglés na performance profissional de
trabalhadores do setor hoteleiro do centro de Floriandpolis, Santa Catarina, investigou trabalhadores da
recepcao de trés hotéis de diferentes tipologias, por meio de questionarios e entrevistas. Os dados
analisados revelaram que o nivel de proficiéncia em inglés exerce influéncia direta sobre a performance
profissional, afetando a qualidade do atendimento e a experiéncia do hdspede estrangeiro. Além disso,
o estudo indicou que caracteristicas de personalidade dos colaboradores, como iniciativa e
proatividade, podem mitigar lacunas linguisticas, mas néo substituem o investimento em competéncias
culturais e linguisticas. O estudo alertou, ainda, para a importancia de se considerar a competéncia
comunicativa como elemento estratégico na gestao hoteleira, reforcando a necessidade de formagao
pratica e contextualizada em lingua inglesa, visando a preparar profissionais para atuar de forma
eficiente e culturalmente sensivel em ambientes culturalmente diversos.

Visando a identificar as necessidades no uso da lingua inglesa no setor hoteleiro do municipio
de Jodo Pessoa, Paraiba, a pesquisa de Silva e Bonifacio (2015) buscou mapear os empreendimentos
hoteleiros de grande porte da cidade, 0s géneros linguisticos mais recorrentes na utilizagao do idioma e
as dificuldades enfrentadas pelos trabalhadores do setor no exercicio de suas fungdes. Os dados
analisados revelaram que a lingua inglesa é necessaria para conversas espontaneas, telefonemas,
e-mails e tradugdo de cardapios, mostrando que seu dominio impacta diretamente a eficiéncia no
atendimento. Mostraram, também, que o ensino da lingua inglesa na educagéo superior ainda se
encontra centrado no aprendizado tedrico do idioma, em detrimento do seu uso em diferentes praticas
sociais, 0 que gera lacunas significativas na formagdo de profissionais aptos a interacdes

internacionais. Além disso, o estudo evidenciou que a linguagem, entendida como construgao social e
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mediadora das relagbes humanas, reforca a importédncia do uso da lingua como ferramenta de
interagdo social, capaz de formar profissionais preparados para atuar de forma critica, reflexiva e
culturalmente sensivel em ambientes culturalmente diversos.

Outros estudos realizados no Brasil também demonstram que a competéncia comunicativa em
inglés € central para a operagéo hoteleira. Lanznaster e Silva (2018) verificaram que recepcionistas de
resorts em Floriandpolis reconhecem a proficiéncia em inglés como ferramenta bésica dos
trabalhadores, embora muitas vezes insuficiente frente as demandas do setor. Laporte e Silva (2019)
também evidenciaram que a auséncia de competéncia em inglés gera frustracdo e afeta a autoestima
dos trabalhadores, a experiéncia do hdspede e a gestao do hotel. O estudo de Silva e Ramos (2021)
observou divergéncias entre o nivel de inglés declarado pelos funcionarios e o efetivamente
identificado em entrevistas, evidenciando a necessidade de programas de treinamento continuos. O
estudo de Monteiro e Da Silva (2021) complementam esses achados, mostrando que apenas uma
parte dos recepcionistas de hotéis do centro de Floriandpolis possui fluéncia em inglés para conduzir
de forma apropriada os Procedimentos Operacionais Padrao (POP) no idioma. Em paralelo, o estudo
de Costa e Silva (2024) mostrou que, tanto em hotéis quanto em cursos de graduagao em turismo e
hotelaria, ha lacunas significativas na proficiéncia em inglés, impactando diretamente a qualidade do
servigo oferecido a hdspedes internacionais. Os estudos de Braga e Paulo (2024) e Andrade e Dias
(2025) também apontam que a qualificagao linguistica dos profissionais é insuficiente, destacando que
hotéis em Mossor6 e Manaus ainda carecem de profissionais bilingues capazes de atender as
demandas de comunicagao com clientes estrangeiros, comprometendo a experiéncia do hdspede e a
competitividade da empresa.

Pelo exposto, pode-se dizer que a literatura converge para a ideia de que, no setor hoteleiro,
sensibilidade cultural e dominio da lingua inglesa estéo interconectados pela condi¢do de lingua franca
que o idioma assume na contemporaneidade: lideres e equipes precisam ser capazes de compreender
diferengas culturais, adaptar comportamentos e comunicar-se eficientemente em inglés (ou em
multiplos idiomas), garantindo atendimento de qualidade e fortalecendo a vantagem competitiva do
hotel. Segundo Nunes e Ribeiro (2019, p. 16), “Os clientes buscam adquirir bens e servigos que 0s
facam sentir-se Unicos; portanto, a busca por servigos de qualidade é um fator decisivo quando da
escolha de produtos de bens e servigos”. Nesse contexto, a linguagem emerge como meio para atingir
esse fim. Em nosso caso o inglés, como lingua franca, assume esse papel, pois é através do idioma

que o trabalhador desenvolve suas fungdes profissionais, transpondo para a sua pratica o conceito de
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hospitalidade como um servico de pessoas para pessoas realizado por pessoas e mediado pela
linguagem (Costa; Silva, 2024).

O conjunto de estudos revisados na presente pesquisa evidencia, ainda, que a falta de
investimento em formacao intercultural e linguistica pode comprometer a atuagdo profissional, a
experiéncia do cliente e 0 sucesso organizacional. Ademais, os estudos selecionados para esta reviséo
forneceram subsidios relevantes para compreender os desafios e as potencialidades da comunicagéo
em contextos culturalmente diversos, especialmente em setores que dependem do contato direto entre
pessoas de diferentes origens, como a hotelaria. As obras consultadas convergem ao apontar que o
desenvolvimento de competéncias interculturais € um processo continuo e essencial, capaz de
transformar a diversidade em vantagem competitiva e em fonte de inovagao social e profissional. Na

proxima secgéo serdo apresentados os procedimentos metodolégicos do estudo.

3 Procedimentos Metodoldgicos
3.1 Método da pesquisa

O objetivo principal deste estudo® foi compreender como a lingua inglesa é utilizada na pratica
profissional por trabalhadoras nédo nativas da Alemanha, buscando identificar os sentidos atribuidos ao
idioma no contexto profissional ao tentarem se adaptar linguisticamente as necessidades do héspede e
do contexto profissional pluricultural onde atuam. Mais especificamente, como essas trabalhadoras
migrantes de diferentes culturas e idiomas, do setor de A & B de um hotel de rede internacional em
Frankfurt, usam o inglés em um contexto de trabalho plurilingue.

Para alcangar o objetivo da pesquisa, considerou-se desenhar um estudo de caréater
qualitativo, fundamentado em procedimentos de pesquisa de campo, por meio de entrevistas
semiestruturadas. Conforme Gil (2002, p. 34), “a pesquisa qualitativa é adequada para compreender
fendmenos sociais complexos, valorizando o contexto e as narrativas dos participantes”, o que se
mostra essencial para entender o uso do inglés em ambientes hoteleiros culturalmente diversos. Ja a
pesquisa de campo, segundo Prodanov e Freitas (2013),

[...] & aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de
um problema para o qual procuramos uma resposta, ou de uma hipdtese, que queiramos

® Este estudo é um Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) conduzido para a obtengao do titulo de Tecndlogo em Hotelaria
em um IF. Devido a limitagéo de tempo para o TCC, 01 semestre letivo, este estudo n&o foi enviado para uma Comiss&o de
Etica em Pesquisa com Seres Humanos (CEPSH), mas os participantes assinaram um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido para uso dos dados e o gestor do hotel participante autorizou a pesquisa.
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comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles. Consiste na
observagao de fatos e fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a
eles referentes e no registro de varidveis que presumimos relevantes, para analisa-los
(Prodanov e Freitas, 2013, p. 59).

A partir dessas defini¢des, foi selecionado o contexto, descrito na proxima subsegéo.

3.2 Contexto

O estudo foi realizado em um hotel’” urbano de grande porte, classificado na categoria
luxo/upscale, com 256 Unidades Habitacionais distribuidas em diferentes tipologias voltadas a
héspedes de lazer e corporativos. A infraestrutura inclui academia, spa, piscina, salas de eventos e
multiplos servicos de apoio, como recepgdo 24 horas, concierge € room service. Trata-se de um
empreendimento que adota padrdes elevados de hospitalidade, com estruturas operacionais amplas e
procedimentos formais de atendimento, caracteristicas que moldam a dindmica interna de trabalho e a
interac@o entre os diversos departamentos do hotel.

O restaurante do hotel esta localizado no interior do empreendimento e apresenta um conceito
gastrondmico contemporaneo, com ambiente elegante, iluminagao planejada e mobiliario que busca
equilibrar sofisticagdo e conforto. O espago comporta entre 80 e 100 lugares e funciona com servigo
casual-fino, combinando pratos elaborados a /a carte com forte aten¢do a experiéncia do cliente. Sua
organizagao interna inclui: Gerente de Alimentos e Bebidas, Gerente do Restaurante e supervisoras de
saldo, além de equipe operacional formada por atendentes, hostess, bartenders e profissionais de
cozinha liderados por Chef Executivo e Sous Chef. A comunicagdo constante entre esses setores é
fundamental para manter o ritmo da operagéo, que exige precisdo, coordenacgéo e alta capacidade de
adaptacao por parte dos trabalhadores que atuam no restaurante.

O nome do restaurante remete a borboleta Greta Oto, também chamada de borboleta
asa-de-vidro, uma espécie rara encontrada na América Central e no norte da América do Sul. A
metéafora é pertinente, pois assim como a borboleta € reconhecida pela transparéncia de suas asas, 0
restaurante se caracteriza como um lugar de passagem e media¢do cultural, em que diferentes
identidades, linguas e praticas sociais se entrelagam de forma fluida (Hall, 2006).

O cardéapio do restaurante é de inspiragao latino-americana, propde uma “jornada culinéria”

pelos sabores da América do Sul, oferecendo pratos como ceviche, tacos, pulpo, wagyu beef e

7 A escolha do hotel deu-se pelo fato de o pesquisador estar trabalhando no setor de A & B do empreendimento no
momento da pesquisa, de ter colegas de trabalho de diferentes nacionalidades e de usarem inglés como meio de
comunicagao dentro e fora do trabalho.
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sobremesas tipicas como churros e tres leches, e sera analisado posteriormente, tendo em vista que foi

um instrumento usado para a geragéo de dados, a ser descrito na préxima subsegao.

3.3 Procedimentos para geragao e analise de dados e participantes

Apos o levantamento bibliografico preliminar de estudos sobre o uso da lingua inglesa em
contextos de hospedagem, foi elaborado um roteiro-guia com perguntas semiestruturadas para a
entrevista com as participantes, quatro trabalhadoras do setor de A & B do hotel, todas de diferentes
nacionalidades, com dominio do inglés e diretamente envolvidas na comunicagdo diaria com 0s
hdospedes e colegas de trabalho, 0 que garantiu o estudo do uso do inglés no trabalho, em contexto de
diversidade cultural e linguistica para esta pesquisa.

Com a autorizagdo da geréncia do hotel, as entrevistas foram realizadas com as quatro
participantes. O critério de selegdo foi por conveniéncia, privilegiando as trabalhadoras que atuam
diretamente no atendimento ao publico em inglés, no setor de A & B do hotel, refletindo a diversidade
cultural do ambiente. As entrevistas foram realizadas de maneira informal, em momentos oportunos
durante o expediente, como pausas ou intervalos entre tarefas. A escolha desse formato visou
preservar a naturalidade das interacbes e permitir que as entrevistadas compartilhassem suas
experiéncias de forma espontanea. Cabe ressaltar que todas as entrevistas foram conduzidas em
inglés pelo pesquisador, que € colega de trabalho das participantes, e as respostas traduzidas para o
portugués de forma livre.

Ainda que nao tenha sido seguido um roteiro rigido, as entrevistas foram guiadas por eixos
tematicos comuns, a citar: i) trajetdria pessoal e profissional das entrevistadas (pais de origem, tempo
de experiéncia no trabalho); ii) idiomas que falam e frequéncia de uso de cada um deles no ambiente
de trabalho; iii) situacbes desafiadoras, curiosas ou marcantes relacionadas ao uso de idiomas com
hospedes ou colegas; e iv) experiéncias de diversidade cultural vividas no hotel, tendo como foco
principal o cardapio do restaurante Greta Oto.

As entrevistas foram gravadas em audio, transcritas e posteriormente submetidas @ analise
qualitativa por meio da técnica de analise de contetido, conforme Bardin (2011). Essa técnica possibilita
um alongamento do tempo de laténcia entre pressupostos iniciais e interpretagdes finais, de modo a
favorecer um processo mais rico de interpretacdo. Por meio da anélise de conteldo, foi possivel
identificar temas recorrentes, padrdes e categorias emergentes das entrevistas das participantes, que
foram interpretados a luz da literatura revisada. Na sequéncia, apresenta-se a analise dos dados € 0s

resultados do estudo.
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4 Analise dos dados e resultados

Como mencionado, os dados das entrevistas foram lidos e categorizados de acordo com
Bardin (2011). Da leitura, foi tragado o perfil das participantes e identificadas trés categorias teméticas a
partir das questdes-guia da entrevista: (i) o inglés como lingua do trabalho, da qual emergiram duas
outras categorias: o inglés como ferramenta de trabalho e como meio de interacéo; (ii) desafios
linguisticos no ambiente plurilingue; e (iii) estratégias para superar barreiras, que sdo apresentadas a

sequir.

4.1 Perfil das participantes

As participantes do estudo sdo quatro trabalhadoras do setor de A & B do hotel campo desta
pesquisa, um hotel de rede internacional localizado na cidade de Frankfurt. Todas, com idades entre 24
e 30 anos, séo oriundas de paises ndo germanofonos, mais especificamente, Ucrania, Sérvia, Croacia
e Vietna, e atuam na fungdo de gargonete no hotel. O tempo de residéncia das participantes em
Frankfurt varia entre meses e um pouco mais de um ano. As entrevistadas possuem dominio do inglés
e tém diferentes niveis de proficiéncia em alemao e outros idiomas, além das suas respectivas linguas
maternas.

As entrevistadas reconhecem que Frankfurt, por ser uma cidade internacional, favorece o uso
do inglés como lingua franca, ressaltando que o idioma, em determinados momentos, é até mais usado
do que o alem&o, lingua materna local, conforme mostra o Excerto 1, fala da participante sérvia: “Em
Frankfurt, vocd ouve muito inglés. E uma cidade muito internacional, especialmente em hotéis e
restaurantes ha mais inglés do que alemao® [Entrevista sérvia, 18 de margo de 2025]. Ja a participante
vietnamita, tendo trabalhado anteriormente em Hannover, compara sua experiéncia prévia com a atual
em Frankfurt, ressaltando as possibilidades de melhorar suas habilidades profissionais e linguisticas,
devido ao carater internacional da cidade, como mostra a fala da participante, no excerto 2:
“Comparado a Hannover, Frankfurt oferece mais oportunidades e chances de melhorar minhas
habilidades profissionais e idiomas, como o inglés® [Entrevista vietnamita, 10 de margo de 2025].

Como evidenciam os excertos 1 e 2, devido a diversidade cultural de Frankfurt, o inglés, nesse

contexto, parece criar oportunidades de trocas simbolicas, de aprendizagens e de espagos de

8 "In Frankfurt, you hear a lot of English. It's a very international city, especially in hotels and restaurants where there's more
English than German."

9 "Compared to Hanover, Frankfurt offers more opportunities and chances to improve my professional skills and languages,
such as English.”
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construgdo cultural e identitaria (Hall 2006; Kramsch 2013). No ambiente de um hotel internacional,
como o estudado, essa dindmica se intensifica, pois Frankfurt, por ser uma cidade global, com maior
fluxo de hdspedes estrangeiros, equipes pluriculturais e demanda constante por comunicagao
intercultural, oferece as trabalhadoras mais oportunidades de uso real do inglés, ampliando suas
competéncias linguisticas e profissionais de maneira mais significativa do que em cidades menos
cosmopolitas, como Hannover.

Tendo apresentado brevemente o perfil das participantes discutiremos as trés categorias que
emergiram das questdes-guia da entrevista, iniciando com a primeira: ‘O inglés como lingua de

trabalho’.

4.2 O Inglés como lingua de trabalho

Sobre as percepgdes das participantes em relagéo ao inglés, as quatro entrevistadas relatam
que o idioma é utilizado na comunicagao diaria tanto com hdspedes quanto com colegas. Ou seja, no
desenvolvimento de suas fungBes profissionais, o idioma é percebido ndo apenas como uma
ferramenta profissional, mas também como um meio de interagdo com colegas de trabalho. Para a
participante croata, por exemplo, o inglés emerge como um recurso frequente de apoio para
desenvolver suas atividades profissionais ou responder a questionamentos dos clientes, tendo em vista
que o domina mais do que o alem&o, como mostra o excerto 3: “Uso inglés quase o tempo todo. Tento
comegar as conversas [com o0s hospedes] em alemdo, mas quando preciso explicar os pratos ou
responder perguntas mais detalhadas, geralmente volto para o inglés porque € mais facil para mim'®”
[Entrevista croata, 20 de abril de 2025]. Ja para as participantes ucraniana e sérvia, o inglés é usado
como ferramenta de interagdo, tanto com os colegas de trabalho quanto com os héspedes, uma lingua
franca, como mostram os excertos 4 e 5, respectivamente: “Uso o inglés com mais frequéncia, tanto
com os colegas quanto com os hdspedes'” [Entrevista ucraniana, 15 de abril de 2025]; “Ha mais inglés
do que alemdo no hotel. [Frankfurt] € uma cidade muito internacional, especialmente em hotéis e
restaurantes'” [Entrevista sérvia, 18 de margo de 2025]. E, para a participante vietnamita, o inglés é
uma ponte entre o cliente/hdspede e o servigo prestado pelo setor de A & B, pois ajuda na explicagéo

dos pratos, conforme mostra o excerto 6: “O inglés realmente ajuda como uma ponte para explicar as

10" yse English almost all the time. | try to start conversations [with guests] in German, but when | need to explain the dishes
or answer more detailed questions, | usually switch back to English because it's easier for me."

"""l use English more frequently, both with colleagues and with guests."

"2 "There's more English than German in the hotel. [Frankfurt] is a very international city, especially in terms of hotels and
restaurants.”
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coisas [pratos e servicos] claramente aos hospedes internacionais™” [Entrevista vietnamita, 18 de
marco de 2025].

Esses relatos sugerem que o inglés é reconhecido como a principal lingua de comunicagédo das
participantes, uma ferramenta eficiente para o desenvolvimento do trabalho diario e para a
comunicagao interpessoal (Seidlhofer, 2001) com o héspede e com os colegas. Profissionalmente, o
inglés é percebido como uma ferramenta que possibilita a operacionalizagdo das tarefas, como por
exemplo, o atendimento ao hdspede, a explicagdo dos pratos do cardapio e a resolugdo de
questionamentos basicos sobre os servigos do hotel. Nas relagdes interpessoais, o inglés também é
percebido metaforicamente por uma das participantes como uma “ponte” que a conecta ao hdspede e
aos colegas de trabalho, corroborando a perspectiva de Silva e Bonifacio (2015), que identificaram a
centralidade do idioma em interagOes espontaneas e operacionais no setor hoteleiro. Da mesma forma,
Da Silva e Cordeiro (2018) evidenciam que a competéncia comunicativa em inglés exerce influéncia
direta sobre a performance profissional, afetando a qualidade do atendimento e a experiéncia do
hdspede estrangeiro.

Esses achados também evidenciam o inglés como lingua franca em um ambiente plurilingue,
portanto uma lingua a ser percebida pelo trabalhador como vital no ambiente de trabalho e nas
relagcbes interpessoais nesse contexto, pois viabiliza a sobrevivéncia profissional e mantém as
inter-relagcdes humanas, como mostra esta pesquisa. Esse resultado corrobora, de maneira mais
ampla, os apontamentos de Archanjo (2015), que posiciona o inglés como lingua franca em ambitos
econdmicos, cientificos e culturais. Entretanto, isso ndo significa que as participantes ndo enfrentam
desafios em seu contexto de trabalho. A préxima subsegdo apresenta alguns desses desafios

linguisticos, que correspondem a segunda categoria que emergiu da analise dos dados.

4.3 Desafios Linguisticos no Ambiente Plurilingue

As entrevistadas também relatam dificuldades com outros idiomas, como por exemplo, 0
alemdo, lingua local. Reportam ainda dificuldades na explicagdo de cardapios, cujos pratos estao
descritos ndo apenas em alem&o, mas também em espanhol, portugués e japonés, que s&o linguas
diferentes da cultura das respondentes. Nessas situagdes, o inglés aparece como recurso para
conduzir suas demandas profissionais, como mostram os proximos excertos: Excerto 7: “Eu tento ndo

falar alem&o quando é complicado explicar o prato; prefiro pedir para um colega me ajudar, explicando

3 "English really helps as a bridge to explain things [dishes and services] clearly to international guests."
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em inglés'” [Entrevista ucraniana, 15 de abril de 2025]; Excerto 8: “Com os pratos em espanhol, tenho
que me esforcar para entender e depois explicar em inglés ao hdspede, pois nem todos falam
alem&o™ [Entrevista croata, 20 de abril de 2025]; Excerto 9: “O cardapio mudou para latino-americano
e eu acho muito dificil porque ndo sei muito sobre essa culinaria. As vezes ¢é dificil, especialmente ao
explicar os pratos para os hospedes, porque os nomes dos pratos ndo tém o correspondente em
inglés. E uma mistura de idiomas, e nem todos os hospedes estdo familiarizados com a culinaria
latino-americana'®” [Entrevista sérvia, 18 de margo de 2025], e o excerto 10: “Quando o cardapio é em
alemao ou espanhol, é complicado para mim. Preciso perguntar para a cozinha o que significa em
inglés, para poder explicar para os clientes em inglés também'” [Entrevista vietnamita, 10 de margo de
2025].

As trabalhadoras, como mostram os excertos, enfrentam um desafio diario quando os
cardapios sao escritos em alemao ou espanhol, tendo em vista que suas linguas maternas séo o
ucraniano, croata, sérvio e vietnamita, respectivamente. Como o cardapio lista apenas os ingredientes,
mas nao inclui as fotos dos pratos, & dificil para elas compreenderem e descreverem com eficiéncia as
refeicGes para clientes estrangeiros. Para superar essa situagao, a ucraniana pede ajuda a um colega
do setor; as demais, a croata, a sérvia e a vietnamita, se comunicam diretamente com os trabalhadores
da cozinha do restaurante em inglés, para esclarecer o que cada prato realmente contém e o modo de
preparo. De posse desse conhecimento, elas podem explicar aos clientes, também em inglés, que
funciona como a lingua comum entre a equipe e os visitantes internacionais, os ingredientes que
compdem o prato, 0 método de cocgdo, entre outras informagdes.

Essa troca constante de ideias destaca a importancia do inglés como lingua franca (Siqueira,
2015; Archanjo, 2015) no restaurante, fazendo a ponte entre a cozinha e os clientes. Uma das
participantes, como a ucraniana, pede ajuda a colegas para obter esse conhecimento especifico. Ja a
croata “tenta se esforgar” para aprender sobre os termos usados nos pratos, justificando a diversidade
cultural e linguistica dos héspedes: “nem todos os hospedes falam alemao”, e usa o inglés como
recurso para atender aos possiveis questionamentos dos hospedes. A participante sérvia também

destaca a pluriculturalidade linguistica dos hospedes e do cardapio latino-americano adotado pelo hotel

" try not to speak German when it's complicated to explain the dish; | prefer to ask a colleague to help me, explaining it in
English."

> "With the dishes in Spanish, | have to make an effort to understand and then explain in English to the guest, since not
everyone speaks German."

16 "The menu has changed to Latin American cuisine, and I find it very difficult because | don't know much about that cuisine.
Sometimes it's hard, especially when explaining the dishes to guests, because the names of the dishes don't have a similar
name in English. It's a mix of languages, and not all guests are familiar with Latin American cuisine.”

"7 “When the menu is in German or Spanish, it's complicated for me. | need to ask the kitchen what it means in English so |
can explain it to the customers in English as well.”
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durante esta pesquisa: “nem todos os hdspedes estdo familiarizados com a culinaria latino-americana”.
E a participante vietnamita ressalta sua dificuldade com o alemao e o espanhol, recorrendo a cozinha
em busca de informagado para executar sua fungé@o com eficiéncia. Para essa situagéo, ela também usa
oinglés.

O cardapio do Greta Oto, como mostra a Figura 1, apresenta uma composi¢do hibrida de
idiomas e expressdes culturais, com nomes de pratos em espanhol, descricdes em inglés e aleméo,
além de termos culinarios de outras origens (como japonés e portugués).

THE STARTERS

watermelon salad smoked bell peppers, queso blanco, kalamansi, mint and basil 20
wassermelone mit geraucherter paprika, queso blanco, kalamansi, minze und basilikum

fried bacalao fish cakes pineapple salad, lime and pepper drops 19
gebackene fischballchen mit marinierter ananas, limette und eingelegter paprika
tossed beef tartar muy bueno aji limo salsa, egg yolk, leek and roasted garlic 28

tatar vom rind muy bueno chili limetten salsa, eigelb, lauch und gerosteter knoblauch

Figura 1: Apresentagao de parte do cardapio
Fonte: acervo do pesquisador (2025)

Como evidencia a Figura 1, os nomes dos pratos estdo em inglés, seguidos dos ingredientes
em inglés, espanhol ou japonés. A titulo de exemplo, o primeiro prato esta escrito em inglés:
‘watermelon salad”, e os ingredientes do prato estdo descritos em inglés: smoked bell peppers,
espanhol: queso blanco, japonés: Kalamansi, e inglés novamente: mint and basil, que séo traduzidos
logo abaixo para o alemdo, mas alguns ingredientes sdo mantidos em inglés ou japonés. Outros
exemplos sdo: “Tossed beef tartar muy bueno’, que mistura inglés e espanhol; “Amazonian chaufa”,
prato de inspiragdo peruana descrito em inglés; e “Beijinhos”, referéncia a dogaria brasileira,
acompanhada da traducao “little kiss”.

Além de terem de dominar todos os termos e o conhecimento da culinaria das diferentes
culturas usadas na elaboragéo do cardapio, este também nao informa as trabalhadoras (gargonetes) o
processo de cocgao e/ou outras informagdes que podem ser solicitadas pelo hdspede. Como vimos,
Hall (2006) entende a cultura como o conjunto de significados que orientam a vida social. Nesse
sentido, a atividade das participantes pode ser analisada ndo apenas como prestagéo de servigos, mas
como pratica cultural marcada pelo encontro entre identidades diversas. A linguagem, nesse contexto,
nao apenas transmite informagdes, mas também constréi sentidos, narrativas e representagdes sobre a
experiéncia de viagem (Larrosa, 2001). Dessa forma, o cardapio plurilingue se apresenta como um
desafio para as participantes, tendo em vista de que ele é o meio de interagdo com o cliente, ao
mesmo tempo que a ferramenta de marketing para vender os produtos e servigos do restaurante, e o
elemento que catalisa as diferentes culturas, o meio pelo qual a comunicagdo com o hospede acontece

mediado pela linguagem, em nosso caso o inglés.
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Assim, para oferecer um atendimento qualificado, “‘uma vez que a qualidade dos servigos
influencia na fidelizagdo dos clientes” (Nunes; Ribeiro, 2019, p. 45), tanto a participante da Sérvia
quanto as demais necessitam de informacao cultural especifica, a culinaria latino-americana, ou seja, 0
que significa cada um dos ingredientes e os nomes dos pratos; um desafio de alta complexidade
linguistica e cultural. Para isso, recorrem aos colegas de trabalho e ao inglés como instrumento de
aprendizagem de outras linguas e culturas para executarem suas fungdes, ampliando as diferentes
nuances das suas identidades culturais (Hall, 2006). A Figura 2 traz parte do cardapio virtual do
restaurante Greta Oto, que mantém o mosaico linguistico e evidencia a diversidade cultural e linguistica

dos pratos.

the beginning

pimientos de padrén 8

sea salt, lemon, cilantro

magic mushroom karaage 14

ith GRETA OTO dip & happiness

ith d roastbeef 16

Figura 2: Imagem do cardapio virtual do restaurante
Fonte: acervo do pesquisador (2025)

Como reforga a Figura 2, as vezes, os nomes dos pratos estdo em espanhol, como por
exemplo, “Pimientos de padron”, e os ingredientes do prato estdo descritos em inglés: sea salt, lemon,
cilantro. Outras vezes, o prato esta escrito em espanhol: coquetel de marisco, e 0s ingredientes em
inglés: seafood cocktail with Greta Oto dip & happiness, mas néo informam o que vem para o cliente ou
como foi feito, nem mesmo oferecem a imagem do prato como suporte para facilitar a interagéo ou a
compreensao das informagdes, como mencionado anteriormente.

Esse mosaico linguistico evidencia o conceito de code switching (Gumperz, 1982), no qual o
uso de diferentes linguas nédo se restringe ao exotismo gastrondmico, mas cumpre fungdes de
marketing, identidade e mediagéo cultural. Como afirma Hall (2006), “E na relagdo com o outro que 0s
sistemas de representagdo produzem sentido” (p. 73). Nesse contexto, o inglés atua como lingua
franca de compreensdo, enquanto o espanhol e o portugués evocam autenticidade cultural e
proximidade com a América Latina. Ja o alemé&o, embora menos frequente no cardapio, aparece como
lingua de ancoragem local, conectando o restaurante ao seu contexto geografico. Assim, o cardapio
pode ser interpretado como: i) um documento linguistico que materializa a convivéncia de multiplas
linguas em um mesmo espaco; ii) um artefato cultural que traduz e reinventa tradicbes gastrondémicas
para um publico internacional; e iii) um instrumento de interacdo que exige mediagao linguistica por

parte dos trabalhadores.
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Como demonstrado, o Restaurante Greta Oto parece funcionar como um microcosmo da
diversidade cultural, caracteristico da hotelaria contemporénea (Gumperz, 1982). O fato de estar
situado em Frankfurt, cuja lingua oficial € o alem&o, refor¢a ainda mais o papel do inglés como lingua
de trabalho e de mediagao intercultural. Nesse contexto, as participantes atuam constantemente em
negociacgdes linguisticas entre clientes de diversas origens, articulando espanhol, portugués, inglés e
alemao em sua rotina profissional, como evidenciado nesta analise. Dentro desse cenario de trabalho
de alta complexidade, as participantes usam algumas estratégias, visando superar tanto as barreiras

linguisticas quanto as culturais. A proxima subsecao aborda essa questéo.

4 4 Estratégias para Superar Barreiras Linguisticas

Para lidar com os desafios profissionais causados pela falta de conhecimento dos pratos do
cardapio (descrito em diferentes idiomas) e das diferentes culturas que atravessam o contexto
profissional em tela, as entrevistadas utilizam diversas estratégias, como a linguagem néo verbal, o
inglés basico, a consulta a colegas do setor, 0 uso alternado de diferentes idiomas (code switching) e
cooperam mutualmente.

A participante vietnamita, como mostra o excerto 11, usa linguagem n&o verbal e inglés basico
para complementar a comunicagdo: “As vezes, os hospedes entendem inglés, mas ndo conseguem
falar muito bem. Entdo, costumo usar uma mistura de linguagem corporal e inglés basico para me
comunicar'®” [Entrevista vietnamita, 10 de margo de 2025). J4 a participante croata recorre a colegas do
setor ou 0s responsaveis pela cozinha para a obtencao de conhecimentos sobre os pratos do cardapio,
preparando-se para explica-los no atendimento ao cliente se necessario, conforme mostra o excerto 12:
“‘Se néo entendo algo no cardapio, pergunto para a cozinha. Preciso saber o que é para poder explicar
aos hdspedes™” [Entrevista croata, 20 de margo de 2025]. Ainda, essa participante faz uso alternado
de idiomas - code switching - para facilitar a comunicagéo ou entra em contato direto com a cozinha em
busca de informacdes, conforme indica o excerto 13: “Comecei a falar com eles em aleméo, depois
mudei para o inglés, e no fim descobrimos que éramos croatas — ai passamos a falar no nosso

idioma®” [Entrevista croata, 20 de margo de 2025].

'8 "Sometimes, guests understand English, but can't speak it very well. So, | usually use a mix of body language and basic
English to communicate."

9 "If | don't understand something on the menu, | ask the kitchen. | need to know what it is so | can explain it to the guests."
20 4| started speaking to them in German, then switched to English, and eventually we discovered we were Croatians—then
we started speaking in our own language.”
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As dificuldades relatadas pelas participantes e 0 uso de estratégias para supera-las parece
refletir o que Hall (2006) denomina de fluxos globais. Para o autor, tais fluxos desestabilizam
identidades culturais antes vistas como homogéneas, criando novas formas de pertencimento: “A
globalizagéo esta descentrando as identidades culturais nacionais, produzindo novas identificacoes e
fragmentando as culturas tradicionais. O local e o global se interconectam de forma contraditéria” (Hall,
2006, p. 76-77). Dessa forma, a globalizagdo n&do elimina as culturas locais, mas parece promover
articulagdes complexas entre o global e o local, revelando novas formas hibridas de identidade, como
evidenciado neste estudo, que buscou compreender como a lingua inglesa se consolida como recurso
indispensavel, tanto para a pratica profissional quanto para a experiéncia de hospitalidade intercultural

no setor hoteleiro em Frankfurt.

5 Consideragoes finais

De forma geral, este estudo evidenciou que o inglés ndo € apenas um recurso ou ferramenta
auxiliar ou ainda uma ponte, mas também uma condic&o vital para a pratica profissional na hotelaria
internacional, especialmente em destinos cosmopolitas. Ao mesmo tempo que viabiliza a operagéo e a
qualidade do atendimento, o inglés integra trabalhadores a espagos globalizados, no qual identidades,
culturas e praticas se encontram, sao negociadas e se transformam continuamente (Hall, 2006).

Reconhece-se, contudo, que o estudo apresenta limitagdes. O recorte do estudo restringiu-se a
um unico restaurante de um hotel em Frankfurt. Portanto, os resultados aqui obtidos precisam ser
entendidos como um estudo localizado, mas abre espago para investigagdes futuras. Nesse sentido,
sugere-se pesquisas em outros departamentos da hotelaria, como recepgéo, reservas, governanga e
eventos, onde as demandas comunicativas podem assumir contornos distintos; comparagdes entre
hotéis de diferentes tipologias, a fim de verificar se a centralidade do inglés e as estratégias de
comunicag@o se mantém ou se variam conforme o perfil do estabelecimento; ou, ainda, investigar de
que forma a interagdo com hospedes de diferentes nacionalidades influencia o tipo de linguagem
empregada; assim como examinar politicas institucionais com foco em conhecimentos linguisticos e

interculturais, avaliando seu impacto na qualidade do servigo e na motivagéo das equipes.
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