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RESUMO

FREITAS, Luciana Maria Almeida. Espanhol para o Turismo: o trabalho dos agentes
de viagens. 2004. 202 f. Dissertagdo (Mestrado em Letras) — Instituto de Letras,
Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2004.

Esta dissertagdo, a partir de uma concepcao dialdgica de linguagem (BAKHTIN, 2003),
analisa o trabalho dos profissionais de turismo de forma a antecipar o que se pode ensinar
em Lingua Espanhola a trabalhadores da area. Como a carreira de turismo engloba um
grande leque de especialidades, esta pesquisa se centra numa delas, as agéncias de turismo
e, mais especificamente, uma agéncia de viagens e uma operadora de turismo, ambas
generalistas e emissivas. A motivagdo para a sua realizacdo se deve ao fato de o professor
de Espanhol para o turismo ter uma série de problemas na sua atividade docente,
principalmente ao planejar o seu curso, pois desconhece o trabalho desses profissionais.
Como marco tedrico e metodologico, propde-se, em lugar do procedimento de andlise de
necessidades tradicionalmente sugerido pela bibliografia sobre o ensino de linguas para
fins especificos (DUDLEY-EVANS; ST.JOHN, 1998; HUTCHINSON; WATERS, 1987;
ROBINSON, 1980; 1991), a utilizacdo de uma abordagem ergologica (SCHWARTZ,
1997), que pressupde conceitos e métodos de origem pluridisciplinar e tem por base uma
preocupagao ética e epistemologica que coloca os trabalhadores no centro da producao de
conhecimento sobre o trabalho. A andlise das situagdes de trabalho teve por base alguns
procedimentos advindos da Analise Ergonomica do Trabalho. As entrevistas realizadas
foram concebidas como um dispositivo intermedidrio aos objetivos da pesquisa e os
materiais de linguagem foram abordados a partir da nocdo bakhtiniana de género do
discurso (BAKHTIN, 2003). Os resultados indicam a pertinéncia de um programa de
ensino de Espanhol para agentes de turismo que desenvolva prioritariamente as
competéncias escritas e leitoras.

Palavras-chave: Linguagem. Trabalho. Ensino de Espanhol. Turismo.



RESUMEN

FREITAS, Luciana Maria Almeida. Espanhol para o Turismo: o trabalho dos agentes
de viagens. 2004. 202 f. Dissertagdo (Mestrado em Letras) — Instituto de Letras,
Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2004.

Este estudio, a partir de una concepcion dialogica del lenguaje (BAKHTIN, 2003), analiza
el trabajo de los profesionales de turismo de modo que se anticipe lo que se puede ensefiar
en lengua espanola a los futuros trabajadores del area. Puesto que el sector del turismo
engloba un gran abanico de especialidades, esta investigacion se atafie a una de ellas, las
agencias de viajes, mds especificamente, una agencia minorista y un touroperador, ambas
generalistas y emisoras a la vez. La motivacion para su realizacion se debe a los diversos
problemas que tiene el profesor de espanol del turismo en su actividad docente, en especial
al programar su curso, ya que desconoce el trabajo de los profesionales en cuestion. Como
marco tedrico y metodoldgico se propone, en lugar del procedimiento de andlisis de
necesidades tradicionalmente sugerido por la bibliografia sobre la ensefianza de lenguas
para fines especificos (DUDLEY-EVANS; ST.JOHN, 1998; HUTCHINSON; WATERS,
1987; ROBINSON, 1980; 1991), la utilizacion de un abordaje ergologico (SCHWARTZ,
1997), que implica conceptos y métodos de origen pluridisciplinar y estd basado en una
preocupacion ética y epistemologica que sitiia a los trabajadores en el centro de la
produccion de conocimientos sobre el trabajo. El andlisis de las situaciones de trabajo se ha
fundamentado en algunos procedimientos originarios del Andlisis Ergondmico del Trabajo.
Las entrevistas realizadas han sido concebidas como un paso previo de la investigacion; los
materiales lingiiisticos, por su parte, han sido abordados a partir de la nocion bajtiniana de
género del discurso (BAKHTIN, 2003). Los resultados indican la propiedad de un
programa de ensefianza de espanol para agentes de turismo que desarrolle prioritariamente
las competencias escritas y lectoras.

Palabras-clave: Lenguaje. Trabajo. Ensefianza de espafiol. Turismo.
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INTRODUCAO

No fina de 1999, depois de trés anos atuando como professora de Lingua
Espanhola, fui surpreendida com um convite para lecionar num curso superior de Turismo
e Hotelaria. Até entdo, ndo possuia nenhuma experiéncia em cursos com fins especificos.
Na verdade, nunca tivera nenhum contato com esse tipo de ensino, nem mesmo como
aluna

Tratava-se de um Curso Sequencia Superior de Formagdo Especificaem Turismo e
Hotelaria e aguele seria 0 seu primeiro semestre letivo. Eu era a Unica professora de
Espanhol, aresponsavel por desenvolver o programa da disciplina e escolher ou preparar o
material didatico. Havia uma ementa, elaborada pela coordenadora da faculdade, que era
turismoéloga, ndo professora de Lingua Espanhola.

Deparei-me, entdo, como uma grande interrogacéo: o que devo ensinar? Como
desconhecia totalmente o trabalho dos profissionais de turismo e hotelaria e sabia que em
sala-de-aula teria estudantes que também ndo conheciam suas futuras necessidades em
lingua espanhola, encontrava-me numa situacdo bastante dificil.

Consultel diversos documentos que costumam fundamentar a atividade docente de
professores de linguas, como o Plan Curricular do Ingtituto Cervantes (1994), os
Parametros Curriculares Nacionais (BRASIL, 1998) e os documentos desenvolvidos pelo
Conselho da Europa sobre o ensino de linguas modernas. Procurei os livros didaticos de
Espanhol para Turismo e Hotelaria, mas encontrei apenas dois manuais (MORENO;
TUTS, 1997; AGUIRRE, 1997) disponiveis no mercado e ja numa primeira andlise pude
detectar que eles tinham como avo aunos de Espanhol como L2, ndo como Lingua

Estrangeira’. Também tentei recorrer & producao tedrica sobre 0 assunto e, na época, Ndo

! Compreendido o ensino de lingua estrangeira como aquele que se d& “en un contexto en el que carece de
funcién socia e institucional”, em contraposicéo ao de L2, que € “aquella que cumple una funcién socia e
institucional en la comunidad linglistica en que se aprende” (SANTOS GARGALLO, 1999, p.21).
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encontrel nenhuma publicacdo ou pesquisa em desenvolvimento, nem no Brasil nem na
Espanha.

Como programar um curso de Espanhol para futuros profissionais do turismo se
ndo conhecia o seu trabalho e nem encontrava nenhum tipo de parametro que pudesse
gudar-me? Havia uma sé&rie de perguntas para as quais ndo possuia resposta: quais
competéncias em lingua espanhola sdo requeridas nas atividades dos profissionais de
turismo? Com quem e como eles interagem? De quais temas tratam? Que géneros de
discurso utilizam? Tudo isso reforcava a ja referida indagacéo sobre o que deveria ensinar-
Ihes.

Mesmo com todas as dividas, preparei um programa para aquele semestre. Apoiei-
me em alguns dados que encontrei em sitios da internet, em consultas informais aos
profissionais do turismo que eram professores do mesmo curso e nos meus prejulgamentos
acerca do futuro trabalho daqueles estudantes. Ao longo do tempo, tentei melhoré-lo, mas
sempre permanecia a idéia de que ndo era como deveria ser, um programa preparado a
partir de uma base segura, de uma pesquisa sobre o uso da lingua espanhola no turismo.

Essas questdes me acompanharam — e permaneceram sem resposta — até 2003,
quando ingressei no Programa de Mestrado em Linguistica da Universidade do Estado do
Rio de Janeiro e decidi dedicar minha dissertacéo a esse problema.

Portanto, 0 objetivo deste estudo €, a partir de uma concepcdo dialogica de
linguagem (BAKHTIN, 2003) e da abordagem ergoldgica (SCHWARTZ, 1997), analisar 0
trabalho dos profissionais de turismo de forma a antecipar o que se pode ensinar em
Lingua Espanhola a trabalhadores da area.

A carreira de Turismo engloba um grande leque de especiaidades e esta pesquisa
se centra numa especialidade, no trabalho das agéncias de turismo; mais especificamente,
uma agéncia de viagens e uma operadora de turismo, ambas generalistas e emissivas’.

Esta dissertacdo se divide em duas grandes partes. Na primeira, discuto o caminho
tedrico percorrido. Esta pesquisa foi marcada por uma série de redefinicBes tedrico-
metodol 6gicas. Quando comecel a elabora-la, nas primeiras versdes do projeto de pesquisa,
toda a fundamentacdo se pautava no Ensino de Linguas para Fins Especificos.
Posteriormente, muitos aspectos dessa concepcdo comegaram a parecer-me insuficientes
para dar conta da pesquisa que queria realizar. Entendendo que meu problema demandava

um estudo sobre a atividade humana, comecei a investigar a concepcdo tedrico-

2 A classificacgo das agéncias de turismo se encontra na parte 2, capitulo 1.
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metodol 6gica dos estudos da linguagem em situagéo de trabalho. A primeira parte desta
dissertacdo reflete, portanto, essatrgjetoria.

No primeiro capitulo apresento as origens, conceitos e caracteristicas do Ensino de
Linguas para Fins Especificos. Também discuto a andlise de necessidades que seria, dentro
desse paradigma, o objeto da pesquisa.

No segundo, estédo os fundamentos da Ergonomia situada e da Ergologia, suas
concepcdes sobre o trabalho e demais elementos utilizados ao longo desta dissertacéo.
Também desenvolvo algumas questfes sobre os estudos da linguagem em situacdo de
trabal ho.

No terceiro capitulo dessa primeira parte, recupero 0s principais aspectos da
concepcdo dialégica da linguagem do circulo de Bakhtin, como os conceitos de enunciado
concreto, dialogismo e géneros do discurso. Por Ultimo, trato a questdo do dialogismo
como fundamento da andlise da linguagem em situacédo de trabal ho.

A segunda parte, “O trabalho dos agentes de viagens’, € bem mais ampla que a
primeira, pois engloba questbes metodol dgicas e as andlises.

No primeiro capitulo apresento as defini¢es de turismo e descrevo seus servigos,
especidmente 0 das agéncias de turismo, objeto desta pesguisa. Também exponho a
classificacéo das agéncias e traco o perfil do trabalhador do turismo no Brasil atual.
Termino o capitulo com algumas consideracdes sobre aformacao profissional na area.

No segundo, trago algumas questes historico-conjunturais relativas ao ensino de
Espanhol no Brasil e, de forma mais especifica, com relagdo a0 ensino para 0s
profissionais de turismo.

No terceiro capitulo, de metodologia, relato as escolhas tanto das situacdes de
trabalho enfocadas, quanto dos procedimentos escolhidos. Busco explicar que, em varias
ocasifes fui obrigada pelas circunstancias a tomar determinados caminhos que ndo seriam
a minha primeira opc¢éo. Discuto o dispositivo entrevista do ponto de vista dialogico e
explicito os procedimentos da Andlise Ergondmica do Trabalho (AET) que serviram de
base para a andlise das situagdes de trabalho. A opgdo por apresentar e discutir as questdes
metodol6gicas em meio aos capitulos analiticos se deve a utilizagdo, na descricdo da
escol ha das situacfes de trabalho, de varios conceitos do turismo que sdo desenvolvidos no
primeiro capitulo da parte 2.

No quarto capitulo apresento as empresas estudadas e o coletivo desta pesquisa: as
agentes e operadoras cujas situacdes de trabalho foram analisadas. Também traco o perfil
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dessas profissionais a partir das suas falas nas entrevistas e 0 comparo com meédia dos
trabalhadores do setor.

No quinto, apresento algumas caracteristicas gerais do trabalho nas situacbes
pesquisadas, de forma a dar para o leitor um panorama das atividades desenvolvidas pelas
agentes de turismo. Discuto as prescri¢des, apresento os fluxos de venda e preparacdo de
um produto turistico e, por ultimo, analiso alguns elementos do trabalho dessas
profissionais.

No sexto, em primeiro lugar, trago a fala das trabal hadoras sobre 0 uso do espanhol
nas suas atividades e, em seguida, os resultados da pesquisa de campo, que indicam a
predominancia dos escritos em lingua espanhola nas situagoes de trabalho das agentes e
operadoras. Sistematizo os escritos encontrados e verifico quais deles estdo em espanhol.

No Ultimo capitulo dessa segunda parte, analiso trés géneros de escritos
encontrados nas agéncias de turismo a partir, principamente, de sua estrutura
composicional: programas turisticos enviados por operadoras estrangeiras, correios
eletrénicos promocionais enviados por fornecedores de servicos e correios € etronicos
trocados entre fornecedores e operadoras para fins de venda ou organizagdo de um
programa turistico.

Por fim, na conclusdo, retomo as principais questfes levantadas ao longo deste
estudo e as relaciono com o objetivo da pesquisa, que € 0 ensino de Espanhol para os

agentes de viagens.
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1 O ENSINO DE LINGUAS PARA FINS ESPECIFICOS

Ao contrario do que se pode imaginar, 0 ensino de linguas estrangeiras com um
proposito especifico ndo € recente. Apenas como exemplo de suas origens remotas, pode-
se recordar que entre os romanos aprendia-se a Lingua Grega com fins académicos, assim
como ocorria com o Latim na Idade Média. Llobera (2000, p.14-16), Howatt (1984) e
Strevens (apud SWALES, 1988, p.X1V) mencionam varias situaces semelhantes ao longo
do tempo: livros de frases feitas para turistas escritos ha quatrocentos anos, aprendizagem
das linguas indigenas com fins pastorais pelos religiosos ibéricos entre os séculos XV e
XVIIIl, manuais de inglés e espanhol “comercial”, desde fins da Idade Média, ou ensino de
Inglés para pilotos de aviacdo na primeira metade do século XX.

Diversas outras situagdes de ensino de linguas com alguma finalidade especifica, ao
longo dos séculos, poderiam ser mencionadas. No entanto, € uma visdo consensua a de
que foi na década de 60 do século XX que surgiram as bases atuais do ensino de Linguas
para Fins Especificos (Language for Specific Purpose - LSP) ou, mais concretamente, do
ensino de Inglés com Fins Especificos (English for Specific Purpose - ESP).

Dentre os tedricos que se preocupam em buscar as origens da LSP, ha diversas
interpretaces sobre qual seria seu marco inicial. Para Swales (1988, p.XIV; 1986, p.1), 0
seu marco fundador € o texto Some measurable Characteristics of Modern Scientific
Prose, escrito em 1962 por C. L. Barber, enquanto que para Howatt (1984, p.222) é a
publicacdo das atas da conferéncia Languages for Special Purposes, em 1969, apesar de
ressaltar que as bases tedricas para tal se desenvolveram ao longo de toda a década. Por
outro lado, tanto Dudley-Evans e St.John (1998, p.19-20) quanto Hutchinson e Waters
(1987, p.6-8) ndo se preocupam em buscar um texto fundador, mas ssm um contexto
historico favorédvel. Em ambas obras se destaca o crescimento da demanda do ensino de

Inglés para fins profissionais e académicos com o fim da Segunda Guerra Mundial e,
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posteriormente, com o enriquecimento dos paises produtores de petréleo devido a crise dos
anos 70. Hutchinson e Waters (1987, p.6-8) também mencionam, conjugado ao aumento da
demanda, o desenvolvimento das pesguisas acerca das variedades linglisticas e da
psicologia da educagéo.

A partir dos anos 70, muito rapidamente se multiplicaram as publicagdes tedricas,
de manuais para professores e também de materiais didaticos, bem como surgiam 0s cursos
da“nova’ especialidade. E, como era de se esperar, atingiu 0 ensino de outros idiomas.

Com respeito ao Espanhol, segundo Aguirre (1998, p.11-12), o Ensino para Fins
Especificos iniciou-se na década de 1980 com a producdo de materiais didaticos e o
interesse pelo assunto de universidades e instituicdes como as Camaras de Comeércio. Para
a autora, seu surgimento teria sido favorecido pela adesdo da Espanha a Comunidade
Econdmica Européia.

Também merecem destaque no caso do Espanhol a realizacdo, em 1987 do V
Congreso Nacional de Linguistica Aplicada, organizado pela Asociacion Espafiola de
Linguistica Aplicada (AESLA), cujo tema foi 0 ensino de LSP e, em 2001, | Congreso
Internacional de Espafiol para Fines Especificos (CIEFE), organizado pela Consejeria de
Educacién e Ciéncia da Embaixada da Espanha na Bélgica, Paises Baixos e L uxemburgo,
cuja segunda edicao se realizou em novembro de 2003.

Considerando que o ensino de Espanhol como Lingua Estrangeira (E/LE) e, mais
ainda, o de Espanhol para Fins Especificos, sGo fendmenos recentes, seu crescimento é
vigoroso, e existe uma quantidade razoavel de materiais didéticos e de publicacbes de
carater prético, ou sgja, manuais para o professor. Todavia, a producéo tedrica de Espanhol
para Fins Especificos ainda € escassa e pouco original, reproduzindo conceitos e
formulagdes da tradico anglo-saxonica.

No nosso pais, o grande impulso ao ensino de LSP se deu nos anos 80, com o
Brazilian National ESP Project. Coordenado por Maria Antonieta Alba Celani, tinha como
objetivo aperfeicoar a habilidade leitora em inglés dos pesquisadores, professores da area
cientifica e técnicos brasileiros. A énfase na leitura se deu em funcéo de uma andlise de
necessidades realizada no principio do programa, e a sua atuagdo Se centrava na
capacitacdo dos docentes de Universidades e Escolas Teécnicas Federais, aém do
desenvolvimento da pesquisa na area, da organizacdo de um centro de recursos — o Centro
de Pesquisas, Recursos e Informagéo em Leitura (CEPRIL) — e da revista The ESPecialist
(CELANI, 1998, p.234).
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1.1 Conceituagao e caracteristicas

[...] de certo modo, todos os usos do inglés, como os de outra lingua
gualquer, sdo especificos. Todos os usos da lingua servem afins particulares.
(WIDDOWSON, 1998, p.3)*

[...] & hecho de aprender una lengua extranjera ya implica un propdsito,
una finalidad. Todo lengugje esta orientado a un fin. (AGUIRRE, 1998,

p.7)

Se todos 0s usos da lingua sdo especificos e se 0 fato de aprender um idioma
estrangeiro ja implica um propdsito, uma finaidade, entdo todo ensino de linguas
estrangeiras € sempre com fins especificos? Esta pergunta gera a reflexé@o sobre a acepcdo
de Lingua para Fins Especificos que, no Brasil, costuma ser chamada de Lingua
Instrumental®.

Um problema observado e que também é mencionado por aguns autores
(WIDDOWSON, 1983, p.1; DUDLEY-EVANS; ST JOHN, 1998, p.1) € a grande caréncia
de reflexdes tedricas sobre LSP. Desde 0 seu surgimento, vem ocorrendo a proliferacéo de
manuais para professores’ com os procedimentos para organizacdo de seus cursos. E
evidente que existe uma teoria subjacente, mas isso € um sintoma da pouca importancia
atribuida as questfes tedricas num campo aparentemente tdo prético ou da concepcdo de
gue ndo existe nada que diferencie a teoria do LSP em relaco ao ensino de linguas com
finsgerais.

Somente a partir de 1980 apareceram 0s primeiros trabalhos, uma vez mais no
ambito anglo-sax&o, preocupados com as teorizagdes. Contudo, a maioria procura conjugar
0 aspecto pratico ao teodrico, contendo uma ou duas segdes dedicadas as discussoes tedricas
e as demais as propostas para a estruturacdo dos cursos. Raros sdo os que se dedicam
exclusivamente a teoria, como € o caso de Learning Purpose and Language Use, de H.G.
Widdowson (1983).

! Agradeco a Augusta Porto Avalle pela colaboracdo com as tradugBes que aparecem neste capitulo: “[...] in
one sense all uses of English, as of any other language, are specific. All uses of the language serve particular
purposes’.

2 Continuarei utilizando o termo Lingua para Fins Especificos em lugar de Lingua Instrumental por dois
motivos: porque no Brasil o termo “Lingua Instrumental” esta muito associado ao ensino da leitura e por
implicar avisao dalingua como um instrumento, desconsiderando seus demais aspectos.

% Quase todos os autores preferem utilizar o termo “profissional” (practitioner) para referir-se aos professores
de LSP, pois afirmam que suas atividades sdo muito variadas e véo da pesquisa a producdo de materiais
didéticos.
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Entre as questdes mais abordadas pel os estudos sobre L SP surgidos apds 1980 estéo
a sua conceituacdo e caracteristicas que, desde entdo, costumam estar presentes em todos
os trabal hos sobre 0 assunto.

S0 de Robinson (1980) algumas das primeiras considerages a respeito do assunto,
como a de que o caracteristico ou especifico no ESP é, sobretudo, a finalidade para a qual
0 aprendiz estd estudando alingua, além destaem si mesma. Também afirma que um curso
de ESP deve basear-se numa rigorosa analise das necessidades dos alunos e deve ser sob
medida. Robinson (1980, p.8-13) também destaca a importancia da mudancga terminol 6gica
ocorrida no LSP: de “Languages for Special Purposes™ (Lingua para Fins Especiais), que
denotava a idéia de linguagens especiais ou restritas, passou a ““Language for Specific
Purposes” (Lingua para Fins Especificos), que centra a questdo nos propoésitos do auno.
Por fim, comenta que os cursos de LSP costumam ter duragdo limitada e ser dirigidos a
adultos de qualquer nivel de competéncia.

Onze anos depois dessa publicacdo, a autora lanca ESP Today: a practitioner's
guide (1991). Objetivando revisar o seu desenvolvimento na década anterior e servir de
guia para os profissionais que se dedicam ao ensino da lingua com fins especificos,
Robinson afirma que é impossivel produzir uma definicdo de ESP universamente
aplicavel. No entanto, percebe-se que ndo ha nenhum avanco significativo quanto a
concepcdo jaexplicitada no seu livro de 1980.

Widdowson (1983) afirma que os cursos de lingua para fins gerais tém propdsitos
tdo especificos quanto os de LSP, e que a diferenca reside em como é definido e
implementado esse propdsito. Para tratar a questdo, o autor constri uma série de
conceitos, dentre eles, estabelece diferencas entre training (treinamento) e education
(educagao) e entre aims (metas) e objectives (objetivos).

Afirma que, na concepcdo vigente de LSP, proposito se refere ao uso préatico da
lingua para atingir metas ocupacionais ou académicas, ou sgja, € um conceito relacionado a
treinamento: depois de estabelecidas 0 mais precisamente possivel as necessidades dos
estudantes, o curso é desenhado em funcéo delas. Enquanto isso, no ensino de linguas para
fins gerais proposito é concebido em termos educacionais, com a formulagdo de objetivos
para proporcionar a0 aluno uma capacidade gera de uso da lingua. No entanto, alega que
nem sempre essa dicotomia € apropriada e, por isso, propde a construcdo tedrica de uma
escala de especificidade, na qua em um extremo estd o treinamento, com uma
correspondéncia direta entre metas e objetivos, e no outro esta a educagdo, com 0s

objetivos formulados a partir de pressupostos pedagdgicos. Os cursos de LSP podem
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situar-se em qualquer ponto dessa escala, dependendo das caracteristicas da ocupagéo ou
fins académicos em questéo.

O livro de Widdowson (1983) tem o mérito de ser um dos Unicos produzidos no
ambito anglo-sax&o que ndo consiste em um manual para professores de LSP, um
documento prescritivo. No entanto, sua distin¢go entre objetivos e metas e entre educagéo
e treinamento ndo parece ser aresposta para o problema das diferencas entre 0s cursos para
fins especificos e os para fins gerais. Meta e, principalmente, treinamento supdem que o
ensino de linguas para fins especificos ndo passa de uma transmissao de procedimentos e
formulas que posteriormente serdo seguidos a risca e que desconsideram as variages que
sempre ocorrem em todas as situagdes de trabalho ou de estudo.

Para Kennedy e Bolitho (1984, p.1-3), a base do L SP repousa na investigacdo dos
propositos dos aprendizes e na determinacdo das necessidades comunicativas que nascem
desses propositos. Isso € possivel porque aqueles que demandam os cursos para fins
especificos tém muita clareza quanto ao para qué estudam a lingua. Ou sga, seu
fundamento € o ensino centrado no auno, segundo as concepcdes do enfoque
comunicativo (CANALE, 1995, p.74).

Swales (1986, p.XI11) sugere que no L SP se substitua o termo specific (especifico)
por specifiable (“especificavel”). Afirma que especifico tem duas desvantagens: (a) sugere
gue os propositos desses cursos devem ser previamente identificados e organizados, o que
Ihes da pouco dinamismo, j& que seu plangjamento ndo esta aberto a negociacdo com 0s
alunos e a possiveis modificagdes ao longo do seu andamento; (b) estabelece um contraste
inevitavel entre cursos especificos e ndo-especificos ou gerais, algo que Swales considera
desnecessario. Na sua visao, tal substitui¢do supriria essas deficiéncias, ndo obstante ndo se
vela nessa mudancga terminoldgica nenhuma transformagdo significativa nos métodos e
concepgdes do ensino parafins especificos.

Com um livro cujo subtitulo é a learning-centred approach (abordagem centrada
na aprendizagem), Hutchinson e Waters (1987) criticam as concepcoes de LSP
predominantes e que estdo mais preocupadas com seu aspecto linguistico que com a sua
aprendizagem. Através da analogia com uma arvore, cujas raizes sdo o aprendizado e a
comunicacdo, afirmam que o ESP € um ramo do ensino do Inglés como Lingua Estrangeira
(EFL). Em seguida, passam a defini-lo a partir do que ele ndo & nem um produto, nem um
tipo especia de linguagem, de metodologia ou de material de ensino. Para os autores, LSP
€ uma abordagem do ensino da lingua na qual todas as decisdes sobre o contelido e o

método estdo fundadas nas necessidades do estudante.



20

Peter Strevens, em seu artigo ESP after twenty years: a re-appraisal, (1988, p.2)
definiu ESP através da identificacdo de suas caracteristicas absolutas e variaveis, as
primeiras obrigatorias e as segundas, ndo. Para esse autor, ESP € um tipo de ensino de

Inglés com as seguintes caracteristicas absolutas:

- planejado para atender as necessidades especificadas pelo aluno

- relacionado no que diz respeito a0 conteldo (temas e tépicos) a
determinadas disciplinas, ocupactes e atividades

- centrado na linguagem prépria dessas atividades. na sintaxe, no Iéxico,
no discurso, na semantica etc, e na andlise desse discurso

- em contraste a0 “Inglés Geral”*.

E asvariaveis:

- restrito as habilidades linglisticas a serem aprendidas (exemplo:
somente leitura)
- ndo ensinado de acordo com uma metodol ogia pré-estabel ecida’.

Considerada paradigmética, a definicdo de Strevens foi alvo de inimeras discussoes
e andlises. Quase dez anos depois, em 1998, Dudley-Evans e St John (1998, p.3,13)
apresentaram sua concepcao de ESP também a partir do critério de caracteristicas absolutas
e variaveis. Assim, segundo esses autores (DUDLEY-EVANS; ST JOHN, 1998, p.4-5),
caracteristicas absol utas sdo as seguintes:

- ESP é programado para atender as necessidades especificas do auno;

- ESP faz uso da metodol ogia e atividades subjacentes as disciplinas para
as quais esta orientado;

- ESP esta focado na lingua (gramética, 1éxico, registro), habilidades,
discurso e géneros proprios dessas atividades’.

4« designed to meet specified needs of the learner
- related in content (i.e., in its themes and topics) to particular disciplines, occupations and activities
- centered on the language appropriate to those activities in syntax, lexis, discourse, semantics, etc., and
analysis of this discourse
- in contrast with ‘General English’.”
®«_ restricted as to the language skills to be learned (e.g., reading only)
- not taught according to any pre-ordinated methodology.”
6«_ ESP is designed to meet specific needs of the learner;
- ESP makes use of the underlying methodology and activities of the disciplines it serves;

- ESP is centered on the language (grammar, lexis, register), skills, discourse and genres appropriate of
these activities.”
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E asvariaveis:

- ESP pode estar relacionado ou ser programado para disciplinas
especificas;

- ESP pode utilizar, em situagdes de ensino especificas, uma metodologia
diferente daquelado ‘Inglés Gera’;

- ESP tende a ser plangado para alunos adultos, tanto de nivel
universitario, quanto profissionais em situacdo de trabalho. Pode ser
empregado, entretanto, para alunos do ensino médio.

- ESP é geramente plangjado para alunos intermediérios ou avancados.
A maioria dos cursos de ESP pressupde conhecimento basico do
sistema da lingua, mas também pode ser utilizado com iniciantes’.

Nota-se que Dudley-Evans e St. John discordam de Strevens principalmente no que
diz respeito a segunda caracteristica absoluta e também porque enfatizam duas questdes. o
fato de os cursos de ESP refletirem a metodologia da disciplina ou profissdo em questéo e
a diferenca na natureza da interagdo entre professor e aluno, ja que o especialista na area
especifica € 0 segundo. Diante dessas defini¢Oes, pode-se indagar, apenas como um
exemplo dos problemas dessa abordagem, como organizar um curso para fins especificos

no qual os alunos ainda ndo sdo especialistas na area, mas estudantes em formag&o.

1.2 Andlise de necessidades

Um curso de ESP [...] esta baseado na andlise rigorosa das necessidades
dos estudantes (ROBINSON, 1980, p.13)°.

[...] um curso de ESP esta baseado na andlise de necessidades [...]
(ROBINSON, 1991, p.3)°.

ESP tem suas bases na investigacdo dos propésitos do aluno e do
conjunto de necessidades comunicativas que emergem desses propositos.
Essas necessidades funcionaréo como guia para o desenvolvimento de
materiais parao curso (KENNEDY; BOLITHO, 1984, p.3)".

. ESP may be related to or designed for specific disciplines;
- ESP may use, in specific teaching situations, a different methodology from that of general English;
- ESP is likely to be designed for adult learners, either at a tertiary level institution or in a professional
work situation. It could, however, be used for learners at secondary school level;
- ESP is generally designed for intermediate or advanced students. Most ESP courses assume basic
knowledge of the language system, but it can be used with beginners.”
8 «An ESP course [...] is based on a rigorous analysis of students' needs [...]”".
°«[...] an ESP course is based in a needs analysis [...]”.
10 “ESP has its basis in an investigation of the purposes of the learner and the set of communicative needs
arising from those purposes. These needs will then act as a guide to the designs of course materials.”



22

Entendida corretamente, [ESP] é uma abordagem do ensino de lingua
baseada na necessidade do aluno (HUTCHINSON; WATERS, 1987,
p.19)".

ESP consiste no ensino da linguainglesa que é:
- plangiado para atender as necessidades especificadas pelo aluno
(STREVENS, 1988, p.1-2)*.

[...] ESP é desenvolvido para atender as necessidades especificas do
aduno[..]. (DUDLEY-EVANS; ST JOHN, 1998, p.4-5)".

Os trechos acima citados sdo um exemplo do protagonismo das necessidades dos
estudantes no ensino de L SP. Se revisados seus conceitos e caracteristicas mencionados na
secdo anterior, € possivel confirmar que em todos ha alusdes as necessidades dos
aprendizes e a sua andlise.

Pode-se alegar que esse procedimento € ndo somente caracteristico dos cursos para
fins especificos, e sim um dos pressupostos do enfoque comunicativo, paradigmético no
ensino de linguas ha quase trés décadas e coeténeo das obras citadas.

De fato, 0 conceito de andlise de necessidades estava presente quando emergiram,
no inicio dos anos 70, as bases do ensino comunicativo de idiomas. Em meio as discussdes
promovidas pelo Conselho da Europa, surgiram alguns textos que sdo, até os dias atuais, o
alicerce da andlise de necessidades. Refiro-me a artigos como A model for the definition of
language needs of adults, de René Richterich (1972) ou The linguistic and situational
content of the common core in a unit/credit system, de Wilkins (1972), entre outros. N&o
obstante, com o Communicative Syllabus Design, de John Munby (1972), a andlise de
necessidades foi colocada em um lugar central na elaboracéo de programas de ensino de
linguas estrangeiras de uma maneira geral, ndo apenas de L SP.

Qual é a diferenca, entdo, entre a andlise de necessidades num curso de LSP e
noutro para fins gerais? Segundo Hutchinson e Waters (1987, p.53), o que os distingue ndo
€ a existéncia da necessidade, mas a consciéncia de que ela existe. Apesar de considerar
cabivel a consideracdo desses autores, creio que, para poder responder melhor a essa
questdo, deve-se, antes de tudo, saber quais necessidades serdo analisadas.

O modelo de andlise de necessidades de Munby (1972), denominado

Communication Needs Processor, € um procedimento que visa a obter informac6es sobre

1 “Understood properly, it is [ESP] an approach to language learning, which is based on learner need”.
12«ESP consists of English language teaching which is:

- designed to meet specified needs of the learner [...].”
B3«[...] ESP is designed to meet specific needs of the learner [...]".
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os estudantes e sobre a situagdo-meta, com o objetivo de programar um curso concreto. E
composto de nove partes: os integrantes e sua nacionalidade, idade, sexo, lingua materna
etc; o propdsito para o qual querem aprender a lingua; as circunstancias nas quais a lingua
serd utilizada; os participantes da interagdo; o canal e modo de comunicagdo; o dialeto dos
falantes com quem dever&o interagir; o nivel de lingua que desejam alcancar; as situactes
de comunicagdo; o registro da comunicagao.

A repercussdo que teve o modelo de Munby foi proporcional as criticas que
recebeu. Seu Communication Needs Processor foi considerado uma abordagem centrada
na lingua (language-centred approach) por apenas produzir uma lista de caracteristicas
linglisticas da situacéo-meta (HUTCHINSON; WATERS, 1987, p.54), ndo incluir os
fatores afetivos (DUDLEY-EVANS; ST JOHN, 1998, p.122), concentrar-se apenas has
metas (aims) dos aprendizes e deixar de lado os objetivos (objectives) pedagdgicos
(WIDDOWSON, 1983, p.20).

Desde entdo, surgiram diversos conceitos de necessidades e propostas de
procedimentos para sua andlise, mas, de uma maneira geral, todas elas sdo tributérias das
proposi¢oes de Richterich (1972) sobre necessidades objetivas e subjetivas.

Brindley (1989) e Nunan (1988), por exemplo, mantiveram a nomenclatura e a
idéia gera dos conceitos de Richterich. As necessidades objetivas seriam aquelas
exaustivamente tratadas por Munby, ou sgja, as caracteristicas da situacdo-meta; as
subjetivas sd0 as relacionadas a situacdo de aprendizagem, ou sgja, as caracteristicas
afetivas e cognitivas dos alunos.

Outros autores também consideraram essa mesma distingdo, mas utilizaram uma
nomenclatura diferente. Hutchinson e Waters (1987, p.53-64) optaram pelos termos
necessidades alvo (target needs) e necessidades de aprendizagem (learning needs),
Berwick (1989, p.55), por percebidas (perceived) e sentidas (felt), Robinson (1991, p.8-
9), por situacdo-alvo (target situation) e situacdo presente (present situation),
Widdowson (1983), por necessidades linguisticas (language needs) e necessidades de
aprendizagem (learning needs).

Dudley-Evans e St John (1998, p.123-124) preferem estabelecer trés tipos de
necessidades: situacdo-alvo (target situation), situacdo de aprendizagem (learning
situation) e situacdo atual (present situation). Para eles, a situacdo de aprendizagem
corresponderia a necessidade subjetiva, enquanto que a situacdo atual seria 0 estado em

gue se encontra o conhecimento da lingua-alvo pelos alunos.
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Hutchinson e Waters (1987, p.53-64) que, como dito acima, empregam as
expressoes necessidades alvo (target needs) e necessidades de aprendizagem (learning
needs), subdividem as primeiras em trés elementos. necessidades (necessities), caréncias
(lacks) e desejos (wants). Necessidades sdo as demandas da situagdo-meta; caréncias, a
defasagem entre os conhecimentos dos alunos e as necessidades; desejos, a visdo que 0s
alunos tém sobre suas necessidades e caréncias.

No meio dessa profusdo terminoldgica e conceitual, cabem algumas observacoes.
Em primeiro lugar, quanto a utilizacdo dos termos objetiva e subjetiva para as
necessidades: objetivo € aquilo que é préprio do objeto, e subjetivo € o que pertence ao
sujeito. Por acreditar que a redlidade € construida sociamente, e que ndo existe
objetivamente fora da consciéncia do sujeito que a constroi (BERGER; LUCKMANN,
1973), dizer que ha necessidades que sdo objetivas pressupde a existéncia de um dado real
que é recolhido pelo sujeito investigador de forma asséptica, sem a sua implicagdo no
processo, como preconizava Auguste Comte para 0 estagio positivo-cientifico
(1830/1984).

Em segundo lugar, com excecdo de Robinson e de Dudley-Evans e St John, todos
os demais autores citados relegam a andlise da situagcdo-alvo a um segundo plano em prol
da andlise da situacéo de aprendizagem. Hutchinson e Waters (1987) — cujo livro tem o
subtitulo de a learning-centred approach — e Widdowson (1983) alegam que o ensino de
L SP tem estado centrado demasiadamente nos contelidos, na lingua, em o que ensinar, e
nd no processo de ensino-aprendizagem, no como ensinar. N&o obstante, mesmo os
autores mais criticos da analise de necessidades centrada na situagdo-alvo reconhecem que
ela é imprescindivel, aém de ser o primeiro passo que deve ser tomado na programacao
dos cursos parafins gerais.

E evidente que a organizagdo de qualquer curso de linguas deve considerar a
analise tanto da situacdo-alvo quanto da situacéo de aprendizagem. Por exemplo, um curso
de Lingua Espanhola para agentes de viagens receptivos que ja sdo profissionais serd
diferente do mesmo curso preparado para estudantes em formagdo. Ou sgja, a Situagao-alvo
€ a mesma, mas a de aprendizagem € diferente. No entanto, é impossivel ndo atribuir a
andlise da situacdo-alvo um papel fundamental em todos os aspectos do desenho dos
Cursos, sem, com isso, descartar ou relegar a andlise da situacdo de aprendizagem a uma
posi¢ao secundéaria.

Hutchinson e Waters (1987, p.55), dentro de sua perspectiva centrada na

aprendizagem, afirmam o seguinte sobre as necessidades da situacéo-alvo:
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Podemos chamar de ‘necessidades aguilo que é necessario de acordo
com as demandas de uma situagdo-alvo, que é o que o falante deve saber
de modo a participar efetivamente nessa situacéo-alvo. Por exemplo, um
homem ou mulher de negécios precisa compreender cartas, comunicar-se
efetivamente em conferéncias de venda, conseguir obter informagéo
necessaria de catél ogos de vendas, entre outros. Ele ou ela provavelmente
também necessitard conhecer os padrdes linglisticos — discursivos,
funcionais, estruturais, lexicais — que sdo comumente utilizados na
situagdo identificada. Esta informagdo é relativamente facil de coletar
[grifo nosso].*

Se as necessidades da situacdo-alvo sdo agquelas que dizem respeito ao uso da
linguagem no trabalho, afirmar que essas informagdes sdo relativamente faceis de se obter
supbe uma visao do trabalho como um dado simples e objetivo.

Além disso, nem Hutchinson e Waters nem os demais autores importantes da area
de L SP problematizam a andlise de necessidades, dedicando a ela umas poucas péginas de
seus livros. Em primeiro lugar, ndo explicam como concebem o conceito de necessidade, o
gue seria fundamental antes de se falar de analise de necessidades. Em segundo lugar, os
procedi mentos metodol 6gi cos mai's mencionados para a sua realizagdo sdo 0s questionarios
e as entrevistas, apesar de Robinson (1991, p.12-15), Dudley-Evans e St John (1998,
p.132) e Hutchinson e Waters (1987, p.58) também fazerem referéncia a observacdo do
trabalho e a andlise de textos auténticos escritos e falados utilizados na situacéo-alvo. No
entanto, nenhum deles entra em detalhes de como fazer essa observag&o ou essa andlise e
nem mesmo sobre qual vai ser o seu enfoque.

Em terceiro lugar, nessa mesma bibliografia de origem anglo-saxdnica que tem sido
citada, a analise de necessidades é concebida como uma funcdo do docente, ou melhor, do
profissional docente (practitioner). N&o obstante, considerando a sSituagdo brasileira,
poderia um professor dedicar-se a uma trabal hosa pesqguisa para recolher informagéo sobre
a situagdo-alvo com a qual seus alunos se depararéo depois de formados? A partir da
minha experiéncia pessoal eu diria que a maioria dos professores de linguas estrangeiras
atuantes no ensino fundamental e médio, em cursos livres e em universidades privadas ndo
pode ser um practitioner nos moldes descritos pelos autores, j4 que costumam ter uma

carga horaria muito alta em sala-de-aula. Além disso, a existéncia de trabal hos académicos

14 «“We can call ‘necessities’ the type of need determined by the demands on the target situation, that is, what
the learner has to know in order to function effectively in the target situation. For example, a businessman or
—woman might need to understand letters, to communicate effectively at sales conferences, to get the
necessary information from sales catalogues and so on. He or she will presumably also need to know the
linguistic features — discoursal, functional, structural, lexical — which are commonly used in the situation
identified. This information is relatively easy to gather”.
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realizados no Brasil, especialmente na PUC-SP, sobre andlises de necessidades
(ANDRADE, 2003; CARDOSO, 2003; PINTO, 2002; SERAFINI, 2003) corroboram
minha afirmativa. Ou sgja, como o professor ndo pode, por questbes econdmicas e sociais,
realizar a andlise de necessidades da situagcdo-alvo, essa tarefa € passada ao pesquisador.

Por fim, os informantes referidos séo sempre 0s préprios alunos, com excecdo de
Dudley-Evans e St John (1998, p.132) que mencionam a consulta, entre outros, a
trabalhadores, clientes e empregadores. No entanto, mesmo considerando apenas 0s
pardmetros tedricos e metodolégicos do LSP, se um curso € dedicado a futuros
profissionais, como o professor pode obter dos seus alunos os dados sobre a situagéo-alvo
se eles também a desconhecem?

Essa visdo da analise de necessidades encerra, além desses problemas de caréter
tedrico e metodoldgico, outros que se relacionam com a concepcdo do que é trabalho,
assunto que sera discutido no capitulo a seguir.
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2 AS CIENCIAS DO TRABALHO

Eleger as interagbes no trabalho como objeto de estudo traz como
conseqiéncia a necessidade de uma nova postura por parte do(a)
lingliista, que € obrigado a recorrer a nogdes e/ou categorias de andlise
advindas de outras disciplinas e a fazer empréstimos diversificados no
ambito de sua prépria disciplina [...]. (SOUZA-E-SILVA, 2002, p.63,
grifo nosso)

Nas propostas iniciais de projeto de mestrado, minha intencdo era redizar esta
pesguisa exclusivamente a partir dos pressupostos tedrico-metodoldgicos do Ensino de
Linguas para Fins Especificos. No entanto, com o aprofundamento das leituras e o contato
com outras vertentes decidi reformular aidéa inicial. Percebi que, estudar a situacdo-alvo
de cursos de linguas para profissionais do turismo, era, na verdade, langar um olhar sobre o
seu trabalho. Como diz Souza-e-Silva na citagdo acima, isso me obrigava a recorrer a
conceitos e métodos de outras disciplinas, aguelas que tém como objeto a andlise das
situacdes de trabalho, como a Ergonomia situada e a Ergologia.

Assim, em lugar de realizar uma andlise de necessidades da situacéo-alvo dentro
dos parametros do ensino de linguas para fins especificos, o que fago é aproximar-me ao
trabalho dos profissionais de turismo e analisalo a partir dos pressupostos tedricos das
Ciéncias do Trabalho para, como isso, poder antecipar o que deve ser ensinado em Lingua
Espanhola a trabal hadores da area.

Portanto, é imprescindivel apresentar alguns dos conceitos que nortearam toda a
construcdo desta pesguisa, como a propria concepcdo do que é trabalho para a Ergonomia

situada e Ergologia.
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2.1. A Ergonomia situada

Em 1857, o polonés Wojciech Jarstembowsky cunhou o termo ergonomia, uma
ciéncia do trabalho que possibilitasse o que entendimento da atividade humana * em termos
de esforco, pensamento, relacionamento e dedicacao” (VIDAL, 2000, p.7). Essa ndo foi a
primeira tentativa de estudo da relacdo entre o ser humano e seu trabalho, pois tal
preocupacdo € muito antiga e, segundo Vidal (2000, p.7), j& em principios da Epoca
M oderna encontram-se textos dedicados ao assunto.

De acordo com Wisner (apud FEITOSA, 1996, p.91), a Ergonomia como uma
disciplina académica so foi criada na Inglaterra do pos-guerra. Sua abordagem era de uma
ciéncia experimental que visa a projetar produtos e postos de trabalho por meio de
pesquisas em laboratério (GENTE™, 2004). Quase paralelamente, surgia na Franca a
preocupacdo em construir uma anadlise ergonémica em situacdo real de trabaho. Essa
concepcdo foi formalizada por Wisner em 1966 com o nome de Analise Ergondmica do
Trabalho (AET), também conhecida como abordagem situada (VIDAL, 2000, p.10).

Enquanto a Ergonomia cléssica utiliza métodos de natureza experimental, a situada
baseia-se na AET que é definida pelo GENTE (2004) como uma “modelagem operante™®
do trabalho através da integracéo da observacdo do comportamento e o entendimento das
condutas das pessoas em situacdo real de trabalho”. Nessa perspectiva, a andlise do
trabalho ndo é feita a partir de situacBes simuladas, mas de situacdes reais, em campo. De
cardter interdisciplinar e analitico, a Ergonomia situada busca observar o trabalhador em
situacéo de trabalho para poder responder a uma gquestdo precisa, uma demanda gue requer
uma andlise e a construcdo de um diagnéstico sobre a adequacdo do ser humano a
atividade.

Um dos principais fundamentos da Ergonomia situada € a sua distingdo entre
trabalho prescrito e trabalho real, entre tarefa e atividade.

Segundo a abordagem situada, por um lado estd o trabalho que é prescrito pela
empresa ao trabalhador dentro de condi¢fes determinadas e de resultados esperados. Essa é

asuatarefa, aquilo que é estabel ecido aprioristicamente e que se constitui em um conjunto

> Grupo de Ergonomia e Novas Tecnologias, do Instituto Alberto Luis Coimbra de P6s-Graduaco e
Pesquisa de Engenharia, da Universidade Federal do Rio de Janeiro.

1 E novo paradigma proposto pela Ergonomia situada, “uma relacdo holistica entre o individuo e sua
situacdo de trabalho, onde se pode, a0 mesmo tempo avaliar 0 homem como transformador de energia, o ser
humano como processador de informagdes, um ser social e responsavel, um individuo étnico e
antropotécnico, um ser humano emotivo, ansioso e que se defende do sofrimento” (VIDAL, 1992, p.14).
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de normas e procedimentos que devem ser seguidos na situacéo de trabalho. Por outro, esta
o trabalho real, aquilo que o trabalhador efetivamente faz para dar conta da sua tarefa, a
partir de condicdes reais e com resultados efetivos. Essa é a sua atividade, o modo como o
trabalhador cumpre seus objetivos.

Entre tarefa e atividade esta o ponto fundamental da preocupagdo da Ergonomia
situada: a inerente contradicdo do ato de trabalho, ou sgja, a distancia iniludivel entre o
trabalho prescrito e o realizado. As grandes lacunas entre essas duas dimensodes do trabalho
permitem sua melhor compreensdo e transformac&o. Jamais ha uma correspondéncia exata
entre os dois, pois, por minimo que sgja, sempre ha um retrabalho das prescri¢cdes. Como
ressalta Schwartz (2002a, p.133), iSSO N0 Ocorre nem MesSMo has Mais rigorosas e

aparentemente control adas organi zacdes que adotam a administracéo cientifica:

Ter evidenciado esse descompasso nos regimes taylorianos de obediéncia
estrita certamente teve um valor demonstrativo particularmente forte: por
uma espécie de raciocinio a fortiori, significava mostrar, ao investigar o
infinitamente pequeno, que até nos regimes de producdo mais rigorosos,
nos quais, aparentemente, nenhum espaco sobrava, por principio, para a
variabilidade das circunstancias e a engenhosidade inventiva, brotavam
gestdes individualizadas ou microcol etivas de procedimentos.

Dentro dessa perspectiva, ndo é possivel compreender e analisar o trabalho sem
considerar a atividade, aguilo que é concretamente realizado pelo trabalhador em situagéo,
pois conhecer as prescricdes ndo € conhecer todo o trabalho. Portanto, se 0 objetivo desta
pesqguisa € uma aproximacao ao trabalho dos profissionais atuantes nas agéncias de viagens
ndo apenas pelo viés das prescrigdes, mas principalmente pelo do trabalho real, ndo ha
como fazé-lo ando ser pelo acompanhamento de suas atividades.

Outro conceito da Ergonomia situada que serd retomado mais adiante € o de
regulacdo. Como o trabalho néo € a simples execucdo das normas, cada trabalhador regula
a sua atividade de forma a lidar com as variagdes nas suas condicoes. Essas variacdes sao
as Situagcbes imprevistas, imponderaveis e que podem tanto se situar no ambito das
condi¢Bes de produgdo quanto do trabal hador. E necessario compreender que, como afirma
Alvarez (2004, p.254), as situacOes de trabalho néo sdo estaticas, e sim dinamicas.

A partir do exame dos conceitos de trabalho prescrito e real, Yves Schwartz

expande essa idéia e propde a Ergologia, sobre a qual nos deteremos no proximo subitem.
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2.2. A Ergologia

A abordagem ergoldgica do trabalho nasceu com as reflexfes desenvolvidas pelo
filosofo Yves Schwartz a partir de fins dos anos 70 e inicio dos 80 sobre o0s conceitos da
Ergonomia situada, especialmente os de trabalho prescrito e rea. Outra influéncia
importante foi 0 conceito de comunidade cientifica ampliada criado por Ivar Oddone e seus
colaboradores (SCHWARTZ, 2000, p.38-39). Oddone, um médico italiano que fez parte de
um grupo de operarios, cientistas, trabalhadores, estudantes e sindicalistas reunidos na
Bolsa de Trabalho de Turim, criou essa nova concepcdo de pesquisa, que se propde a
congregar os saberes formais dos cientistas e os informais dos trabalhadores. Formam-se,
entdo, essas comunidades cientificas ampliadas para producéo de saberes sobre o trabalho
(SCHWARTZ, 2000, p.38-39).

Tomando esses conceitos e reformulando-os, Schwartz propde (informacéo
verbal)'’, entdo, uma nova abordagem do objeto trabalho, algo que todos pensam conhecer
muito bem. Para isso, sugere o estabelecimento de uma opacidade na sua reflex&o, ou sga,
pensalo como um objeto denso e ndo como uma obviedade ou algo transparente sobre 0
qual ndo ha necessidade de uma abordagem em profundidade. Também recomenda seu
tratamento como uma matéria “estrangeira’, que ndo pertence ao dominio do pensamento
do analista, e ssm como algo novo, que obrigue a aprendizagem e a reflexdo sobre o
trabalho. 1sso é instituido pela Ergologia, “o estudo das atividades humanas naquilo que
elas exigem, para serem apreciadas e conhecidas, o encontro de saberes multiplos e de
experiéncias diversas’*® (INSTITUTE D' ERGOL OGIE, 2004).

Na concepcdo ergoldgica, o elemento universal no trabalho € o debate de normas
(normas antecedentes e renormalizagdes), sua reformulagdo dos conceitos ergondmicos de
trabalho prescrito e realizado. Para Schwartz, as normas antecedentes (R1) abarcam as
prescri¢des, mas vao além delas, pois ndo se restringem a sua dimensao impositiva, do que
€ determinado exteriormente ao trabalhador. Elas séo construgdes histéricas que véao de
elementos mais especificos, como as prescric¢des particulares para a realizagdo do trabalho
de um operador, aos mais amplos, como os politicos, econémicos e sociais. Incluem,

portanto, os conceitos, os saberes cientificos e técnicos, as aquisicdes da inteligéncia e

Y Informagdo fornecida por Yves Schwartz na conferéncia-debate “Transmitir e ensinar: entre saberes
académicos e recriacfes da experiéncia. Como fazer com isso seu oficio do professor?’ realizadana UNIRIO
em 27 de agosto de 2004.

'8 Traducdo nossa: “[...] ‘ergologie’ signifiant I'étude des activités humaines en ce qu'elles exigent, pour étre
appréciées et connues, larencontre de savoirs multiples et d'expériences diverses’.



31

experiéncia coletivas, as redes de poder e de autoridade, os valores do bem comum
(SCHWARTZ, 20023, p.135; ALVAREZ; TELLES, 2004, p.72-74).

Essas normas antecedentes sdo renormalizadas (R2) durante a atividade, pois o
trabalhador, com suas experiéncias e valores, institui a sua maneira de realizar o que foi
prescrito. Na atividade, o trabahador faz uso de si, ou sga, renormaliza as normas
antecedentes criando a sua parte, mesmo gue sgja aparentemente minuscula, de forma a

singularizar a atividade. Assim, segundo a abordagem ergologica,

Toda atividade humana é sempre, e em todos 0s graus imaginaveis entre
o explicito e o ndo-formulado, entre o verbo e o corpo, entre a histéria
coletiva e o itiner&rio singular, o lugar de um debate incessantemente
reinstaurado entre normas antecedentes a serem definidas a cada vez em
funcdo das circunsténcias e processos parciais de renormalizacdes,
centrados na entidade atuante [...]. (SCHWARTZ, 2002a, p.135, grifos do
autor)

Retomando uma idéia de Louis Durrive, Schwartz (informacgo verbal)™ ilustra o

debate de normas como a mira de uma luneta:

Figura 1 — O Trabaho segundo Schwartz

O TRABALHADOR
(R2)
O TRABALHO
(debate de normas)

AS NORMAS
ANTECEDENTES
(R1)

Fonte: informacao verbal

9 Informagdo fornecida por Yves Schwartz na conferéncia-debate “ Transmitir e ensinar: entre saberes
académicos e recriacfes da experiéncia. Como fazer com isso seu oficio do professor?’ realizadana UNIRIO
em 27 de agosto de 2004.

21d. ibid.
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No centro da mira, no cruzamento das normas antecedentes com o trabalhador, esta
situado o trabalho.

A concepcdo do trabalho como debate de normas proposta pelo tedrico implica uma
visdo diferente da formac&o dos trabalhadores. Na verdade, Schwartz (2002b, p.111-113)
construiu essa concepcao exatamente em virtude do seu desconforto intelectual quando
visitava as empresas durante um processo de reformulacdo dos cursos de formagéo
continua da Universidade de Grenoble. Para o autor, a relacdo entre a formacdo e o
trabalho € um movimento permanente de dupla antecipagéo.

A primeira antecipagdo é a tradicionalmente considerada como sendo a formag&o
profissional, ou sgja, 0 ensino, no ambito académico, dos saberes formalizaveis e

descritiveis de uma atividade:

A primeira antecipacdo € a que permite [...] realizar, em parte, uma
missdo comercial no exterior, confeccionar um balango contabil, abrir um
escritorio de aconselhamento advocaticio, proceder a contratagdo em uma
empresa que manipule processos fisico-quimicos, trabalhar como
conselheiro financeiro dos Correios ou reenquadrar-se como analista de
desenvolvimento de sistemas informéticos; e fazé-lo [...] antes mesmo
que cada um tenha encontrado o ambiente no qual exercer essa atividade
(SCHWARTZ, 2002b, p.114).

No entanto, para a Ergologia, a primeira antecipagdo € apenas uma parte da
formacdo. A outra, a segunda antecipacdo, significa antes de tudo a constatacdo de que o
ensino académico ndo d& conta de toda a atividade, pois cada situacdo tem suas
singularidades e retrabal ha permanentemente as normas da primeira antecipagdo. Portanto,
se por um lado o saber formal antecipa a experiéncia, por outro, a concepcao do trabalho
como o debate de normas obriga que 0s conceitos construidos sobre ele, e que sdo
ensinados na formacéo académica, sgjam retrabalhados, ou sgja, a experiéncia antecipa o
trabalho futuro dos criadores dos conceitos e dos formadores (SCHWARTZ, 2002b; 2004).
Para Schwartz (2002b, p.115), a segunda antecipagdo, € “a mais dificil de ser incorporada
pelo formador”.

E também fundamental, principalmente para o formador, a consciéncia de que é
impossivel antecipar tudo, pois arecriagdo no momento da atividade humana é permanente
(SCHWARTZ, 2002b, p.116-117).

Dessa forma, a relacdo dialética estabelecida pela Ergologia entre a formagéo e o
trabal ho abre caminhos especialmente interessantes para o ensino de linguas para formacéo

profissional. Dentro dos pressupostos da LSP, o trabalho é concebido como um dado
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objetivo — como indica a propria utilizagdo do termo necessidades objetivas — e
homogéneo, algo que pode ser analisado de forma relativamente simples, recuperado por
meio de questionarios e entrevistas considerados como ferramentas de coleta de dados
reveladores de uma verdade sobre a situacdo de trabalho®’. Por conseguinte, compreende-
se que o trabalho pode ser acessado apenas pelo que € dito sobre ele, pela fala dos
trabal hadores sobre a sua atividade, como se todas as suas dimensdes pudessem ser com
facilidade expressas de verbalmente. Entretanto, de acordo com Francga (2002, p.41-42), os
ergonomistas observaram que determinados aspectos da atividade, como as habilidades
manuais e as regulacdes ndo se prestam a expressao verbal.

No caso do ensino de Espanhol para profissionais do turismo no Brasil, conforme
relatado na Introducéo, ha problemas até mesmo na primeira antecipacdo. O levantamento
bibliografico® realizado tanto na producdo académica espanhola, quanto na brasileira,
indica que esta dissertacdo € a primeira tentativa na criagdo de parametros que possam
servir de base para a programacdo docente, para 0 caso especifico dos profissionais
atuantes em agéncias de viagens emissivas brasileiras.

Damesma forma que precisel preparar o programa do curso de Espanhol para meus
alunos de Turismo, dezenas de outros professores também tiveram que fazé-lo. Acredito
que eles, assim como eu, tenham recorrido a seus conceitos preestabelecidos, ja que ndo
havia conceitos construidos para o ensino com esses fins especificos, e a consultas
informais com profissionais do turismo ou textos encontrados em sitios da internet. Em
muitos casos, ndo ha sequer formacgdo especifica em Espanhol para o Turismo, pois 0s
cursos, mesmo no bacharelado, sdo parafins gerais, como acontecia na segunda I nstituicéo
de Ensino Superior (IES) onde trabalhei.

2.3 Linguagem e trabalho

A preocupagdo dos lingtistas com o estudo da linguagem em situac&o de trabalho é
recente. Segundo Souza-e-Silva (2002, p.61-62), a colaboracdo interdisciplinar entre a
Linguistica e as Ciéncias do Trabalho iniciou-se na Franca nos anos 80, com a formagao

dos grupos de pesquisa Analyse Pluridisciplinaire des Situations de Travail (APTS) e

2 Sobre 0s aspectos tedricos e metodol dgicos do dispositivo entrevista, ver parte 2, item 3.2.1.
2 \/er capitulo 3, parte 2.
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Langage et Travail (L&T). Na década de 90, chegou ao Brasil, onde também se
organizaram grupos de pesquisa, como o Atelier®.

A abertura desse campo de reflexdo é fundamental para a compreensdo do trabal ho.
N&o existe situacéo de trabalho em que ndo haja algum tipo de interagdo verbal, mesmo
gue ela ndo faca parte da realizacéo da atividade stricto sensu e, como afirmam Faita e
Donato (1997, p.149), ndo é possivel compreender e investigar as atividades sem as
contribuigbes provenientes das trocas verbais entre os trabalhadores. Segundo Franca
(2002, p.60, grifo da autora) “[...] a producéo de conhecimento nas e sobre as situacdes de
trabalho tem de dar lugar e ouvir a voz dagqueles que tém a experiéncia no trabalho. Séo
eles que sentem calor, seirritam e tém prazer no trabalho que estéo fazendo”.

Outra importante observacao diz respeito as caracteristicas dos estudos linguisticos
sobre a atividade de trabalho, em que ndo € possivel apenas coletar os materiais verbais em
situacdo, delimitar um corpus e aplicar-lhe determinadas categorias de andise de maneira
descontextualizada (FRANCA, 2002, p.78-80; 2004, p.120). Essa prética linguistica que,
segundo Franca (2004), reduz o ser humano a uma maquina falante, abre espaco para que
os ergonomistas duvidem da contribuicdo de um linguista em andlises do trabalho. No
entanto, em situagdes de trabalho a linguagem ndo deve ser analisada, como afirma
Nouroudine (2002, p.21-22):

[...] unicamente como discurso pré e/ou pos-experiéncia, mas, sobretudo,
como parte da atividade em que constituintes fisioldgicos, cognitivos,
subjetivo, socid etc., se cruzam em um complexo que se torne ele proprio
uma marca distintiva de uma experiéncia especifica em relacéo a outras.

Nesse sentido, Franca (2002, p.78-80) sustenta que uma abordagem dos estudos da
linguagem no trabalho requer a criacdo de métodos adequados para cada Situacdo
especifica, pois € um dominio no qual manifestagdes plurissemioticas (gesto, fala, escrita)
s80 indissociaveis das préticas sociais ndo linguageiras.

A primeira tentativa de recorte metodol 6gico da anadlise da linguagem em situacéo
de trabaho (FRANCA, 2002, p.81) foi a distincdo das falas proposta por Johnson e
Kaplan, em 1979, e desenvolvida por Lacoste (1998).

Essa proposta diferencia a linguagem sobre, no e como trabalho. A linguagem

sobre o trabalho € a producéo de saber sobre a atividade, sgja durante a sua realizagéo,

% Grupo de pesquisa sediado no Programa de Pos-Graduacdio em Lingiiistica Aplicada e Estudos da
Linguagem (LAEL) da PUC/SP e que conta com parcerias ha UERJ, USP, UNISINOS, UFPE, UNIRIO e
UFMT.
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entre 0os proprios atores, sgja em algum guestionamento posterior, como por exemplo
quando o trabalhador é consultado por um pesquisador. A linguagem como trabalho é
aquela que é utilizada durante e para a readlizagdo da atividade. Por fim, a linguagem no
trabalho é que ndo se relaciona diretamente com a execucdo da atividade, mas que ocorre
na prépria situacdo de trabalho (LACOSTE, 1998).

A distingdo das falas, apesar das suas limitacfes, tem a vantagem de ter sido a
primeira tentativa de sistematizacdo do problema e de ter provocado um deslocamento nas
andlises. Segundo Lacoste (1998), a explicitacdo de que a linguagem sobre o trabalho é
diferente da linguagem como trabalho, deslocou a aten¢éo dos analistas, que anteriormente
centravam suas pesquisas nas falas dos operadores sobre seu trabalho e negligenciavam o
papel da linguagem na prépria atividade. Nouroudine (2002, p.18), por sua vez, ressalta
gue a complexidade do trabalho est4 na linguagem como um todo, mas se traduz de
maneiras diferentes em cada um dos elementos da triparticéo das falas.

No contexto de realizacdo desta pesquisa, a distin¢do das falas € importante porque
os procedimentos metodolégicos recomendados pela LSP, que sdo fundamentalmente
questionarios e entrevistas, sdo espacos de manifestacdo da linguagem sobre o trabal ho.
Sem desprezar esse aspecto, pois afala sobre o trabalho, como afirma Nouroudine (2002,
p.26), pode fazer emergir informacdes relevantes sobre ele, o foco do professor de linguas
paraformacado profissional deve estar, em esséncia, nalinguagem como trabalho. Somente
com a pesgquisa de campo, com a presenca do pesquisador em situagdo de trabalho é
possivel analisar a linguagem como trabalho e a maneira como ela se insere no conjunto
das atividades. No caso do trabalho dos agentes de viagens, a linguagem € o elemento

essencial do trabaho, pois é através dela que a atividade se redliza.

Cabe acrescentar que a concepcdo de linguagem adotada nesta dissertacéo é a do
enunciado concreto e dialégico desenvolvido pelo circulo de Bakhtin, assunto que sera

tratado a seguir.
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3 A CONCEPCAO DIALOGICA DA LINGUAGEM

E curioso observar que em toda a bibliografia consultada e citada no capitulo 1
sobre LSP ndo apareca explicitamente a concepcdo de linguagem desses autores e nem
haja nenhuma discusséo sobre o assunto. Pode-se subentender que essa auséncia deve-se a
um dos seguintes motivos: a crenca de que um curso para fins especificos, por seu caréter
diretamente relacionado a uma atividade profissional, ndo requer nenhuma reflexéo sobre a
lingua; a concepcdo do ensino da lingua estrangeira a partir da visdo taylorista do trabal ho,
na qual h4, por um lado os que decidem e pensam — 0s autores — e, por outro, aqueles que
executam — os professores (DAHER; SANT'ANNA, artigo em fase de elaboracéo)®*. Esse
altimo motivo relaciona-se ao fato de amaior da bibliografia ser composta de manuais para
professores.

Mesmo que ndo o explicitem, percebe-se que partilham dos pressupostos sistémico-
funcionais da linguagem (HALLIDAY, 1985) e da teoria de Hymes (1995) sobre a
competéncia comunicativa. Portanto, concebem a lingua como um instrumento de
interacdo social, cuja principal funcdo é a comunicagdo. O sujeito linglistico € visto de
forma homogénea, capaz de controlar o processo enunciativo (DAHER; SANT'ANNA,
2002).

A perspectiva tedrica desta investigacao percorre outro caminho, o da concepcgédo de
linguagem a partir dos preceitos propostos pelo circulo de Bakhtin, cujas principais
caracteristicas sero apresentadas e discutidas neste capitul 0.

2 A formagdo do professor de E/LE: a construcdo de um coletivo profissional, de autoria de Maria del
Carmen F.G. Daher e Vera Luciade Albuguerque Sant’ Anna.
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3.1 O enunciado concreto

Bakhtin foi um dos primeiros estudiosos a repensar o objeto dos estudos
linglisticos e, em lugar de considerar a lingua como um fenémeno abstrato, tal como
concebida por Saussure (1993), centra seus estudos no enunciado concreto como a “rea
unidade da comunicagdo discursiva’ (BAKHTIN, 2003, p.274).

O enunciado concreto do circulo de Bakhtin (2003) é uma unidade que possui trés
peculiaridades constitutivas. a aternancia dos sujeitos do discurso, a conclusibilidade e a
relacdo com proprio autor e com os demais participantes da comunicagdo discursiva.

A dternancia dos sujeitos do discurso € a primeira peculiaridade constitutiva do
enunciado (BAKHTIN, 2003, p.279-280). Como todo enunciado possui uma inteireza, ele
é, por um lado uma resposta a enunciados anteriores e, por outro, implica uma resposta de
outros sujeitos, mesmo que silenciosa, ou seja, uma compreensdo responsiva. Por isso, a
alternancia dos sujeitos ndo se refere apenas a uma situacéo de didlogo cotidiano imediato,
pOi's um romance pressupde uma compreensao responsiva dos seus leitores.

A segunda peculiaridade do enunciado é a sua conclusibilidade que, como ressalta
Bakhtin (2003, p.280-282), relaciona-se intrinsecamente com a aternancia dos sujeitos do
discurso, pois somente um enunciado completo possibilita uma resposta. A
conclusibilidade do enunciado € determinada por trés elementos. a exauribilidade
semantico-objetal do seu tema, aintencdo discursiva do sujeito e as suas formas estaveis de
género. O primeiro elemento, o tratamento exaustivo do tema do enunciado, ndo diz
respeito a uma exauribilidade de um objeto, e sim do que é definido pelo autor como o
objetivo daquele enunciado. A intencdo discursiva, segundo elemento da conclusibilidade
do enunciado, € o querer-dizer do sujeito, seu projeto de discurso, a verbalizagdo da sua
idéia por meio do todo do enunciado do seu volume e suas fronteiras. O Ultimo elemento, a
escolha das formas tipicas composicionais e de género do acabamento, € determinado,
entre outros, pelo campo da comunicacdo discursiva, pelas consideragdes teméticas, pela
situagéo da comunicagao e pelos seus participantes.

A terceira peculiaridade do enunciado € a relagdo do enunciado com seu autor e
com os demais participantes da comunicacdo discursiva. Portanto, o enunciado €, por um
lado, a “expressdo da posicdo do falante individual em uma sSituagdo concreta de
comunicacdo discursiva’ (BAKHTIN, 2003, p.289); por outro, esta enderegado a alguém, e

disso depende a sua construgdo composicional e o seu estilo.
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Todas essas peculiaridades do enunciado concreto sdo constitutivas e
indissociaveis. Elas também estdo relacionadas a uma caracteristica fundamental do

enunciado bakhtiniano: o dialogismo.

3.2 O dialogismo

O diadogismo sob a perspectiva do circulo de Bakhtin concebe que todos os
enunciados estdo intrinsecamente relacionados a outros: “cada enunciado é um elo na
corrente complexamente organizada de outros enunciados’ (BAKHTIN, 2003, p.272).
Assim, ndo existe discurso que ndo contenha marcas de outros discursos.

Esses elos unem um enunciado ndo apenas aos que lhe sdo anteriores numa
determinada interacdo, mas também aos subsequientes. Além disso, os enunciados mantém
uma relacdo dialogica e sdo atravessado por todos os discursos que temporalmente o
precedem. Portanto, mesmo que tenha a aparéncia de um mondlogo, 0 enunciado é
dial6gico, pois interage com todos os outros discursos ja enunciados e com 0s que ainda
estéo por vir.

Apesar de considerar que o locutor tem um intuito discursivo, um querer-dizer,
Bakhtin (2003, p.288) afirma que o sentido de um enunciado s possui sentido pleno “em
condicdes concretas de comunicagdo discursiva’, ou seja, ele é construido na enunciagio®.
Logo, ndo existe um sentido em s mesmo, mas em relagdo aos sentidos de outrem,

dialogicamente:

O sentido é potenciamente infinito, mas pode atualizar-se somente em
contato com outro sentido (de outro), ainda que sga com uma pergunta
do discurso interior do sujeito da compreensdo. Ele deve sempre contatar
com outro sentido para revelar os novos elementos da sua perenidade
(como a palavra revela os seus significados somente no contexto). Um
sentido atual ndo pertence a um (sd) sentido mas tdo-somente a dois
sentido que se encontraram e contactaram (BAKHTIN, 2003, p.382).

Se 0 enunciado so adquire sentido na enunciacdo, € fundamental para a sua analise

saber quem s80 os participantes da interagdo. 1sso quer dizer que nenhum enunciado esta

% Segundo Souza (1999, p.42-48), Bakhtin e seu Circulo utilizavam apenas uma palavra em russo
(vyskazyvanie) para referir a ambas idéias, e que foi nas traducbes ao francés e, posteriormente, a outras
linguas, é que surgiram os dois termos. Em virtude disso, incorporou-se a distingdo entre enunciado e
enunciacdo, que naverdade, foi criada por Benveniste e adotada por Todorov, Kristeva e Y aguello, principais
propagadores das obras de Bakhtin na Franca.
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pronto e existe fora da comunicacdo entre 0 “emissor” e o “receptor”. Na verdade, esses
papéis tradicionais de sujeito ativo e passivo na transmissdo de uma mensagem nao
existem para Bakhtin, pois a enunciacéo é sempre dial6gica e suple a participacao ativa de
todos os envolvidos no ato comunicativo. Para manifestar a idéia de que ambos
desempenham papéis ativos na interacdo, a Andlise do Discurso de linha enunciativa
prefere utilizar os termos enunciador e co-enunciador (CHARADEAU; MAINGUENEAU,
2004, p.155).

Cabe acrescentar que nem sempre o destinatério (co-enunciador) de um enunciado
coincide com o sujeito empirico que o responde. Segundo Bakhtin (2003, p.301-302),
quando h& essa coincidéncia pessoal, na verdade, uma sd pessoa estéa desempenhando dois
papéis. Para diferenciar esses dois planos, Maingueneau (2000, p.23) utiliza os termos co-
enunciador modelo (ou ideal) e co-enunciador efetivo (ou empirico).

O enderecamento do enunciado é essencial porque, ao construi-lo, o enunciador
antecipa a resposta do destinatério (co-enunciador modelo) e leva em consideracéo o seu
conhecimento e visdo tanto do mundo quanto do tema em questdo. Esse aspecto determina
as escolhas do enunciador ao construir aquele enunciado, inclusive o género do discurso
utilizado.

3.3 Os géneros do discurso

O enunciado é dialégico e ndo existe fora de um contexto, de uma atividade
humana, de uma situacdo social. Se toda esfera de atividade humana esta relacionada com
a utilizac&o da lingua, cada uma delas elabora “tipos rel ativamente estaveis de enunciados’
(BAKHTIN, 2003, p.261-262), que s&o 0s géneros do discurso.

Bakhtin (2003, p.284-285) menciona que muitas vezes algumas pessoas dominam
muito bem uma lingua, mas ndo sdo capazes de comunicar-se em determinados campos,
pois ndo dominam as formas dos seus géneros do discurso. 1sso ocorre porgue, para
comunicar-se nas diferentes esferas das atividades humanas, ha de dominar-se o repertorio
dos seus géneros. O autor ressalta também que 0s empregamos mais livremente quanto
melhor os dominamos.

Na perspectiva bakhtiniana, as condi¢des especificas e as finalidades de cada
campo das atividades humanas sdo refletidas nos seus géneros a partir de trés elementos. o
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contetido temético, o etilo da linguagem e, principalmente, a construcéo composicional
(BAKHTIN, 2003, p.261).

Nesse sentido, cada funcdo e cada condicdo de comunicacdo discursiva geram

determinado género do discurso:

Uma determinada fungdo (cientifica, técnica, publicistica, oficid,
cotidiand) e determinadas condicbes de comunicacdo discursiva,
especificas de cada campo, geram determinados géneros, isto €,
determinados tipos de enunciados estilisticos, teméticos e composicionais
relativamente estéaveis (BAKHTIN, 2003, p.266).

Esses trés elementos conformadores dos géneros, estilo, tema e construcéo

composicional, estdo intrinsecamente relacionados entre si:

O edtilo é indissociavel de determinadas unidades teméticas e — 0 que é
de especial importancia — de determinadas unidades composicionais. de
determinados tipos de constru¢do do conjunto, de tipos de acabamento,
de tipos da relagdo do falante com outros participantes da comunicacdo
discursiva — com 0s ouvintes, os leitores, 0s parceiros, o discurso do
outro, etc (BAKHTIN, 2003, p.266)

O contetdo temético é o sentido do enunciado completo, o estilo se relaciona com a

“selecdo dos recursos lexicais, fraseoldgicos e gramaticais da lingua’ utilizados na

composicéo do género® e a construcéo composicional diz respeito & estruturagdo dos seus

elementos, ao seu acabamento e arelacdo dial égica entre os interlocutores.

Bakhtin (2003, p.263-264) classifica os géneros em primarios e secundérios. Os

primérios sdo os constituidos pela comunicacdo espontéanea, aguela que ndo é formulada

antecipadamente, sgja oral, seja escrita. S&o géneros primarios os didlogos do cotidiano, as

cartas e a maioria dos correios e etronicos trocados no dia-a-dia. Os géneros secundarios

s80 aqueles que requerem uma formulagdo e um acabamento mais complexo, desenvolvido

e organizado. S&0 0s romances, as pesquisas cientificas, os folhetos e correios el etrénicos

de carater publicitérios etc.

% Ha uma série de elementos implicados na definicdo de estilo para o Circulo de Bakhtin. Entretanto, esta
foro do escopo desta pesquisa sua discussdo, pois, como veremos no capitulo 7 da parte 2, a andlise dos
géneros utilizados em situacdo de trabalho das agentes de viagens se fundamentard na sua construcéo

composicional.
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3.4 Dialogismo como fundamento para a anélise do trabalho

No subitem 2.3 foi mencionada uma certa desconfianca de alguns ergonomistas
com relacdo area contribuicdo de um linglista para a andlise do trabalho. Esse problema
foi abordado por Franca (2004) que relaciona essa suspeita a uma concepgcao mecanicista e
racionalista da linguagem, subjacente a algumas praticas, que iguala o ser humano a uma
“maguina falante” e é incapaz de dar conta de um estudo linguistico que considere a
complexidade do ser humano e do seu trabalho.

De acordo com Franca (2004, p.125), a concepcdo dialdgica de linguagem do
circulo de Bakhtin vai ao encontro dessa complexidade por considerar a lingua como uma
atividade concreta de trocas verbais. Dessa forma, tal concepcdo possibilita um estudo
linguistico-dialégico de situacdo de trabalho que integra ao fendmeno verbal o atributo
“industrioso”, relativo a poténcia humana de agenciamentos da vida. A lingua €, assim,
concebida como fruto do trabalho humano de interacdes entre sujeitos que se ddo nas mais
diversas esferas de atividade. Para Bakhtin (2003, p.265), o dialogismo constitutivo da
linguagem esta presente em cada enunciado, pois “a lingua passa a integrar a vida através
de enunciados concretos (que a realizam); € iguamente através de enunciados concretos
que avidaentranalingua’.

Nessa perspectiva, o papel do linglista que centra seus estudos nos enunciados

concretos é a de um participante daquel e did ogo:

A compreensdo de enunciados integrais e das relactes dialégicas entre
eles é de indole inevitavelmente dialégica (inclusive a compreensdo do
pesqguisador de ciéncias humanas); o entendedor (inclusive o pesquisador)
se torna participante do didogo ainda que seja em um nivel especial (em
funcéo da tendéncia da interpretacdo e da pesquisa). [...] Um observador
ndo tem posicdo fora do mundo observado, e sua observagéo integra
como componente o objeto observado (BAKHTIN, 2003, p.332, grifo do
autor).

Por meio da compreensdo do enunciado concreto e dialégico como “real unidade da
comunicacdo discursiva’ (BAKHTIN, 2003, p.274), a interface entre a Linglistica e as
Ciéncias do Trabalho ganha uma nova dimensdo: por um lado, ndo existe atividade
humana sem uso da linguagem; por outro, ndo ha linguagem fora de um campo da sua

atividade humana.
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Explicitados os conceitos e teorias que fundamentaram esta pesquisa, passemos a

segunda parte desta dissertagéo, sobre o trabalho dos agentes de viagens.



PARTE 2
O TRABALHO DOS AGENTES DE VIAGENS




1 O TURISMO

turismo. [Do ingl. tourism, pelo fr. tourisme] S. m. 1. Viagem ou
excursado, feita por prazer, alocais que despertam interesse. 2. O conjunto
dos servicos necessarios para atrair aqueles que fazem turismo (1) e
dispensar-lhes atendimento por meio de provisdo de itinerarios, guias,
acomodacdes, transporte, etc. 3. O movimento de turistas: O turismo na
Espanha é muito intenso durante o verdo. (FERREIRA, 2004)

Se para um leigo a defini¢cdo de turismo parece evidente, 0 mesmo n&o ocorre no
ambito académico, empresarial e governamental. Desde 1910, quando o economista
austriaco Herman Von Schullern definiu pela primeiravez o termo (BENI, 2001, p.34), até
os dias atuais, discussdo € acirrada. Exatamente por isso, apesar de o turismo ser um
objeto de estudos muito recente, ha uma infinidade de conceituagtes diferentes.

Mario Beni' (2001, p.34-39), considerado o maior especialista brasileiro na érea,
classifica as definicbes de turismo em trés grandes blocos. econémicas, técnicas e
holisticas.

As primeiras sdo aquelas que somente reconhecem as implicagbes econdmicas ou

empresariais do turismo. Um exempl o seria a ja mencionada defini¢éo de Von Schullern:

[Turismo €] a soma das operagBes, principamente de natureza
econdmica, que estdo diretamente relacionadas com a entrada,
permanéncia e deslocamento de estrangeiros para dentro e para fora de
um pais, cidade ou regido (apud BENI, 2001, p.24).

A principal critica as defini¢fes econbémicas do turismo diz respeito a omissdo do
aspecto social dessa atividade: debate-se acaloradamente se o0 turismo é uma atividade do

! Mario Carlos Beni é professor titular do curso de Turismo da Escola de Comunicacdes e Artes da
Universidade de Séo Paulo.
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setor secundario ou terciario, mas se esquece que ele ¢ um fenbmeno que envolve o
homem em sociedade.

O segundo tipo de defini¢bes do turismo, o das técnicas, é dado pelas organizacdes
governamentais e empresas do ramo. Na verdade, é interessante observar que, mais que

definir turismo, elas se preocupam com o que é um turista:

turistas — visitantes temporéarios que permanecam pelo menos vinte e
quatro horas no pais visitado, cuja finalidade de viagem pode ser
classificada sob um dos seguintes tdpicos: lazer (recreacdo, férias, salde,
estudo, religido e esporte), negoécios, familia, missdes e conferéncias.
(OMT apud BENI, 2001, p.35)

Beni considera que as defini¢des técnicas sdo pouco abrangentes, pois elas teriam
como objetivo principal servir de base para pesquisas estatisticas de organizactes
governamentais e empresas de turismo, e ndo teorizar ou especular sobre o préprio
conceito de turismo.

Por fim, as definices holisticas sdo aguelas que tentam abranger a totalidade das
&reas e atividades implicadas no turismo. A primeira com esse carater foi a dos suicos
Hunziker e Krapf, desenvolvida em 1942 (BENI, 2001, p.36) e reconhecida por vérias
organizacOes internacionais. A principal caracteristica dessas definices € considerar o
turismo como um campo de estudos, pois abarca muitos aspectos centralizados no
elemento humano envolvido, ou sgja, o turista.

Uma das conceituagdes holisticas mais completas € a do proprio Mé&rio Beni (2001,
p.37):

Tenho conceituado Turismo como um elaborado e complexo processo de
decisdo sobre 0 que visitar, onde, como e a que preco. Nesse processo
intervém inimeros fatores de realizagdo pessoa e social, de natureza
motivacional, econdmica, cultural, ecolégica e cientifica que ditam a
escolha de destinos, a permanéncia, os meios de transporte e o
alojamento, bem como o objetivo da viagem em s para a fruicdo tanto
material como subjetiva dos contetidos de sonhos, desejos, de imaginacéo
projetiva, de enriqguecimento existencia  histérico-humanistico,
profissional, e de expansdo de negdcios. Esse consumo € feito por meio
de roteiros interativos esponténeos ou dirigidos, compreendendo a
compra de bem e servicos da oferta original e diferencial das atracdes e
dos equipamentos a ela agregados em mercados globais com produtos de
gualidade e competitivos.

Como pode ser observado, o0 autor desenvolve a questdo a partir de uma perspectiva

transdisciplinar, o que faz com que a area — ou campo de estudos, como bem ressalta — se
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enriqueca com 0s aportes de outros saberes como a Antropologia, a Psicologia e a
Sociologia, e ndo apenas daquelas disciplinas que tradicionalmente sdo vistas como
proximas ao Turismo, como a Geografia e a Administracéo.

Uma das principais caracteristicas do turismo é oferecer uma grande variedade de

SErvigos.

1.1 Os servicos turisticos

Petrocchi e Bona (2003, p.12) classificam 0s servigos turisticos em dois grupos
principais. produtos de turismo e mercado intermediario.

Os primeiros, produtos de turismo, englobam os servicos publicos (administracéo
turistica, postos de informacdes etc), transportes, recreacdo e entretenimento, hospedagem
e alimentacdo (BENI, 2001, p.38).

O mercado intermediério, como o proprio nome diz, compde-se das empresas que
fazem a intermediagdo entre o mercado final e os produtos de turismo: s&o as agéncias de
turismo, as centrais de reservas e os Global Distribution Systems (GDS)? (PETROCCHI;
BONA, 2003).

Nafigura 2, ha um esquema da cadeia de distribui¢do do turismo.

2 Os GDS s30 bases de dados mundiais utilizados para escolher voos, emitir bilhetes aéreos, reservar hotéis,
alugar veiculos, calcular tarifas e cdmbio, entre outras funcbes (TOMELIN, 2001, p.79).
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Figura 2 - Cadeia de distribuic&o do turismo
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AG — Agéncias de viagens / OP — Operadoras de turismo.

Fonte: Petrocchi e Bona (2003)

Como as agéncias de turismo sd0 as prestadoras de servicos turisticos cujas
atividades sd0 enfocadas nesta pesguisa, € sobre elas que se realizara uma explanagdo mais
detal hada.

1.2 As agéncias de turismo

As agéncias de turismo sdo, conforme dito anteriormente, empresas mediadoras
cuja finalidade é comercializar produtos turisticos (BENI, 2001, p.91; PETROCCHI;
BONA, 2003, p.11). No Brasil, suas fungbes sdo regulamentadas por lei, o Decreto n°
84.934, de 21 de julho de 1980 (BRASIL, 1980), e complementadas pela Deliberacdo
Normativa n® 382, de 11 de setembro de 1997 (EMBRATUR, 1997).

Segundo legidlacdo, as atividades privativas das agéncias de turismo sdo as
seguintes. venda de passagens individuais ou coletivas, passeios, viagens e excursoes,
intermediacdo na reserva de acomodacOes, recepcdo, transferéncia e assisténcia
especializadas ao turista ou vigiante; operacdo de viagens e excursdes, individuais ou
coletivas, compreendendo a organizacdo, contratacdo e execucdo de programas, roteiros e
itinerarios; representacdo de empresas transportadoras, empresas de hospedagem e outras
prestadoras de servicos turisticos; divulgacéo pelos meios adequados, inclusive propaganda

e publicidade, dos seus servicos.
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Além dessas, as agéncias também podem assumir outras fungdes que ndo Ihes sdo
exclusivas: obtencdo e legalizacdo de documentos para vigjantes, reserva e venda de
ingressos para espetaculos publicos, artisticos, esportivos, culturais e outros; transporte
turistico de superficie; desembarago de bagagens, nas viagens e excursdes de seus clientes;
agenciamento de carga; prestacdo de servicos para congressos, convencdes, feiras e
eventos similares; operacdes de cambio manual; corretagem de seguros, especialmente
aquela destinada a cobertura de riscos em viagens turistas através de agéncias de turismo.

No entanto, de acordo com Tomelim (2001), em todas essas tarefas prescritas por
lel ndo aparecem aqueles que sdo os principais diferenciais dos servicos prestados
atualmente pelas agéncias de turismo: a orientacdo ao cliente, a pesquisa e classificagdo
das informacdes, proporcionando ao turista um tipo de consultoria. Esse € um fenémeno
recente, provocado por um conjuntura desfavoravel as agéncias de turismo, com queda nas
comissdes, 0 surgimento da internet e o acirramento da concorréncia

Segundo dados da Embratur, ha no Brasil, mais de 8.000 agéncias de turismo.

Cerca de 46% delas se encontram naregido Sudeste®:

3 Esses nlmeros se alteram quase diariamente. A tabela apresentada foi resultado de uma consulta realizada
no dia 1° de outubro de 2004 no sitio da Embratur (2004a).
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Tabela 1 - Agéncias de turismo cadastradas na Embratur

UF AGENCIA DE TURISMO
QTDE %
AC 14 0,17
AL 108 1,32
AM 113 1,38
AP 34 0,42
BA 414 5,07
CE 192 2,35
DF 286 3,50
ES 124 1,52
GO 160 1,96
MA 90 1,10
MG 669 8,19
MS 189 2,32
MT 121 1,48
PA 130 1,59
PB 95 1,16
PE 190 2,33
Pl 54 0,66
PR 832 10,19
RJ 1174 14,38
RN 91 1,11
RO 35 0,43
RR 19 0,23
RS 763 9,35
sc 444 5,44
SE 64 0,78
sP 1737 21,28
TO 22 0,27
TOTAL 8164

Fonte: EMBRATUR (2004a)

Esses dados incluem as agéncias de turismo como um todo, apesar de elas serem
classificadas por lei em duas categorias. E importante ressaltar que o Rio de Janeiro é o
segundo estado com maior numero de agéncias cadastradas e primeiro em nimero de

agéncias por habitante.

1.3 Classificacbes das agéncias de turismo

Segundo o Decreto n° 84.934, de 21 de julho de 1980, as agéncias de turismo se
classificam em duas categorias. agéncias de viagens e agéncias de viagens e turismo.

Somente as agéncias de viagens e turismo podem operar viagens e excursdes ao
exterior, ou sgja, organizar, contratar e executar programas, roteiros e itinerarios

internacionais. Enquanto isso, as agéncias de viagens podem operar viagens e excursoes
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rodoviarias e intermediar a venda de viagens e excursdes operadas pelas agéncias de
viagens e turismo.

De uma maneira geral, os autores (BENI, 2001; PETROCCHI; BONA, 2003;
TOMELIN, 2001; ANDRADE, 2001) coincidem na idéia de que a classificagdo do
Decreto n° 84.934 corresponde a grande ordenacdo existente no mercado de viagens. as
agéncias de viagens e turismo sdo as chamadas operadoras de turismo, empresas
atacadistas, enquanto as agéncias de viagens, conhecidas pelo mesmo nome, sdo as
empresas vargjistas’. No entanto, é importante destacar que é uma prética freqiiente no
mercado que essas pequenas empresas varegjistas se cadastrem legalmente como “agéncias
de viagens e turismo”, pois caso queiram posteriormente operar pacotes internacionais,
poderdo fazé-lo, sem ter de mudar seu contrato social.

Essa classificagdo legal, no entanto, ndo da conta de toda a realidade do mercado de
viagens, pois ha varios tipos diferentes de agéncias de viagens e de operadoras de turismo.
Nesse aspecto, ndo ha coincidéncia entre os autores e, segundo Tomelin (2001, p.25), cada
um deles, seja um pesguisador ou uma instituicao, apresenta sua propriatipologia.

A classificaco aqui proposta € a sintese das apresentadas por Petrocchi e Bona
(2003) e por Tomelin (2001). As agéncias de turismo podem ser, entdo, dos seguintes
tipos:

(a) generalistas. comercializam produtos turisticos em geral, sgjam eles nacionais,

internacionais ou de qual quer tipo de turismo®;

(b) especializadas: enfocam um determinado nicho de mercado, um destino ou um

tipo de turismo;

(c) emissivas. dedicam-se a venda ou operacao de servicos turisticos que visam a

saida de turistas de suaregido ou pais,

(d) receptivas: oferecem servicos aos visitantes de outros paises ou regides

emissoras.

* Optei por utilizar nesta dissertagio a denominacéo mais fregiiente no mercado de turismo: agéncia de
turismo como termo que engloba todas as empresas que intermedeiam a venda de servigos turisticos no geral;
agéncia de viagens para as empresas vargjistas que se ocupam mormente da venda de programas das
atacadistas; operadora (de turismo) para as atacadistas que organizam os programas vendidos pelas agéncias
de viagens.

® O tipo de turismo diz respeito & motivacso, necessidade e preferéncia dos turistas. Beni (2001, p.151-161)
levanta 35 tipos diferentes, como por exemplo, turismo cultural, religioso, congressual, empresarial,
ecol bgico etc.
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Cabe ressaltar que essa € uma classificagdo ndo-excludente, ja que possibilita as
mais diversas combinacdes, e pode ser aplicada tanto as agéncias de viagens, quanto as

operadoras de turismo.

1.4 Os profissionais do turismo no Brasil atual

A Unica pesquisa de que se tem noticia sobre a situagdo atual dos profissionais do
turismo no Brasil foi publicada em 2001 pelo Instituto de Hospitalidade (IH)®. Seu objetivo
foi tracar:

[...] o Perfil dos Profissionais no Mercado de Trabalho do Setor de
Turismo no Brasil, identificando qualitativa e quantitativamente as

pessoas que atuam nos diversos segmentos deste setor, em cada regido e
em areas especificas do pais (20014, p.9).

O estudo foi feito com base nos dados levantados pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) na Pesgquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD).

Para determinar quais segmentos seriam considerados como parte do setor do
turismo, o IH se baseou na Classificagdo Naciona de Atividades Econdmicas (CNAE) —
utilizada na PNAD — e 0s agrupou em grandes areas. bares e restaurantes, transportes,
entretenimento e lazer, hotéi's e pousadas, agéncias de viagens e empresas de turismo.

Segundo os resultados dessa pesquisa, 0 setor do turismo ocupava, em 1999, 4,4
milh&es de trabalhadores, 6,1% do total da economia do pais. E importante destacar que
entre 1992 e 1999 o crescimento do nimero de pessoas trabal hando nesse setor foi de 24%,
cifra bastante superior ao incremento da economia, que foi de 10%. Isso indica que o
turismo estd, sem davida, em franca expansao no pais, apesar de aindater uma participacéo
pequena na nossa economia, se comparada com a situagdo de paises mais desenvolvidos.
As agéncias de viagens e empresas de turismo apresentaram 0 maior aumento do nimero
de postos de trabalho, 46% entre 1992 e 1999 (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE,
2001a, p.17).

® O Instituto de Hospitalidade (2004) é “uma associagdo de direito privado, sem fins lucrativos, constituida
em 1997 por 32 entidades (...) com o objetivo socia de contribuir para a promocdo da educacdo e da cultura
da hospitalidade, visando o aprimoramento do setor do turismo e sua contribuicdo ao desenvolvimento
sustentado do Brasil, através da concepcdo e desenvolvimento de programas e da mobilizacdo e articulacéo
de agentes representativos da sociedade’. O IH realizou uma série de pesquisas sobre os profissionais do
turismo, trés delas foram utilizadas nesta dissertacdo (2001a, 2001b, 2001c).
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Do total de trabalhadores do turismo, 53% estdo na &rea de bares e restaurantes,
31%, em transportes, 7%, em entretenimento e lazer, 6%, em hotéis e pousadas e 3% em
agéncias de viagem e empresas de turismo (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE, 20013,
p.17). Note-se que somente 9% do total estédo empregados em atividades exclusivamente
turisticas, que sdo as de hotelaria, agenciamento e planificagéo.

A metade dos trabalhadores do setor, 50,4%, esta concentrada na regido Sudeste. O
Estado de Sdo Paulo emprega 25,1% dos profissionais do turismo, seguido pelo Rio de
Janeiro, com 13,5%.

Com relagdo as fungdes dos trabalhadores nas agéncias de turismo destacam-se:
agentes de venda de passagem ou agentes de turismo (13,4%), agentes ou emissores de

passagem aérea (7,5%) e donos ou sbcios (7,5%). Os dados completos séo 0s seguintes:
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Tabela 2 - Ocupacao dos profissionais nas agéncias de turismo

OCUPACAO TOTAL | %
Agentes de venda de passagem / Agentes de turismo 15.331| 134
Ajudantes/ Auxiliares diversos 8.693 7,6
Agentes de passagem agrea/ Emissores de passagem aérea 8541 75
Donos/ Sécios (Empregadores) 8515 74
Motoristas 6.827| 6,0
Agentes/ Controladores / Inspetores em Transportes 5364 4,7
Diretores / Gerentes/ Administradores 5070, 44
Supervisores/ Chefes /Encarregados 4567] 4,0
Donos/ Sécios (Conta Prépria) 4108 3,6
Trabalhador bracal / Carregador / Descarregador 3151 28
Operadores/ Digitadores no processamento de dados 2.789 24
Mensageiros/ Office-boys 2542 22
Técnicos de turismo 2246 2,0
Balconistas/ Atendentes 2176 19
Secretérias 1.405 1,2
OcupagBes diversas em agéncias de viagem / empresas de turismo’ 18.973| 16,6
Outras 14.245 124

Fonte: Instituto de Hospitalidade (2001a)

Em linhas gerais, o perfil do trabalhador de agéncias de viagens e de empresas de
turismo € o seguinte (20014, p.31-41):

(a) pertence a0 sexo masculino (67% do total). Esse resultado se afasta do total
nacional (59,7% de homens e 40,3% de mulheres), mas € muito proximo da
média do setor do turismo (66% de homens e 34% de mulheres);

(b) tem 34,2 anos, dado semelhante ao total do Brasil (35,5 anos) e do turismo
(35,2 anos);

(c) estudou 10,1 anos, nimero bem superior a média do setor (6,8 anos) e do pais
(6,3 anos);

" Aqui estdo incluidos os guias de turismo que sdo empregados pelas agéncias de viagens.
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(d) trabalha 41,5 horas semanais. A média do setor do turismo € considerada muita
alta (47,3 horas/semana), ja que esta acima do permitido por lei.

(e) tem um sal&rio de R$837,00 mensais, 0 que representa quase o dobro da média
do setor (R$478,00) e do pais (R$428,00);

(f) trabalha com carteira assinada (52,2%), por conta prépria (14,4%) ou é dono do
proprio negocio (8,7%). No setor do turismo, o panorama é diferente, pois 35%
trabalham com carteira assinada, 31,1% por conta propria e 6,2% sd0 os donos
dos seus negoécios. Na média brasileira, 27,4% tém carteira assinada, 23,2%
trabalham por conta prépria e 4,1% séo donos do seu negécio.

Pode-se verificar que a situagdo do profissional atuante em agéncias de viagens
costuma ser melhor que a dos demais trabalhadores do turismo e da média dos brasileiros.
Se considerados somente os dados do Sudeste, situacéo seria ainda melhor, ja que as
diferencas regionais sdo significativas, principalmente entre as condi¢cdes encontradas no

Sudeste/Sul em comparagéo com as do Norte/Nordeste.

1.5 A formacao dos profissionais do turismo

Segundo a pesquisa do IH sobre o perfil dos profissionais de turismo no Brasil
(200143, p.34), a escolaridade média dos trabahadores do setor € de 6,3 anos de estudo, 0
gue corresponde ao ensino fundamental incompleto. Somente no caso das empresas de
lazer e entretenimento e das agéncias de viagens e empresas de turismo a média de
escolaridade corresponde a0 ensino médio incompleto, com 8,6 e 10,1 anos de estudo,
respectivamente.

Em outra pesguisa do mesmo instituto, intitulada “Demanda por Capacitacdo
Profissional no Setor de Turismo no Brasil” (2001b), o resultado a respeito do requisito
minimo de escolaridade exigido pelas empresas na contratacdo de pessoal € o seguinte:

(a) 32% - ensino fundamental completo;

(b) 25% - ensino médio compl eto;

(c) 20% - nenhum;

(d) 18% - afabetizacao;

(e) 5% - outros.
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As agéncias de viagens aparecem como as empresas mais exigentes na contratagéo
de trabalhadores, pois 70% delas mencionam o0 ensino meédio completo como requisito
minimo (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE, 2001b, p.51).

N&o ha dados quanto a formag&o especifica em Turismo desses profissionais, no
entanto, pode-se deduzir que pelo menos 43% deles, muito provavelmente, ndo tiveram
nenhum tipo de educacdo profissional formal na érea. Essa deducdo se baseia na propria
estrutura desse tipo de ensino que, segundo dados do MEC (2004a), organiza-se em trés
niveis:

e bésico: cursos destinados a trabalhadores jovens e adultos.
Independem de escolaridade pré-estabelecida e tém por objetivo
requalificar. Por se tratar de cursos livres, ndo requerem
regulamentacdo curricular;

e técnico, para jovens e adultos que estegjam cursando ou tenham
concluido o ensino médio, mas cujatitulagdo pressupde a conclusio da
educacdo basicade 11 anos;

e tecnoldgico, que da formacdo superior, tanto de graduacdo como de
pés-graduacdo, a jovens e adultos.

Trabalhadores que ndo tenham concluido o ensino médio, ndo podem realizar
cursos profissionalizantes de nivel técnico e tecnolégico, apenas o0s basicos, que
legalmente ndo possuem pré-requisitos quanto a escolaridade. Contudo, a principal
instituicdo responsavel pela oferta de cursos bésicos na &rea, 0 SENAC (INSTITUTO DE
HOSPITALIDADE, 2001b, p.67), exige, no minimo, o ensino fundamental completo.
Ouitras instituicbes localizadas na cidade do Rio de Janeiro e que oferecem esses cursos
basicos e técnicos tém como pré-requisito o ensino médio completo. O mesmo ocorre com
aformagao de guias de turismo que, pelo Decreto n°. 946 (BRASIL, 1993), também exige
0 ensino médio completo.

A formacdo universitdria em Turismo vem se consolidando, apesar de recente e
ainda pouco significativa no conjunto do setor como demonstrado nas pesquisas do IH
(2001a; 2001b). Os primeiros cursos superiores de Turismo no Brasil surgiram nos anos
70, fundamentalmente em |ES privadas: em 1971, a Faculdade de Turismo do Morumbi
(SP); em 1973, na Faculdade Ibero-Americana de Letras e Ciéncias Humanas (SP); em
1974, na Faculdade da Cidade (RJ) e na Pontificia Universidade Catdlica de Campinas
(SP); em 1975, na Pontificia Universidade Catélica de Pernambuco; em 1976, na
Faculdade Associacdo Educacional do Litora Santista (SP). Nas IES publicas, o
pioneirismo coube a Universidade de S&o Paulo, em 1973 (TEIXEIRA, 2003). No entanto,
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de acordo com a ABDETH - Associacéo Brasileira dos Dirigentes das Escolas de Turismo
e Hotelaria (DECADA, 2001), amaior expansio ocorreu nos anos 90, com um incremento
de 1.757% no numero de cursos superiores de Hotelaria e 900% nos de Turismo.

Segundo dados do “ Cadastro das Institui¢cdes de Ensino Superior” do Ministério da
Educac&o (2004b), ha 601 cursos superiores® de Turismo, Turismo e Hotelaria ou Hotelaria
reconhecidos ou autorizados em todo o Brasil, oferecidos por 493 IES, dentre as quais 90
sd0 universidades e apenas 28, publicas.

No Estado do Rio de Janeiro ha 22° cursos superiores reconhecidos e autorizados,
oferecidos por 19 IES™. Reproduzindo o padréo nacional, somente duas dessas |ES s&o
publicas, cujos cursos sdo de recente implantacdo: Universidade Federal Fluminense (UFF)
e Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO), ambos iniciados em 2003.

E importante destacar que as principais competéncias e habilidades que os cursos
de graduacdo em Turismo devem desenvolver (BRASIL, 2002) relacionam-se com 0
plangamento e a compreensdo, enquanto que nos técnicos (BRASIL, 1999) estdo
relacionadas a organi zacdo, operacao e execucao.

Quanto a grade curricular, cada instituicdo costuma dar énfase a determinadas éreas
do setor de turismo, mas segundo as Diretrizes Curriculares Nacionais (BRASIL, 2002), a

organizacao curricular dos cursos de Turismo deve contar com:

| — Contelidos Basicos. estudos relacionados com 0s aspectos
Sociolégicos, Antropolégicos, Histéricos, Filosoficos, Geogréficos,
Culturais e Artisticos, que conformam as sociedades e suas diferentes
culturas;

Il — Contetidos Especificos: estudos relacionados com a Teoria Geral do
Turismo, Teoria da Informagdo e da Comunicagdo, estabelecendo
ainda as relagbes do Turismo com a Administragdo, o Direito, a
Economia, a Estatistica e a Contabilidade, além do dominio de, pelo
menos, uma lingua estrangeira;

1l — Contetdos Tedrico-Préticos. estudos localizados nos respectivos
espacos de fluxo turistico, compreendendo visitas técnicas, inventario
turistico, laboratorios de aprendizagem e de estagios.

8 Est&0 incluidos nesses dados os Cursos Seqiienciais Superiores, tanto os de Formago Especifica quanto os
de Complementacéo de Estudos, e as Graduagdes, Bacharelados ou Tecnoldgicas.

° Em informacBes obtidas nas IES em questdo, dos 22 cursos reconhecidos e autorizados, 2 ndo s
oferecidos.

19 Os dados completos encontram-se no anexo A.
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E osde Hotdlaria:

| — Contetdos Bésicos: estudos relacionados com as Ciéncias Humanas,
com énfase na Psicologia, Sociologia e na Geografia Fisica, Humana,
Politica e Econbmica, e com as Ciéncias da Comunicagdo e das
Artes;

I — Contetidos Especificos: estudos relacionados com a Administragdo, a
Economia e o Direito, aplicados a Hotelaria, interligados com o
Turismo, aém de estudos sobre Sistemas de Comunicagdo e
Informética, incluindo dominio de, pelo menos, uma lingua
estrangeira;

Il — Conteldos  Tedrico-Préticos: obtidos pelos  sistemas
informati zados, incluindo Laboratérios, com as diversas interligacdes
em rede, cujos produtos sejam postos a disposi¢cdo do fluxo turistico,
observadas as peculiaridades do mercado hoteleiro, Estégio
Curricular Supervisionado, Estagios Integradores, Atividade Extra-
classe, Atividades de Pesquisa e de Iniciacdo Cientifica e Atividades
Complementares.

Um exemplo de uma grade curricular encontra-se no anexo B.
E importante destacar que a pesquisa cientifica em Turismo é ainda muito
incipiente no Brasil. Reconhecidos pela CAPES (2004), hd ndo mais que quatro programas

de mestrado!! e nenhum de doutorado.

Feitas essas consideracbes sobre 0 setor do turismo, passemos aquelas sobre o

ensino de Lingua Espanhola.

! Hospitalidade na FAM (SP), Turismo na UCS (RS), Turismo e Hotelaria na UNIVALI (SC) e Turismo e
Meio Ambiente naUMA (MG).
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2 O ENSINO DE LINGUA ESPANHOLA PARA O TURISMO NO
BRASIL

Este capitulo visa, em primeiro lugar, a apresentar um pequeno histérico do ensino
de Espanhol no Brasil e alguns elementos conjunturais sobre a sua expansdo a partir da
década de 90. A partir dessas questdes, serdo discutidos certos aspectos sobre 0 ensino de
L ingua Espanhola para o Turismo, especial mente nos cursos superiores.

2.1 O ensino de Lingua Espanhola no Brasil: aspectos conjunturais

A expansdo do ensino da Lingua Espanhola no Brasil nos ultimos anos é um
fenbmeno impressionante. O espanhol, lingua materna de cerca de 400 milhdes de pessoas
e idioma oficial em 21 paises, ha cerca de vinte anos ocupava uma posi¢do secundaria
entre as linguas estrangeiras estudadas no nosso pais. Atualmente, apesar da inexisténcia
de dados seguros sobre 0 assunto, € indubitavel mente a segunda em importancia.

No entanto, apesar dessa recente expansdo, a presenca da Lingua Espanhola nas
escolas brasileiras remonta ao ano de 1942 quando, em plena Segunda Guerra Mundial, o
governo Vargas rompe relagdes com o Eixo e substitui o Aleméo pelo Espanhol na grade
curricular obrigatoria brasileira (DAHER; ALMEIDA, 2004). Tal obrigatoriedade foi
derrubada em 1961, com a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, que deixava a
cada escola a liberdade de escolher qual lingua estrangeira ensinar. 1sso fez com que o
Inglés e o Francés se tornassem hegem®onicos durante, pelo menos, trés décadas.

O movimento de retorno do Espanhol ao ensino regular comegca nos anos 80,
especialmente apos a fundacdo, em 1981, da Associacdo de Professores de Espanhol do

Estado do Rio de Janeiro (APEERJ). A primeira vitoria importante do movimento ocorre
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em 1984, quando uma lei estadual incluiu no curriculo das escolas do estado o ensino da

lingua (DAHER; ALMEIDA, 2004). Paralelamente, surgiam associagbes em outros

estados do pais e, nessa mesma década, ocorreram 0S Seus primeiros congressos nacionais

de professores de Espanhol.

Nos anos 90, diversos fatores da conjuntura nacional e internacional fizeram com o

Espanhol comegasse a se tornar a segunda lingua estrangeira mais importante no Brasil.

Muito se tem pesquisado e especulado sobre os motivos de tal crescimento e os fatores

mai S mencionados costumam ser 0s seguintes:

(@

(b)

(©)

(d)

()

0 advento do Mercosul em 1991 que, ao estreitar 0s lagos comerciais entre
Brasil, Argentina, Uruguai e Paraguai, criou a primeira grande demanda de
ensino de Espanhol no pais;

0 estabelecimento de diversas empresas espanholas no Brasil, sobretudo ap6s
1996, fazendo com que a Espanha se tornasse 0 segundo maior investidor no
nosso pais’;

o fato de o espanhol ser considerado atualmente a segunda lingua internacional,
demonstrando gque seu crescimento ndo ocorre apenas no Brasil, mas em muitos
outros paises, com destaque para os Estados Unidos e para a China
(INSTITUTO CERVANTES, 2000);

relacionada ao fator anterior, a forte atuacdo do governo da Espanha no impulso
do idioma, com destague para a criagdo, em 1988, dos exames para obtencéo
dos Diplomas de Espafiol como Lengua Extranjera (DELE), aplicados pela
primeira vez no Brasil em 1989 (MORENO FERNANDEZ, 2000), e para a
fundacdo, em 1991, do Instituto Cervantes, institui¢do cuja funcéo é a promocéo
dalingua e da cultura dos paises hispanicos,

a criacdo, em 1996, do conceito de Espafiol Recurso Econdmico, setor que
engloba todas as atividades derivadas do idioma, como as editoriais,
audiovisuais, musicais, tecnoldgicas e, principalmente, o ensino do Espanhol
como Lingua Estrangeira: o idioma claramente visto como um produto de
exportagdo (BERDUGO, 2000). E relevante o fato de que no ultimo Congreso
Internacional de la Lengua Espafiola (2001) um dos quatro assuntos principais

foi exatamente “El activo del Espafiol”.

12 Os dois primeiros fatores estdo bem desenvolvidos no artigo de Moreno Fernéndez (2000).
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De todo o exposto acima, depreende-se uma forte motivacdo econdmica para a
expansdo do ensino de E/LE no Brasil e no mundo. Alias, este fator demonstrou ser, pelo
menos nos Ultimos 50 anos, preponderante para a difusdo internacional das linguas
estrangeiras, como ocorre com 0 inglés. Apesar de, uma vez mais, fatarem fontes
estatisticas sobre o assunto, todos os que somos professores de E/LE sabemos que a
principal demanda € de jovens e adultos que desgjam aprender o idioma para utiliz&lo em
suas atividades profissionais ou de estudantes que querem preparar-se para o mercado de
trabalho ou para os exames de Vestibular.

E evidente que este publico tem interesses especificos ao estudar Espanhol. N&o se
trata apenas de conhecer a lingua para fins gerais, mas de alcancar a capacidade de
comunicar-se tendo em conta uma situagdo e uma finalidade concretas, em um espago de
tempo reduzido. Apesar de efetivamente estar estudando Espanhol em cursos regulares,
este publico é, potencialmente, de cursos especificos. No entanto, o ensino de Lingua
Espanhola para fins especificos profissionais™ é uma area quase inexplorada no Brasil,
tanto no que diz respeito a pratica docente quanto aos estudos académicos.

E interessante observar que esse fendmeno nd ocorre somente no ensino do

Espanhol, mas também no do Inglés, como ressalta Acosta (1999, p.65):

[...] a0 atuar na area de ensino de inglés para fins profissionais em
empresas ha treze anos, tenho observado que, apesar de a maioria dos
alunos precisarem aprender o idioma por motivos especificos,
relacionados as suas diferentes areas de atuacdo, muitos programas de
treinamento e capacitacéo de funcionarios ainda se utilizam de cursos de
inglés geral para ensinar a lingua a aunos que possuem motivacdo
instrumental .

No entanto, se é possivel dizer que o ensino de linguas para fins profissionais é
pouco desenvolvido no Brasil, 0 mesmo ndo se pode afirmar sobre o ensino para fins
académicos, mais especificamente, o ensino de linguas para a leitura, chamado de
instrumental. Conforme mencionado no capitulo 1 da primeira parte, houve um grande
projeto de Inglés Instrumental no principio dos anos 80, o Brazilian National ESP Project,
que fez com que esse ramo do ensino de linguas para fins especificos se desenvolvesse de

maneira vigorosa no Nosso pais.

¥ E fregliente a divisdo do Ensino de Linguas para Fins Especificos em dois grupos: profissionais ou
ocupacionais e académicos. Os primeiros estdo relacionados ao exercicio da profissdo; os segundos, ao seu
estudo (DUDLEY-EVANS; ST JOHN, 1998, p.6; ROBINSON, 1991, p.3; WIDDOWSON, 1983, p.9).
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No que diz respeito ao Espanhol, merece destaque a iniciativa da Universidade do
Estado do Rio de Janeiro que, em 1994, deu inicio a um curso de especializacdo em Lingua
Espanhola Instrumental para Leitura, preparando professores para o trabalho com essa
especiadidade antes mesmo da publicagdo dos Paréametros Curriculares Nacionais
(BRASIL, 1998) com sua énfase no desenvolvimento da competéncia leitora.

2.2 O ensino de Lingua Espanhola para o Turismo

Dentro do universo dos que estudam espanhol como complemento de sua
preparacdo profissional, destacam-se os que se dedicam a area do turismo, por varios
motivos.

O turismo € uma das atividades mais importantes no mundo atual e um setor em
constante expansdo. Além disso, possui uma marcada dimensdo internacional, o que torna
obrigatdria a existéncia de uma lingua veicular que se adapte a esse contexto intercultural.
E evidente que a lingua inglesa ocupa um lugar privilegiado na comunicag&o internacional,
mas 0 espanhol esta, gradativamente, conquistando uma posi¢do importante e tornando-se
uma lingua necessé&ria para aqueles que se dedicam profissionalmente ao turismo, em
especial no Brasil. Segundo dados do ultimo anuério estatistico da EMBRATUR (2003,
p.25), 0s turistas originarios de paises hispanicos representam cerca de 50% do total de
visitantes que recebemos nos Ultimos anos™. Isto significa que ha uma grande quantidade
de trabal hadores da area do turismo e hotelaria que, em virtude da procedéncia dos turistas
gue nos visitam e da internacionalizacdo da lingua espanhola, se véem obrigados a estuda-
la, sga para conseguir seu primeiro emprego, sga para poderem ascender
profissionalmente ou até mesmo para se manterem no trabal ho.

A pesquisa redlizada pelo IH sobre a demanda por capacitacdo profissional no
turismo (2001b, p.25-26) corrobora o referido dado, pois identifica o “dominio de linguas
estrangeiras’ como a principal caréncia de competéncia profissional nas areas de
supervisao e gerenciamento, com 43% das respostas, e nas de operacdo e apoio, com 47%
das respostas. Além disso, também aparece mencionada como uma das mais destacadas

transformacfes previstas para o futuro, tanto pelos estabelecimentos hoteleiros quanto

4 Exatamente 42,87% (1.621.814 turistas) em 2002 e 53,99% (2.576.869 turistas) em 2001.
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pelas agéncias de viagem, o0 conhecimento de idiomas (INSTITUTO DE
HOSPITALIDADE, 2001b, p.56)

O turismo também € uma carreira gue engloba diversos tipos de formacéo e varios
campos de atuacdo. Segundo a pesquisa “ Oferta de Capacitagdo Profissional no Setor de
Turismo”, também realizada pelo IH (2001c), no Brasil h4 362 estabel ecimentos de ensino
dedicados a capacitacdo de pessoal na area de turismo, oferecendo 557 cursos regulares e
livres. Desse total, 40,4% sdo cursos de graduacdo, 28,4% sdo técnicos, profissionalizantes
ou pos-médio, 21,2% sdo cursos livres, 5,9% sdo de especidizacdo, 2,2% sdo sequenciais,
0,7% sdo de mestrado e 1,8% ndo foram identificados. Quase a metade deles (44,9%),
registra como érea de concentragdo o Turismo, enquanto que 18,1% sdo de Hotelaria,
5,6%, de Turismo e Hotelaria, 9,7%, de Alimentos e Bebidas, 8,3%, de Viagens e 3,6%, de
Eventos. Cabe ressaltar que esses dados sdo do ano de 2001, quando o IH realizou sua
dltima pesguisa sobre o assunto. Atualmente, os nimeros devem ser muito superiores, ja
que, conforme vimos no subitem 1.5, apenas no “Cadastro das Instituicdes de Ensino
Superior” do Ministério da Educacdo (2004b), h4 601 cursos superiores de Turismo,
Turismo e Hotelaria ou Hotelaria reconhecidos ou autorizados no Brasil. Além disso, entre
1998, ano da primeira pesquisa do IH, até 2001, houve um acréscimo de 102,2% no
numero de estabel ecimentos identificados e de 191,6% no nimero de cursos (2001c, p.17-
19).

E interessante que, segundo a pesquisa do referido instituto, o “dominio de linguas
estrangeiras’, com 64,2% das respostas, € a segunda competéncia voltada para a operacéo
mais mencionada como habilidade que os cursos de capacitacdo de pessoal do setor de
turismo visam a desenvolver. SO é superada apenas pela “habilidade no relacionamento
com os clientes’, com 66,7%, e seguida de perto pelo “dominio da comunicagdo em
portugués’ (2001c, p.26).

Nos 20 cursos superiores do setor de Turismo efetivamente oferecidos no Estado do
Rio de Janeiro™, 18 informaram arespeito da presenca de |inguas estrangeiras na sua grade
curricular:

(@) Inglés— é oferecido por 17 IES;

(b) Espanhol — é oferecido por 11 IES.

B Ver anexo A.
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Uma das IES ndo oferece nenhuma lingua estrangeira, o que vai de encontro as
Diretrizes Curriculares Nacionais (BRASIL, 2002) para 0s cursos superiores do setor de
Turismo.

Dessas 18 IES consultadas, 16 também informaram em quantos semestres as
linguas estrangeiras aparecem em sua grade curricular:

Tabela 3 — Ofertade Inglés e Espanhol por nimero de semestres

SEMESTRES | INGLES | ESPANHOL
1 6 1
2 6 6
3 1 2
4 2 0
Nao informado 2 2

Fonte: Instituicbes de Ensino Superior

Observa-se que a maioria dos alunos de cursos superiores do setor de Turismo
estuda Lingua Espanhola, posto gque esta disciplina consta como obrigatoria em mais da
metade das grades curriculares dos cursos de Graduagao e Superiores Sequlienciais do setor
de Turismo. As Diretrizes Curriculares Nacionais dos cursos de graduagdo em Turismo e
em Hotelaria (BRASIL, 2002) prevéem, como conteldo especifico, a oferta de, no
minimo, uma lingua estrangeira. Além disso, uma das competéncias e habilidades do curso
de Hotelaria é “ comunicar-se em idiomas estrangeiros, principalmente a linguainglesae a
espanhola’.

O que somente uma pesqguisa na situagéo de trabalho dos cursos de Turismo poderia
detectar é se 0 ensino de linguas estrangeiras oferecido nessas ingtituicdes é para fins
especificos ou ndo. Observando-se apenas a nomenclatura atribuida as disciplinas de
linguas estrangeiras, 0 panorama é o seguinte:



Tabela4 — Nomenclatura das disciplinas de Linguas Estrangeiras

NOMENCLATURA QUANTIDADE
Inglés 6
Lingua Estrangeira
Béasico
Operacional
Instrumental
Para o Turismo
Técnico
Nomenclatura ndo informada
Espanhol
Basico
Instrumental
Para o profissional do Turismo
Técnico para Turismo e Hotelaria
Nomenclatura ndo informada

INGLES

ESPANHOL

NP |R[Rr|R|o|Nd Rk N w| k|-

Fonte: InstituicBes de Ensino Superior

De acordo com essa tabela, com relacéo ao Inglés ha um equilibrio entre os cursos
gue se denominam para fins gerais e fins especificos. No tocante ao Espanhol, ha uma
nitida vantagem dos cursos que se denominam com fins gerais. Se pensarmos no que foi
dito na introducdo sobre a falta de parametros para a organizacdo de cursos de Espanhol

para o Turismo, a situacdo apresentada pela tabela &€ um reflexo dessa realidade.

Feitas essas consideragdes introdutérias a respeito do turismo, do ensino de
Espanhol no Brasil, e da formagcdo dos profissionais do setor do turismo, o proximo

capitulo se destina a apresentar a metodol ogia utilizada nesta pesquisa.
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3 A TRAJETORIAS DAS ESCOLHAS: ENTRE O DESEJADO E O
POSSIVEL

Desde o primeiro instante em que pensel em ingressar num programa de mestrado,
n&o me ocorreu outra possi bilidade sendo a de transformar em projeto a minha angustia por
ndo conseguir construir um bom programa de Lingua Espanhola para os cursos de
Turismo. Eu sabia 0 que queria, mas ndo estava segura de como fazé-lo e nem de qual
servico turistico enfocar.

Neste capitulo, faco um relato de todas as mudancas ocorridas nas minhas escol has,
tanto no que diz respeito a situagcdo de trabalho analisada, quanto aos procedimentos
utilizados. A sua finalidade € mostrar a dificuldade da inser¢éo do pesquisador em situacéo

de trabalho, o que determinou uma série de mudanca nos recortes da investigacao.

3.1 Aescolha da situacdo: uma trajetdria de percalcos

No primeiro projeto que formulei, apresentado no exame de ingresso ao programa
de Mestrado em Linguistica da Universidade do Estado do Rio de Janeiro, me propunha a
enfocar dois tipos de servicos turisticos. os de hospedagem e os de agenciamento. A Unica
especificacdo que havia era a de que, no caso dos servicos de hospedagem, o foco estaria
nos estabel ecimentos hoteleiros com classificaco de 4 e 5 estrelas da cidade do Rio de
Janeiro.

Apesar de saber que teria que fazer um recorte no objeto de pesquisa, naquele
momento isso me parecia uma escolha muito dificil. Minha pretensdo inicia de tentar

abarcar os principais servicos turisticos numa dissertacdo de mestrado se explica pelo
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desgjo de criar amplos parametros para o professor de Espanhol do Turismo, ja que ndo
contdvamos com nenhuma fonte de consulta que nos pudesse ser Util.

Redlizel um levantamento bibliogréfico detalhado na producdo académica
espanhola, e sobre o Espanhol para Turismo, encontrel publicados apenas os artigos e
comunicacfes em congressos de Gil Birman (1995a; 1995b), Duque de la Torre e Pérez
Lamingueiro (1996), Moreno e Tuts (1998), Alvarez (2001) e Calvi (2001). NZo publicada,
encontrel a memoria de master de Garcia Llamas (2002), que trata especificamente do
ensino de Espanhol para guias de turismo brasileiros.

A partir dessas leituras e das reflexfes suscitadas, penseé em enfocar oS
profissionais do front office’® dos estabelecimentos hoteleiros de categoria 4 e 5 estrelas e
de dois tipos de agéncias de viagens:. as operadoras de turismo e as agéncias especializadas
em cursos no exterior. Essa escolhafoi feita em fungéo da minha suposi¢éo de que seriam
esses os trabalhadores do turismo que mais utilizariam as linguas estrangeiras nas suas
atividades.

Até aguele momento, minha pesquisa ainda se pautava exclusivamente pelos
pressupostos tedrico-metodoldgicos do Ensino de Linguas para Fins Especificos, que
orientam para a realizagdo de entrevistas e questionarios como instrumento de coleta de
dados.

Posteriormente, fiz um levantamento bibliogréfico de trabalhos académicos sobre o
Ensino de Linguas para Turismo e Hotelaria em varios programas brasileiros de pés-
graduacdo em Linguistica, Linguistica Aplicada e Linguas Estrangeiros Modernas. O
resultado da busca apontou para o Programa de Pés-graduacéo em Linguistica Aplicada e
Estudos da Linguagem da PUC-SP, onde encontrei algumas dissertactes de mestrado sobre
0 assunto no ensino de Inglés: o trabalho de Andrade (2003) sobre comissarios de véo, 0
de Cardoso (2003) sobre recepcdo de hotéis e o de Sprenger (1997) sobre viagens e
turismo. Na linha do estudo da linguagem em situacfes de trabalho, encontrei a dissertacéo
de Corbett (2000), enfocando o check-in dos aeroportos que, apesar de ndo ter sido
realizada com o objetivo de servir de base para o ensino de linguas para profissionais do
turismo, pode ser utilizada com esse fim.

Diante do material encontrado, dois motivos me fizeram encaminhar a pesquisa

para 0 servico turistico de agenciamento. Em primeiro lugar, pela inexisténcia de trabalhos

18 O front office dos meios de hospedagem inclui as atividades que atuam diretamente em contato com o
cliente, envolvendo os seguintes departamentos e funcles. reservas, recepcdo, telefonia, mensageiros,
conciergerie, guest relations etc.
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especificos sobre ele. Em segundo, porque a dissertacéo de Cardoso (2003), apesar de
dirigida a0 uso do inglés pelos recepcionistas de hotéis, parecia também preencher as
necessidades dos professores de Espanhol no sentido de oferecer exemplos de situactes
concretas de uso de linguas estrangeiras.

Nesse momento, entendendo que meu problema de pesquisa demandava um estudo
sobre o trabalho, comecel a investigar a concepgado tedrico-metodol gica dos estudos da
linguagem em situacdo de trabalho. Essa perspectiva pressupunha, como método de
pesquisa, a observacdo das atividades dos profissionais do turismo. Nesse sentido,
Imaginava que para o caso dagqueles que atuam no front office de hotelaria ndo seria
possivel realiza-lo, dado o alto grau de formalidade e rigor que costumam imperar nos
ambientes de hospedagem de luxo. Essa impressdo foi confirmada por Cardoso (2003,
p.28-31), que demorou um ano e sete meses tentando coletar dados em estabel ecimentos
hoteleiros e somente depois de todo esse tempo conseguiu uma autorizagdo para
acompanhar o trabalho da recepcdo em dois hotéis e em horarios muito restritos.

Mesmo recortado, o projeto ainda parecia demasiado amplo para 0 escopo de uma
dissertacdo de mestrado. Pesquisar agéncias de turismo seria um trabalho &rduo, ja que,
como Visto no capitulo anterior, elas se dividem em vérias especialidades e ha mais de um
milhar de empresas somente no Estado do Rio de Janeiro (EMBRATUR, 2004a). A
solucdo seria, entdo, escolher apenas um dentre os tipos de agéncias. operadoras de
turismo, agéncias de viagens emissivas, receptivas ou especializadas.

Comecel a reunir argumentos que orientassem a delimitacdo de um campo de
investigacdo em relacdo a demanda de uso da lingua estrangeira. Preparel a seguinte lista:

() as operadoras. entram com os fornecedores de servicos (hospedagem,
transportes etc) no exterior paraa montagem dos programas,

(b) as agéncias receptivas: fornecem servigos para as operadoras emissivas
estrangeiras que nos enviam turistas, além disso, também os atendem durante
sua estadia na regido, sgja para a solugcdo de problemas, sgja para a venda de
programas de curta duracao;

(c) as agéncias especializadas em cursos no exterior: entram em contato com Seus
fornecedores no exterior, pois todas elas sdo, na verdade, operadoras,

(d) as agéncias de viagens emissivas. usam muito pouco as linguas estrangeiras em
seu trabalho pois se dedicam primordiamente a venda de programas das

operadoras e € com elas que realizam a maioria dos seus contatos profissionais.
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Qual delas pesguisar? Minhas preferéncias ainda eram as operadoras emissivas e as
especializadas em cursos no exterior (a e ¢ na lista anteriormente apresentada), pela
suposicdo de que fariam muito uso de linguas estrangeiras. Nao obstante, nesse ponto do
andamento da pesquisa, em lugar de realizar uma escolha, fui obrigada a deixar que as
contingéncias determinassem o encaminhamento da pesquisa.

Como ja mencionei e € sabido por todos aqueles que desenvolvem um trabalho
académico cujo conhecimento é co-construido em colaboragdo com outras pessoas, esse é
um procedimento dificil: empresas recusam pedidos de autorizacdo para pesquisas de
campo, algumas pessoas ndo aceitam colaborar dando entrevistas ou preenchendo
questionarios, outros aceitam e depois ndo dao o retorno necessario etc. Mais dificil ainda é
conseguir que uma empresa permita a presenca de um pesquisador no acompanhamento
das atividades didrias dos seus trabalhadores. Diante de tudo isso, o que fiz foi entrar em
contato com profissionais atuantes em agéncias de turismo dos quatro tipos mencionados
para verificar como seriam as respostas e, posteriormente, poder selecionar o foco da
pesquisa.

Na Franga, pais em que se desenvolveu a Ergonomia situada e a Ergologia, existe
uma tradicéo em se receber analistas para estudar situacoes de trabalho. No caso do Brasil,
ainda ndo ha uma demanda significativa por esse tipo de estudos; em alguns casos, 0
processo € 0 oposto: 0 proprio pesquisador que procura as instituicdes para propor uma
andlise da situacdo (ALVAREZ; TELES, 2004, p.65).

Entrei em contato por correio eletronico ou por telefone com cerca de cinqlenta
profissionais atuantes nos mais diversos tipos de agéncias de viagens. Exatamente por
causa dos problemas j& mencionados, preferi dirigir-me apenas a meus ex-alunos, a
pessoas conhecidas ou a indicados por conhecidos. Muitos deles deram retorno e se
dispuseram a colaborar dando entrevistas, mas descartaram a possibilidade da minha
presenca na situacdo de trabalho, ja que isso dependeria de autorizacdo da diretoria das
empresas, visto que envolve questdes sigilosas, tais como valores de comissdes e pregos.
Além disso, a demanda da pesquisa ndo provinha diretamente do mercado do turismo, e
sim da formacdo dos seus profissionais. Apenas uma agéncia de viagens emissiva
autorizou a minha presenca, porque meu contato pessoal era com as proprias donas da
empresa; tinham consciéncia, portanto, que meu objetivo era realmente académico e ndo
nenhum tipo de espionagem empresarial.

O resultado ndo me agradou, pois pensava que a observagdo das atividades na

agéncia emissiva ndo seria frutifera para os meus objetivos, pelas razoes ja explicitadas.
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Encontrava-me, portanto, diante de um impasse: desistiria de observar as atividades de
trabalho, abrindo mdo do procedimento tedrico-metodologico central das Ciéncias do
Trabalho, cujas orientagbes vdo ao encontro de minha compreensdo epistemol 6gica?
Observaria o trabalho na agéncia emissiva e desistiria de enfocar a lingua espanhola? E
evidente que nenhuma das duas opg¢des contemplava 0s meus objetivos.

As trocas ocorridas durante 0 Seminério Teméatico'’ levaram-me a compreender que
enfocar as atividades dos agentes de viagens, ndo importando em que lingua eles estariam
se comunicando num determinado momento, seria fundamental como primeira
abordagem®®,

A partir desse encaminhamento, decidimos realizar uma entrevista-piloto, como
uma primeira aproximacdo do campo, com uma das trabalhadoras da agéncia que havia
permitido minha presenca. Diante do resultado, decidimos entrevistar a outra agente da
mesma empresa e, logo apds, realizar a pesquisa de campo naguela agéncia de viagens
emissiva.

Nesse interim, conseguimos um contato com o diretor de uma operadora de
turismo. Numa primeira conversa telefGnica consegui marcar uma reunido. Como néo
podiamos prever o resultado desse encontro, preferimos prosseguir com a andlise na
agéncia, que terminaria exatamente no dia marcado com o diretor da operadora.

Os detalhes da analise na agéncia estdo nos proximos capitulos. Foram cerca de 35
horas em situacdo de trabalho, que geraram vé&rias paginas de anotagdes num caderno,
muitas copias de correios el etronicos e de documentos diversos, fotografias das instalagdes
e trés fitas de audio de 60 minutos cada uma, com gravacdes de conversas telefonicas e de
falas espontaneas ou estimuladas.

No dia da reunido com o diretor da operadora de turismo, uma das profissionais da
area de operacOes internacionais foi entrevistada. Depois de explicados os objetivos da
pesquisa, ressaltel a necessidade de estar presente na empresa para acompanhar o trabalho

dos operadores, com todas as garantias de sigilo absoluto quanto aos nomes da empresa e

" E uma disciplina oferecida em conjunto pelos professores Del Carmen Daher, Vera Sant’ Anna e Décio
Rocha aos seus orientandos, que devem curs&la ao longo de todo o mestrado. Seu objetivo €,
primordialmente, que cada um apresente o andamento do seu projeto para ser discutido pelo grupo.
Conforme dito nos agradecimentos, € uma experiéncia enriquecedora em virtude das sugestdes, comentérios
e até mesmo das duvidas dos colegas, que nos gjudam aprofundar ou a explicitar muitos aspectos dos nossos
trabalhos.

18 Apesar de, posteriormente, a pesquisa ter enfocado as interagdes em espanhol e ndo as atividades em outras
linguas, essa contribuicdo da Profa. Sant’ Anna foi muito importante. Sem essa colaboragéo, provavelmente
ndo teria realizado a pesquisa de campo na agéncia de viagens e ndo descobriria que nessa situagcéo de
trabalho a lingua espanhola é utilizada nas atividades cotidianas, pois ia de encontro as hipéteses da
entrevista,
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dos profissionais envolvidos e também de quaisquer aspectos relacionados a pregos,
comissdes ou informagdes que pudessem comprometer o trabalho. O diretor me ofereceu,
entdo, a possibilidade de observar os operadores ao longo de um dia™®.

No dia estabelecido, permaneci na situacéo de trabalho de duas operadoras durante
toda a jornada. Também tomei notas no meu caderno de campo, recolhi cOpias de correios
eletronicos e de alguns documentos da empresa, além de entrevistar a segunda operadora.
Portanto, das quatro entrevistas realizadas, trés ocorreram antes da pesquisa de campo e
apenas umafoi feita durante a minha presenca na situagéo de trabal ho.

Depois de ter feito a pesquisa de campo nas duas empresas, restava decidir se
ambas seriam abordadas nesta dissertacdo. Apesar de saber que isso implicaria num grande
esforco, ndo queria descartar nenhuma das duas e havia varios motivos para tal. Em
primeiro lugar, ndo me sentia de forma alguma a vontade para, depois de ter recebido um
enorme apoio das agentes que formaram o coletivo da pesquisa, dizer para uma parte delas
gue lamentavelmente sua contribui¢éo ndo seria aproveitada na dissertagcdo. Ao longo do
tempo em que convivemos, percebi que tinham um misto de orgulho por terem sido objeto
de uma pesquisa e de curiosidade quanto ao seu resultado. Em segundo lugar, por ter
vivenciado duas realidades, a de uma pequena agéncia e a de uma operadora de maior
porte, e parecia interessante o contraste entre elas. Por fim, outra observacéo feita pela
Prof?. Sant’ Anna, se meu objetivo eracriar alguns pardmetros para o ensino de uma Lingua
Estrangeira, quanto mais situacfes de trabalho na area do turismo eu pudesse analisar,
melhor seria, pois o professor precisa saber que existem realidades diferentes no momento
de plangjar seu curso.

Ao final de tantas idas e vindas, de tantos impasses e duvidas, as situacdes de
trabalho analisadas — resultado de uma série de escolhas feitas dentro das inUmeras
restri¢des impostas pelas circunstancias — s80 as seguintes:

(a) duas agéncias de turismo, ambas generdistas e emissivas’®. Uma delas se

enquadra na classificacdo do mercado de turismo como agéncia de viagens e a

outra, como operadora de turismo.

Dessa forma, ressalto que estdo fora do escopo desta dissertagdo as agéncias de

turismo receptivas e as especializadas. Assim sendo, ha ainda um enorme campo, dentro do

19 Na abordagem ergolégica, sdo véidas as andlises e constatacdes feitas em um dia normal de trabalho
(SCHWARTZ, 2002, p.121).
% \/er classificacdo no capitulo anterior.
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proprio agenciamento, que permanece inexplorado. Suponho que os resultados de uma
pesquisa nas agéncias receptivas seriam muito diferentes dos encontrados neste trabal ho.

Também é importante destacar que, dentre as inUmeras funcBes existentes nas
operadoras e agéncias’™, selecionei as seguintes:

(a) naoperadora, a atividade do operador internacional;

(b) na agéncia, a atividade de atendimento e vendas, ou sgja, a dos agentes de

viagens stricto sensu.

A escolha se deve ao fato de que essas sd0 as funcgdes técnicas das agéncias de
turismo (PETROCCHI; BONA, 2003, p.30) e que, portanto, costumam estar a cargo de
especialistas na area, onde mais provavelmente encontram-se agueles que receberam
formagao especifica em turismo.

Explicitados os motivos pelos quais foram escolhidas essas situacdes de trabalho,

vejamos os procedi mentos adotados.

3.2 A escolha dos procedimentos

Conforme ja foi afirmado em diversos momentos desta dissertacdo, na proposta
inicial de projeto de mestrado, minha intencéo era realizar a pesquisa exclusivamente a
partir dos pressupostos tedrico-metodol 6gicos do Ensino de Linguas para Fins Especificos.
Desconhecia os estudos gque articulam a Lingistica e as Ciéncias do Trabalho e, a bem da
verdade, nem sequer havia percebido que meu objeto era o trabalho dos profissionais de
turismo.

Os procedimentos metodologicos seriam, entdo, question&rios e entrevistas
aplicados aos profissionais, ja que, conforme o que foi dito no capitulo 1 da primeira parte,
s80 esses 0s métodos mais mencionados e utilizados pel os autores de L SP.

Utilizando como exemplo apenas um desses autores, Dudley-Evans, em seu livro
com St. John (1998, p.133-136) — escolhido por estar no topo da lista dos mais citados nos
artigos da revista English for Specific Purposes® — vejamos quais sio os procedimentos

propostos para a andlise de necessidades da situagéo-alvo:

2! Os organogramas de Tucci (apud BENI, 2001, p.192-193) apresentam 40 fungdes nas operadoras e 28 nas
agéncias de viagens.

%2 Segundo Hewings (2002), Dudley-Evans é, do volume 11 ao 21 da revista, ou seja, de 1992 a 2001, o
segundo autor mais citado, precedido apenas por Swales.
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(a) questionarios: para a coleta de dados quantitativos;

(b) entrevistas roteirizadas. por facilitar a comparacdo das respostas e possibilitar o
detalhamento das questdes;

(c) observagdo: por poder abranger desde a observacdo de uma tarefa até o
shadowing, acompanhamento de um individuo em seu trabalho. A observacéo €
necessaria por tratar-se de um mundo que ndo é familiar ao professor;

(d) andlise de textos auténticos (escritos ou orais): por ser considerado crucial o

contato com os textos produzidos pel os trabal hadores.

N&o ha nenhuma grande variacdo nos métodos propostos pelos demais autores
consultados, sejam eles de origem anglo-saxonica®, hispanica®® ou brasileira®. Além
disso, ndo se vé em nenhuma dessas obras alguma problematizacdo na elaboracéo,
execucdo e analise dos procedimentos metodol gi cos propostos.

Depois gque conheci a interface entre a Linglistica Aplicada e as Ciéncias do
Trabalho, naturalmente os procedimentos metodol 6gicos sofreram uma mudanca. Desisti
dos questiondrios, ja que os considerei desnecess&rios numa pesquisa sem cunho
quantitativo e que contaria com outros procedimentos. Mantive a proposta de realizar
entrevistas e agreguel uma pesguisa de campo inspirada naquele que € o método por
exceléncia da Ergonomia situada e da Ergologia, a andlise de situagdes de trabal ho.

E importante ressaltar que o primeiro passo metodoldgico foi a realizagdo das
entrevistas e o segundo, a pesquisa de campo. Naverdade, das quatro entrevistas efetuadas,
trés ocorreram antes da pesquisa de campo e uma durante a minha presenca na situacéo de
trabal ho.

3.2.1 A entrevista

Para a elaboragdo do roteiro de entrevista utilizado nesta pesquisa, em primeiro
lugar recorri a textos sobre metodologia cientifica produzidos por autores advindos de
diversas areas do conhecimento — Sociologia (BECKER, 1994), Psicologia (LUNA, 2002;
MOURA, 1998), Comunicagdo Social (CRIPA, 1998), Educacdo (CHIZZOTTI, 1995),
Salde Pablica (MINAY O, 2002), Administracdo (MARTINS; LINTZ, 2000) etc — em

%> Hutchinson e Waters (1987) e Robinson (1980; 1991).
2 Garcia Santa-Cecilia (1995; 2000), Gil Burman (1995a); Alvarez (2001) e Aguirre (1990).
% Andrade (2003), Cardoso (2003), Pinto (2002), Serafini (2003) e Gomes (2003).
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busca das diferentes concepcbes sobre a entrevista e 0 questionario, além de possiveis
propostas para sua el aboragao.

Verifiquei que a maioria dos autores, além de ndo problematizar a elaboracdo e a
execucdo da entrevista com fins de pesguisa académica, costuma considera-la uma
ferramenta para que o pesquisador possa “colher” informagdes que o conduzam a resposta
de sua questdo de investigagdo (CHIZZOTTI, 1995, p.93). E também muito recorrente a
mencao ao fato de que o entrevistador-pesquisador deve ter cuidado de ndo incorporar suas
idéias as respostas do entrevistado (MOURA et al, 1998), a fim de garantir a cientificidade
de seu trabal ho.

Como ressaltam Daher, Rocha e Sant’ Anna (2004), essa concepcdo da entrevista
como revelacdo de uma informacdo detida pelo entrevistado pressupfe “uma visdo de
linguagem homogénea, monol dgica, transparente, de sentido monossémico, segundo a qual
o dito por um sujeito uno corresponde a representacdo de uma verdade”. Essa é, também, a
concepcdo de entrevista proposta pela LSP, pois a sua formulagdo prevé que os
entrevistados responderdo a prépria pergunta de pesquisa do entrevistador, ela € a
reveladora de uma verdade, a do uso da lingua no trabalho do entrevistado. Como
mencionado no capitulo 2 da primeira parte, a visdo de lingua subjacente na obras de L SP
€ monol 6gica.

Numa perspectiva enunciativa da linguagem, ndo se pode conceber a entrevista
como revelagdo de uma verdade. Para Bakhtin (2003, p.313), o enunciado € sempre
dialbgico, pois “é enformado como tal pelos elementos extralinguisticos (dial 6gicos), esta
ligado a outros enunciados’. Conforme visto no capitulo 3 da parte 1, nenhum enunciado
esta pronto e existe fora da comunicacdo entre os coenunciadores, pois a enunciacdo é
sempre dial 6gica e supde a participacao ativa de todos os envolvidos no ato comunicativo.

A entrevista compreendida como um evento dialégico, em lugar de responder as
questdes de pesquisa, assume o0 papel de um momento de construcdo de um texto, sob a
otica discursiva, que retoma situacdes de enunciacao anteriores e que estdo inacessiveis ao
pesquisador (DAHER; ROCHA; SANT'ANNA, 2004). Nesta investigacdo, o objetivo ao
utilizar esse recurso foi, por um lado, realizar uma primeira aproximagdo ao trabalho dos
agentes de viagens gque formariam o coletivo da pesquisa, provocando uma fala sobre seu
trabalho (LACOSTE, 1998); por outro, construir um texto sobre suas experiéncias, sua

formac&o e seus estudos de linguas estrangeiras. Portanto, como tinha interesse em dispor
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desses textos que em parte se relacionam com a ego-historia dos informantes, a entrevista
me parecia ser a maneira adequada de construi-1os®.

Portanto, diferentemente da entrevista concebida pela LSP que visa a obter uma
resposta objetiva do entrevistado a questdo do uso da lingua estrangeira na sua situacdo de
trabalho, sem a compreensdo de que as falas sobre o trabalho sdo diferentes das falas
como trabalho, numa perspectiva monolégica da linguagem, os objetivos da entrevista
como um dos procedi mentos metodol 6gicos desta pesquisa sdo diferentes:

() em primeiro lugar, tentar antecipar algumas caracteristicas do trabalho das
agentes de modo a preparar a pesquisadora para a pesquisa de campo, ou Sga,
realizar uma primeira aproximacdo ao trabalho que seria, posteriormente,
observado;

(b) em segundo lugar, construir um texto sobre o trabalho das agentes de viagens,
suas experiéncias, sua formagdo em geral e em linguas estrangeiras, sua visao

sobre 0 seu trabalho e sobre 0 uso das linguas estrangeiras nas suas atividades.

E importante ressaltar que, numa perspectiva ergoldgica, a entrevista da respostas
sobre o trabalho num nivel “ideal”, relacionado ao plano do prescrito, ou sgja, de como as
trabal hadoras véem as suas atividades e a utilizacdo de linguas estrangeiras. Para conhecer
o trabalho, o centro da mira?’, o modo como os trabalhadores reconfiguram as normas
antecedentes € necessario 0 acesso ao trabalho vivo por meio da pesguisa de campo, pois
“a experiéncia vivida no trabalho ndo pode ser jamais adequadamente pré-descrita em um
determinado momento por meio de ajuste de palavras, de seqiiéncia de frases, porque toda
configuragdo da atividade € sempre em parte inédita” (SCHWARTZ apud SOUZA-E-
SILVA, 2004, p.196-197, grifo do autor).

Seu roteiro foi formulado de acordo com as concepcdes de Daher (1998). Na
verdade, trata-se de um procedimento que vai muito além da realizagdo de um roteiro, pois
problematiza a elaboracéo das entrevistas em situagdo de pesquisa. A proposta se organiza
a partir de blocos teméticos que orientam a elaboracdo das perguntas construidas, a partir
do estabelecimento de objetivos, problemas e hipGteses. A proposta visa a garantir ao

pesgquisador 0 acesso a um saber de determinado grupo e, posteriormente, verificar a

% N&o seria possivel construi-los, como o fez Franga (2002), a0 longo do trabalho de campo, j& que o tempo
disponivel eramuito reduzido.
" Ver figura 1.
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existéncia ou inexisténcia de coincidéncias entre as hipoteses construidas pelo pesquisador
e as respostas obtidas nas entrevistas.

Dessa forma, a entrevista esta organizada em trés blocos teméticos em funcdo dos
seus objetivos gerais: (1) o entrevistado: sua formagdo, experiéncia e tarefas; (2) o
conhecimento de linguas estrangeiras; (3) 0 uso das linguas estrangeiras nas agéncias de
turismo: uma aproximagao.

E importante observar que, como advertem Daher, Rocha e Sant’ Anna (2004), o
entrevistado ndo deve ser abordado a partir dos objetivos da pesguisa, e ssim dos da propria
entrevista. Acrescentaria ainda, esmiugando um pouco mais a questdo, que vejo também
como diferenciados, por um lado, os objetivos globais da entrevista, ou seja, 0s motivos
pelas quais ela é realizada e como ela contribui para a pesquisa e, por outro, os objetivos
especificos de cada pergunta ou cada bloco de perguntas.

O uso de uma entrevista concebida dessa maneira numa pesquisa que tem como
objeto o trabalho € proveitoso porque, além de confrontar as hipoteses construidas com as
respostas dos entrevistados, também se realiza 0 cotgjo dessas hipéteses e das suas
respostas com os resultados da pesquisa de campo.

Nas duas péginas seguintes, esta o roteiro preparado.
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BLOCOS
TEMATICOS

OBJETIVOS

PROBLEMAS

HIPOTESES

PERGUNTAS

tarefas

A

O entrevistado: sua formacao,
experiéncia e

1. Conhecer aformacéo e a
experiéncia do agente de viagens
entrevistado.

2. Definir o setor ou departamento em
que atua.

3. Verificar aexisténciade
documentos prescritivos.

4. Levantar as principais tarefas
realizadas pelo profissional.

* Quem éo profissional
entrevistado? Qual a sua
formacao, sua experiénciae
suafuncgdo na atual empresa?

1. Os profissionais com mais tempo
de trabalho n&o possuem
formacgao especifica em Turismo,
enquanto que 0s mais Novos na
area, sim.

2. Nas agéncias de turismo ndo ha
documentos prescritivos
especificos para o trabalho dos
operadores e agentes.

1. Qual é a sua fungédo no trabalho atual? Ja
havia trabalhado em outras functes e
agéncias?

Posto de trabalho atual e anteriores. Tempo de
servico total e naatual fungdo.

2.Por que decidiu trabalhar com o
turismo?Como foram seus estudos?

Formagao profissional na &rea.
3. Quando iniciou seu trabalho nesta

agéncia, recebeu algum manual ou algum
tipo de instrucéo sobre seu trabalho?

4. Quais sao as suas tarefas?

Tarefas habituais e esporédicas.

Conhecimento de linguas
estrangeiras

1. Verificar em que contexto o
profissional aprendeu as LE.

2. Constatar se o profissional utiliza
outrasLE.

3. Identificar avaloragdo do
trabalhador arespeito de sua prépria
competéncia nas LE que utiliza, de
forma espontanea.

» Quais linguas estrangeiras o
profissional entrevistado
conhece? Qual nivel de
competéncia se auto-atribui
nessas linguas? Como ele as
estudou e por quanto tempo?

1. Utilizam inglés e espanhol no
trabal ho.

2. A maioriando estudou a Lingua
Espanhola ou o fez por pouco
tempo, segja no sistema educativo
formal, sejaem cursos livres.

3. A propriacompeténciaem
espanhol eeminglés é
considerada suficiente paraa
comunicagdo, sgjaoral, sgja
escrita, 0 que corresponderia ao
nivel intermediario. Isso faz com
gue ndo busque aperfeicoar seus
conhecimentos.

1. Vocé sabe outros idiomas? Quais? Utiliza-
0s no seu trabalho?

2.Como vocé aprendeu esses idiomas?

Ha quanto tempo tem contato com as LE.
Quanto tempo a(s) estudou. Ha quanto tempo
terminou os estudos.

3.Qual o seu nivel de conhecimento nessas
linguas?
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BLOCOS
TEMATICOS

OBJETIVOS

PROBLEMAS

HIPOTESES

PERGUNTAS

O uso das linguas estrangeiras nas agéncias de turismo:
uma aproximacao

1. Verificar se o profissional de
turismo usa freqlientemente as
linguas estrangeiras nas suas
atividades.

2. Definir quais sdo as habilidades
mai s requeridas nas atividades
realizadas em linguas estrangeiras.

3. Identificar os suportes utilizados.

4. ldentificar os principais co-
enunciadores do agente de viagens e
0S respectivos registros utilizados, o
grau de formalidade, cortesiae
proximidade dainteracéo.

5. Averiguar as atividades que
quotidianamente realizam em
linguas estrangeiras, especial mente,
aespanhola.

6. Identificar os géneros das
mensagens faladas e escritas mais
fregUentes em espanhol nas
atividades da agente de viagens.

7. Determinar 0s principais assuntos de
interacdo em lingua estrangeiras, em
especial aespanhola.

8. Caracterizar as pressoes

normal mente presentes na interacdo
em linguas estrangeiras.

= Quais e como sdo as tarefas do
profissional em linguas
estrangeiras, especialmente a
espanhola?

1

3.

4

A lingua espanhola ocupaum
importante papel nas atividades
dos operadores de turismo, que a
utilizam diariamente, mas ndo
nas dos agentes de viagens.

. No caso dos operadores, tanto as

competéncias escritas quanto as

orais sdo regueridas em espanhol.

A interagdo se da principalmente
por e-mail, fax e telefone.

. Interagem com outros

profissionais do turismo e
hotelaria, num registro pouco
formal.

1.Vocé usa as linguas estrangeiras no seu
trabalho com freqiiéncia?

Diaria ou semana mente. Comparag&o entre as
LE.

2.Vocé tem de ler, escrever, escutar e falar
em linguas estrangeiras no seu trabalho?

3. Como vocé se comunica em lingua
estrangeira? Pessoalmente, por telefone, e-
mail, carta etc?

4. Com quem vocé se comunica nessas
linguas estrangeiras? E uma comunicagado
formal ou informal?

Comentarios sobre o tratamento, as normas de

cortesia, 0s registros.

5. Ao se comunicar em linguas estrangeiras,
quais séo os temas tratados?

Diferenciar interac8o escritae oral.

6. Ao se comunicar em linguas estrangeiras,

vocé considera que existe algum tipo de
dificuldade?

Ruidos, distorcGes, interlocutores
simulténeos, observadores, tempo etc.

7.Vocé poderia indicar nesta lista quais séo
as suas tarefas no seu trabalho?
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Na ultima pergunta do roteiro, ha uma referéncia a uma lista. Trata-se de uma
relacdo das possiveis tarefas que envolvem préticas linguageiras na situacéo de trabalho do
agente de viagens. O entrevistado deveria apontar quais realiza, quem € seu interlocutor
(por exemplo, profissionais do turismo que atuam em meios de hospedagem, outras
agéncias de turismo etc) e como se d4 a interacdo (pessoalmente ou por telefone, e-mail,
fax etc.). Esse material encontra-se no anexo C.

As observacdes que se encontram apds cada pergunta séo €lementos que, caso nao
fossem abordados pelo entrevistado, deveriam ser perguntados.

A situacdo de trabalho dessas quatro profissionais entrevistadas foi, posteriormente,
analisada. Os detalhes sobre elas, seu trabalho e as entrevistas realizadas encontram-se nos

capitul os seguintes.

3.2.2 Otrabaho de campo

Retomando o que ja foi dito na parte 1, a maior mudanga no percurso desta
dissertacdo se deu quando decidi recorrer aos conceitos e métodos das Ciéncias do
Trabalho, especialmente da Ergonomia situada e da Ergologia.

Como esta dissertacéo ndo € em Ergonomia, o procedimento aqui utilizado é apenas
inspirado na Andlise Ergondmica do Trabalho. Como ele é bastante desconhecido da
maioria dos lingulistas, veremos em que consiste e 0 quais das suas etapas foram realizadas.

Conforme ja dito no capitulo 2 parte 1, a Ergonomia situada baseia-se na Andlise
Ergondmica do Trabalho que busca observar e compreender as condutas dos trabalhadores
em situacdo real de trabalho (GENTE, 2004), em campo, e ndo a partir de situacdes
simuladas.

Segundo Wisner (apud Franca, 2002, p.18 e 111), as etapas da Andlise Ergondmica
do Trabalho sdo as seguintes:

(a) andlise dademanda;

(b) estudos preliminares;

(c) escolha das situacbes-chave;

(d) andlise global das atividades;

(e) pré-diagnosticos das situacdes estudadas;

(f) construcdo do diagndstico ergondmico;

(g) restituicéo e validacao;

(h) elaboragdo de um caderno de encargos.
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Esse ndo € um esquema fixo, pois deve adaptar-se a situacdo em questdo. O proprio
Wisner (apud FEITOSA, 1996, p.104) apresenta variantes, mesmo gue peguenas, em Seus
estudos. Feitosa (1996, p.106) resume as etapas da Andlise Ergondmica do Trabalho em
um centro, que é a andlise das atividades, com seu antes e seu depois. O antes € a
constituicdo do problema, a andlise da demanda e o0 exame das condi¢cdes da empresa; 0
depois é o diagndstico e as recomendagdes.

O problema inicial, como ja foi descrito na Introducdo, foi detectado pela propria
pesquisadora. Na qualidade de professora de Espanhol para alunos de cursos superiores de
Turismo, precisava aproximar-se ao trabalho dos profissionais dessa érea de forma a
antecipar o que deveria ensinar-lhes em Lingua Espanhola. Desse modo, a demanda ndo
provém da situacdo de trabalho dos agentes de turismo, e sim dos professores de Espanhol
para esse tipo de formacéo profissional e de todas as institui¢des de ensino de Turismo, de
todos os niveis, que contam com essa lingua em sua grade curricular.

Os estudos preliminares seriam a andlise da empresa estudada, de sua situagéo
econdmica, seus trabalhadores, seu funcionamento global. Como meu objetivo ndo era
buscar uma solucdo para um problema nas agéncias de turismo, ndo havia necessidade de
um exame detalhado das suas condicdes econdémicas e do seu funcionamento global. Ndo
obstante, como em qualquer andlise linglistica baseada nos preceitos dialogicos, o
contexto € fundamental, ndo como um cenario onde o discurso se desenvolve, mas pela
propria inexisténcia de discurso fora dele (MAINGUENEAU, 2002, p.54). Dessa forma,
optei por adotar dois procedimentos considerados adequados ao perfil da pesquisa. Por um
lado, procurei conhecer um pouco melhor o setor do turismo em gera e o0 servigo das
agéncias em particular por meio da bibliografia disponivel sobre o assunto. Para chegar a
esse material, consultei alguns colegas, professores das disciplinas especificas nas IES
onde trabalho, e as sugestdes presentes no sitio da Associacéo Brasileira de Bacharéis em
Turismo - ABBTUR (2004). A sintese do que li sobre o assunto ja foi apresentada no
capitulo 1 desta parte. Por outro lado, levantel algumas informagdes sobre as empresas
estudadas, que estdo no proximo capitulo, como forma de situar a analise.

O trabalho de campo na agéncia de viagens, de acordo com o que foi dito no
subitem 3.1, durou cerca de 35 horas e gerou vé&rias paginas de anotagbes num caderno,
muitas copias de correios el etrdnicos e de documentos diversos, fotografias das instalagdes
e trés fitas de audio de 60 minutos cada uma com gravaces de conversas telefonicas e de

falas espontaneas ou estimuladas. Na operadora de turismo, permaneci ao lado de duas
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operadoras durante toda a jornada trabalho, tomei notas no caderno de campo, recolhi
copias de correios eletrénicos e de alguns documentos da empresa, além de entrevistar a
segunda operadora.

Na agéncia de viagens, todas as trabalhadoras permanecem num unico ambiente,
como pode ser verificado nas fotos do anexo D, onde estive durante todo o tempo, com
excecdo de uma manha em gue acompanhei a agente Marilia numa atividade externa, um
treinamento de cruzeiros. A operadora, como é uma empresa de maior porte, possui Varios
ambientes, mas permaneci na sala de operagdes todo o tempo, mais especificamente na
baia destinada as duas operadoras que foram acompanhadas, as que operam com todos 0s
destinos menos EUA. Na mesma sala ha ainda uma baia para as operadoras de EUA e uma
para 0s emissores de bilhetes aéreos.

Ao longo do tempo em que estive em ambas situactes de trabalho minha postura
ndo foi a de uma *observadora’” que procura passar despercebida. Em todos os momentos,
tentando obviamente ndo atrapalhar o trabalho das agentes, interagiamos, |hes fazia
perguntas e, na agéncia de viagens, onde estive presente por mais tempo, as préprias
trabalhadoras se preocupavam em explicar-me suas atividades mesmo quando ndo eram
indagadas a respeito, tentando verbalizar suas acfes para colaborar com a pesquisa.

Permaneci atenta aos elementos que pudessem responder a minha pergunta de
pesquisa, pois, como ressalta Franca (2002, p.20), os aspectos que devem ser privilegiados
na andlise s30 os indicados na demanda. Dessa forma, me fixei nos usos da linguagem®, em
especia nas falas como trabalho (LACOSTE, 1998), apesar de 0s outros aspectos da
situacéo de trabalho ndo terem sido ignorados. Também examinel o fluxo das atividades, ja
gue esse € um elemento muito importante para a compreensao do conjunto do trabalho dos
agentes, conforme atestam os estudos em Ergonomia e Ergologia.

Diante do cardter da pesquisa, ndo houve nenhum tipo de diagndstico ou de
recomendacéo para a situagdo de trabalho das agéncias de turismo. Esses séo elementos
primordiais da Andlise Ergonémica do Trabalho, cuja funcéo é sempre transformadora e
ndo apenas descritiva (FEITOSA, 1996, p.119). Existem sim recomendacOes para a
situacdo de trabalho dos professores de Lingua Espanhola que atuam em cursos de

formacao dos trabal hadores de agenciamento.

1 A linguagem estaria enquadrada na categoria “ comunicagdes’, um dos quatro “observaveis’ propostos por
Guérin (1991 apud FEITOSA, 1996, p.117) para a Andise Ergondmica do Trabalho, juntamente com os
deslocamentos, as diregdes do olhar, as comunicagdes e as posturas corporais.
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A restituicdo, tal como concebida pela AET, € o momento em que 0 conhecimento
produzido pelo pesquisador é apresentado aos sujeitos pesquisados para que estes validem
e participem da construcéo do conhecimento. Seguindo as pistas de Franca (2002, p.121-
122), as restituicoes foram realizadas em forma de didlogos ao longo do desenvolvimento
da pesquisa. Como foi dito, em todos os momentos interagia com as trabalhadoras e |hes
transmitia minhas impressbes sobre o seu trabalho em busca de confirmagbes ou
desaprovacdes. Até mesmo no momento da redacdo dos capitulos nos quais analiso as
atividades das trabalhadoras, entrei em contato com elas para que pudessem responder a
alguma pergunta ou sanar alguma divida. O fundamental € recordar que, tanto para a
Ergonomia situada, quanto para a abordagem ergol6gica, néo existe resultado valido sem a
participacdo ativa dos sujeitos do trabalho na producdo do saber (Franca, 2002, p.122).

O resultado da minha participacdo nas situagdes de trabalho esta nos capitulos
seguintes.
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4 AS EMPRESAS E O COLETIVO DA PESQUISA

Numa das vezes em que apresentei o andamento da minha pesquisa no ja
mencionado Seminério Tematico, fui indagada por alunos recém-integrados ao grupo sobre
0 gue seria uma andlise da atividade a partir dos pressupostas da Ergonomia situada e da
Ergologia. Paramelhor explica-lo, resolvi utilizar um exemplo, uma demanda hipotética de
uma empresa de transporte ferroviario que estivesse com algum problema no fluxo dos
trens. Expliquel que se formaria um grupo pluridisciplinar que analisaria essa demanda e
gue depois iria até a empresa para analisar a situacdo de trabaho, fazer um diagnéstico e
propor uma série de recomendacfes. Foi entdo que um desses novos alunos me perguntou
se a andlise da atividade seria um tipo de auditoria. Diante dessa pergunta, percebi que o
sentido construido na interacdo ndo ia ao encontro do meu querer-dizer.

Na verdade, faltava no meu enunciado a idéia de que a andlise ndo é feita somente
pel os pesguisadores, mas é fruto de uma construgdo comum entre 0s sujeitos pesquisadores
e 0s sujeitos trabalhadores, dai a presenca da validagdo como um dos seus passos
metodol6gicos (ALVAREZ, 2000, p.19). No que tange a Ergologia, um dos polos de
producdo do saber € o das “forcas de convocacdo e reconvocacao”, ou seja, dos saberes
gerados nas atividades, pelos seus protagonistas, os trabalhadores (SCHWARTZ, 1997,
p.31).

Tendo em vista o papel dos sujeitos na construgcdo do conhecimento, seria uma
contradicdo utilizar o termo “informantes’ para designar os agentes de viagens e as

empresas que participaram comigo® da construcdo deste saber que sistematizei.

2 | sso sem, de forma alguma, esquecer os outros participantes, aqueles que ndo estdo na situacdo de trabalho
analisada, e sim no primeiro pélo do dispositivo de Schwartz: orientadora, co-orientadora, professores e
colegas participantes do Seminario Temético.
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Primeiramente, veremos uma pequena descricdo e historico das empresas,
informagdes que foram conseguidas na situacéo de trabalho. Em segundo lugar, ha uma
apresentacdo das trabalhadoras que participaram diretamente da pesquisa. 1sso representa o
resultado parcial da entrevista realizada, em especia, dos dois primeiros blocos de
perguntas, acrescida de informacdes obtidas durante a pesquisa de campo. Em terceiro
lugar, recupera-se o roteiro da entrevista para realizar uma andlise das suas hipoteses em
contraste com o texto construido durante sua realizacdo. Por fim, ha um cotejo entre o
perfil das trabalhadoras participantes e as caracteristicas globais dos profissionais de
agenciamento no Brasi| atual, para que se possa perceber que lugar ocupam no conjunto do
setor.

4.1 Asempresas

Conforme mencionado no capitulo anterior, foram analisadas situacdes de trabalho
de duas agéncias de turismo da cidade do Rio de Janeiro, ambas generalistas e emissivas;
uma enguadrada na classificagcdo corrente do mercado como agéncia de viagens e a outra,

como operadora de turismo.

4.1.1 A agénciade viagens

A agéncia de viagens estudada € uma micro-empresa de sociedade limitada,
localizada no bairro da Tijuca. E uma empresa nova, em funcionamento desde junho de
2001.

Apesar de ndo possuir nenhuma especialidade, sua atuacdo € principalmente na &rea
do turismo emissivo nacional e internacional por meio da venda de pacotes e excursdes de
diversas operadoras.

Nela trabalham apenas as quatro socias, sem nenhum trabalhador assalariado. No
inicio do funcionamento da agéncia, havia uma quinta socia que ha alguns meses deixou a
empresa. Exatamente ela era a Unica que ja possuia uma longa experiéncia, de cerca de 10
anos, como agente de viagens freelancer antes da abertura da agéncia e continuou
exercendo essa funcdo até a sua saida. As demais comegaram atrabalhar com o turismo no

momento da abertura da empresa.



4.1.2 A operadora de turismo

A operadora de turismo estudada € uma empresa localizada no Centro do Rio de
Janeiro. Iniciou suas atividades em margo de 1999, em virtude de uma fusdo de empresas
anteriores, e possui 32 funcionarios, o que faz com que sgja uma pequena empresa pelos
padroes do SEBRAE (2004). No entanto, nho mercado do turismo é considerada uma
operadora de porte médio.

Atua em todo o Estado do Rio de Janeiro, em Juiz de Fora (MG) e tem
representantes em Vitoria (ES), Brasilia (DF) e Goiania (GO). Possui cerca de mil agéncias
de viagens clientes e opera mais de 250 roteiros emissivos nacionais e internacionais, entre
eles, Flérida, Canadd, Nova York, Cancun, Europa, Cone Sul, Polinésia Francesa,
Austrdliae Nova Zelandia

As empresas estudadas sdo agéncias de turismo de categorias diferentes, pois se
trata de uma pequena agéncia de viagens vargjista e uma operadora de turismo atacadista

de médio porte. Aproximam-se porque ambas s3o generalistas e emissivas’.

4.2 O coletivo da pesquisa
4.2.1 Astrabalhadoras da agéncia de viagens

As tarefas na agéncia de viagens foram divididas entre as socias de acordo com as
preferéncias e experiéncias anteriores.

Jalia* tem 47 anos e é agente de viagens, atuando em vendas e atendimento ao
cliente. Também se ocupa de funcdes administrativas relacionadas ao agenciamento. E
formada em Psicologia, mas nunca exerceu a profissdo. Havia trabalhado anteriormente em
outras empresas na area de vendas e no setor administrativo, por isso optou por essa fungéo
na agéncia. Fez cursos livres de curta duragdo em agenciamento. Estudou um pouco de

Inglés e nada de Espanhol. Trabalha 40 horas semanais.

3 Ver naparte 2, o subitem 1.3.
* Os nomes utilizados sfo ficticios, a fim de resguardar a privacidade das trabal hadoras.
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Marilia tem 53 anos e também €& agente de viagens, redlizando as mesmas
atividades que Jilia. E professora de Biologia aposentada e sO havia trabalhado no
magistério. Quando a agéncia foi aberta, fez um curso livre de agente de viagens de 3
meses de duracdo. Também fez diversos cursos de Inglés e pretende voltar a estudélo.
Estudou Espanhol durante cerca de 2 anos, num curso livre para fins gerais. Assim como
Jdlia, trabalha 40 horas semanais na agéncia.

Albertina tem 54 anos e se ocupa do setor financeiro e administrativo da agéncia. E
professora de Matematica aposentada e a agéncia é sua primeira experiéncia fora do
magistério. Estudou Espanhol por 4 anos hum curso livre para fins gerais e por dois meses
em imersdo na Espanha. Esta estudando Francés com um professor particular ha cerca de
um ano. Trabalha 24 horas semanais na agéncia. Quando fundaram a agéncia, fez um curso
de treinamento empresarial sobre orientac&o para o crédito.

L uziatem 56 anos e ndo tém tarefa especifica na empresa. E pedagoga aposentada e
jatrabalhou numa corretora de imoveis. Dedica a agéncia 18 horas de trabalho por semana.
Nunca estudou linguas estrangeiras.

Apesar de ter centrado a andlise nas atividades das duas sbcias que se ocupam
primordialmente das funcfes de agentes de viagens, Jilia e Marilia, as demais também
participaram ativamente do trabalho, pois estavam todo o tempo presentes na situacdo
pesquisada, participavam dos didlogos, se preocupavam em explicar-me suas atividades e,

em alguns momentos, se ocupavam das tarefas das duas agentes de viagens.

4.2.1 Astrabalhadoras da operadora de turismo

Denise tem 23 anos e é operadora. Opera, com excegdo de EUA, todos os destinos,
principalmente Europa, Cone Sul e Canada. E bacharel em Turismo e ja trabalhou numa
operadora de turismo exético® como estagidria do setor de promocdes, na central de
reservas de uma companhia aérea, no setor de operagbes nacionais de uma peguena
operadora de turismo escolar e ja estagiou em todas as areas de um hotel. Trabalha com
turismo hé cinco anos, sendo quase dois na atual empresa, onde comegou como estagiaria
na mesma funcéo que exerce atualmente. Estudou Inglés no ensino fundamental e médio,
em cursos livres e morou quatro meses nos EUA. Estudou Espanhol para fins gerais na

faculdade por dois anos e num curso livre durante dois anos e meio.

® S30 destinos como Asia e Africa, considerados exéticos porque ndo sdo tradicionais.
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Andréia tem 24 anos e ocupa 0 mesmo cargo e as mesmas tarefas que Denise.
Também é bacharel em Turismo e fez um ano de estagio na agéncia académica da
universidade na qual se graduou. Trabalhou cerca de cinco meses em outra agéncia de
viagens e também na Riotur e no Corcovado. Tem cerca de quatro anos de experiéncia e
estd na atual operadora ha 1 ano e 8 meses. Estudou Inglés durante aproximadamente sete

anos em cursos livres e Espanhol parafins gerais durante dois anos na facul dade.

A andlise das caracteristicas do coletivo da pesguisa quanto a sua formacdo e
experiéncia € o objetivo do préximo subitem.

4.3 O perfil do coletivo da pesquisa e as hipdteses da entrevista

Conforme dito no capitul o anterior, um dos objetivos da entrevista era construir um
texto sobre as experiéncias, a formacdo e os estudos de linguas estrangeiras das
trabalhadoras participantes. Esse perfil jafoi tragcado na secdo anterior, mas falta confronta-
lo com as hipéteses levantadas no roteiro da entrevista.

O primeiro bloco do roteiro, cujo titulo era O entrevistado: sua formacao,
experiéncia e tarefas, visava a responder aos seguintes problemas:

() Quem é o profissional entrevistado?

(b) Qual asuaformagdo, sua experiéncia e suafuncdo na atual empresa?

A hip6tese construida nesse bloco a respeito da formagdo dos profissionais do
turismo (“Os profissionais com mais tempo de trabalho ndo possuem formagao especifica
em Turismo, enquanto que 0S Mais Novos ha area, SIM”), ndo se confirmou, pois todas as
trabalhadoras participantes tém aproximadamente 0 mesmo tempo de experiéncia em
turismo, entre 3 e 5 anos. A diferenca naformagéo ndo esté no tempo de trabalho na &rea, e
sim em outros aspectos. Em primeiro lugar, ao tipo de agéncia de turismo onde trabalham:
as profissionais que atuam na operadora® sdo turismélogas; agquelas que trabalham na
agéncia de viagens, ndo o sdo. Em segundo lugar, relaciona-se com faixa etéria e
experiéncias profissionais anteriores: as turismologas sdo mais jovens e nunca trabalharam

em outra &rea; as que nao possuem formagdo superior em Turismo tém mais idade e

® Segundo o relato do diretor da operadora pesquisada, o critério da empresa para a contracdo de
trabalhadores do setor de operagdes € que sejam turismaologos.
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atuaram em outras atividades anteriormente. Em terceiro lugar, ha a questdo do vinculo
empregaticio: as turismoélogas sdo funcionarias da operadora de turismo; as agentes séo
socias do seu préprio negocio.

No segundo bloco, “Conhecimento de linguas estrangeiras’, os problemas eram
estes:

(a) Quaislinguas estrangeiras o profissional entrevistado conhece?

(b) Qual o seu nivel?

(c) Como ele as estudou e por quanto tempo?

A hipdtese relacionada a sua formacdo em linguas estrangeiras era a de que a
maioria dos profissionais ndo estudou a Lingua Espanhola ou o fez por pouco tempo, sgja
no sistema educativo formal, sgjaem cursos livres.

A fala das trabalhadoras ndo a confirmou. Apenas a agente Julia disse nunca ter
estudado Espanhol; a agente Marilia e a operadora Andréia estudaram durante dois anos; a
operadora Denise, por dois anos na faculdade e cerca de dois anos e meio hum curso livre.
Cabe destacar que os cursos livres de Espanhol oferecidos no Brasil tem uma duragéo
meédia de 2 a 3 anos, 0 que significa que o tempo de estudo da maioria das profissionais
entrevistadas é significativo e superior ao que esperava encontrar.

Outra hipétese desse bloco sobre o conhecimento de linguas estrangeiras era a de
que propria competéncia em espanhol e em inglés das trabalhadoras era considerada
suficiente para a comunicacdo, seja oral, sgja escrita, o que corresponderia ao nivel
intermedidrio e, com isso, ndo buscariam aperfeicoar seus conhecimentos.

Nesse caso, a confirmagdo foi parcial. Contrariando minhas expectativas, néo
encontrei na fala das trabalhadoras a concepcéo de que ndo € necessario estudar Espanhol
porque ser uma lingua supostamente facil, muito semelhante ao portugués. A proximidade
entre elas chegou a ser mencionada, mas ndo como justificativa para ndo estudar Espanhol.

A agente Jdlia, que nunca estudou L ingua Espanhola, disse o seguinte’:

" Asregras utilizadas para a transcricdo encontram-se no anexo E.



88

Entrevista 1 — Agente Julia

Luciana: Vocé sabe:: outrosidio/ outras linguas?
Jdlia: INfelizmente ndo. ((risos)) INfelizmente.
Luciana: Nada, nada?

Julia: Nao, eu consigo entender um pouco do:: espanhol e um pouco do inglés. ENTENDER. Se a
pessoa falar pausadamente::, né?

Vése que no seu primeiro enunciado, a agente Jdlia diz ndo saber linguas
estrangeiras. Diante da minha insisténcia na questdo, ela reformula sua fala anterior e
afirma possuir uma baixa competéncia de compreensdo auditiva tanto em inglés quanto em
espanhol.

A agente Marilia, apesar de ter estudado Espanhol por cerca de dois anos, considera

gue seu nivel nessalingua é iniciante:

Entrevista 2 — Agente Marilia

Luciana: Quanto tempo vocé estudou ((Espanhol))?
Marilia: Espanhol? Acho que dois anos.

Luciana: Vocé acha que seu nivel de conhecimento nessas linguas qual seria? +++ Entre iniciante,
intermediario, avangado?

Mariliaz Vamos colocar o inglés como/ Iniciante nas duas. O espanhol por ser uma lingua mais
proxima, né, a gente consegue entender bem melhor. Eu consigo entender melhor o espanhol, sem
duvida, porque € umalingua mais proximado portugués.

Luciana: Lido e falado vocé entende bem os dois?
Marilia: Lido. O falado nem sempre.

Luciana: Qual, o inglés ou o espanhol ?

Marilia: O espanhol.

Luciana: Por qué?

Marilia: O espanhol pausado, quando é falado devagar, a gente entende, agora quando € rapido, nao
da praacompanhar, ndo/.../

Luciana: E falar e escrever, vocé consegue em inglés e espanhol ?
Marilia: Inglés pouco, espanhol eu acho que consigo melhor.
Luciana: Falar ou escrever?

Marilia: Escrever.

Novamente contrariando a hipotese construida, a agente Marilia parece subestimar
sua competéncia em espanhol. Afirma gue seu nivel € iniciante, mesmo tendo estudado a
lingua por dois anos e considerar sua competéncia leitora boa e sua compreensdo auditiva e

expressio escrita razoaveis. Merece destague o fato de em lugar de atribuir a sua




89

capacidade de compreensdo em espanhol a sua semelhanga com o portugués e ndo aos seus
dois anos de estudos.

As operadoras, tanto Denise, a profissional participante que mais tempo estudou
Espanhol — dois anos na faculdade e cerca de dois anos e meio num curso livre — quanto
Andréia, que estudou dois anos, em entrevistas realizadas individuamente e em dias

diferentes, tém falas semel hantes sobre sua prépria competéncia nessa lingua:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Luciana: Vocé:: fa/sabe outros idiomas?

Denise: ((risos)) eu:: inglés, um pouco. Acho que ndo é que eu ndo fale, mas eu ja ndo gosto de
inglés, eu jacriei um certo blogqueio. E o espanhol que a gente usa diariamente.

[.1
Luciana: E:: como € que vocé aprendeu? Inglés, primeiro.

Denise: /.../ E 0 espanhol eu fiz curso+, dois anos e pouco no+ ((nome da ingtituicdo)) e € uma
coisa que eu uso diariamente, entdo/ ndo fica no esquecimento, vocé sempre aprendendo, entdo eu
tenho mais facilidade.

l.1

Luciana: E de espanhol ((qual o seu nivel))?

Denise: De espanhol++ bom++ Acho que eu me viro bem.
Luciana: Intermediario, avancado?

Denise: E, é, por ai.

Entrevista 4 — Operadora Andréia

Luciana: E o0 espanhol? como é que voceé estudou?

Andréia Espanhol? ((nome da professora)) 1a& na faculdade ((risos)), fiz um ano e meio de aula na
faculdade so. E € muito mais prética do que qualquer outra coisa. SO praticando aqui. Va pegando,
o dicionario sempre do lado ((risos)).

Luciana: E de espanhol, qual seria seu nivel?

Andréia: Acho que é bom. Eu me saio bem, eu acho, consigo transmitir tudo o que eu quero e
€onsigo me virar muito bem.

Ambas dizem que “se viram” bem em espanhol. O sentido que construi dessa
expressdo no contexto das entrevistas € 0 de que conseguem realizar a contento suas
atividades de trabalho nesse lingua. E importante considerar que as trabal hadoras estavam
diante de uma co-enunciadora que ndo so é professora de Espanhol, mas também docente
da IES na qual elas estudaram. Essa situacdo de enunciacéo, uma entrevista dada nesse
contexto, naturalmente provoca uma timidez e uma tendéncia a subestimacdo da propria

competéncia
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E também importante ressaltar que em outros momentos das entrevistas ou em
didlogos em situacdo, todas as trabalhadoras manifestaram a intencdo de continuar (ou

iniciar, no caso de Julia) os estudos de Espanhal.

As demais questfes abordadas durante a entrevista serdo tratadas no capitulo 6, pois
agora passaremos a uma caracterizacdo das participantes no conjunto dos trabalhadores de

agéncias de turismo.

4.4 As participantes no contexto dos trabalhadores de turismo no Brasil

Se contrastado o perfil das trabalhadoras participantes com os resultados da
pesquisa do IH sobre o profissional do turismo no Brasil apresentada no capitulo O
turismo, verificase que elas em aguns itens se aproximam e em outros se afastam da
média brasileira dos trabal hadores em agéncias de turismo.

Aproximam-se:

(@) quanto ao tipo de vinculo empregaticio, pois as operadoras participantes

trabalham com carteira assinada e as agentes sdo donas do préprio negocio;

(b) o nimero de horas é semelhante, pois a maioria relatou jornadas médias de 8

horas di&rias.

Afastam-se:

(8) com relacéo a predominancia de profissionais do sexo masculino;

(b) quanto a faixa eté&ria pois, como vimos, as agentes participantes eram mais
idosas e as operadoras, mais jovens que a média nacional;

(c) no que diz respeito aos anos de estudo, pois a média indicada na pesquisado IH
é de 10,1 anos, o que corresponde ap ensino médio incompleto, enguanto que
todas participantes tém nivel superior, ou sgja, cerca de 15 anos de estudo. Duas

delas tém formagao superior em Turismo e duas em outras areas.

No que concerne a média salarial, ndo tenho os dados das profissionais que
participaram desta dissertacéo, até mesmo pelo constrangimento provocado por esse tipo

de pergunta na nossa cultura.
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No préximo capitulo, serdo abordadas algumas caracteristicas gerais do trabalho

das agentes participantes levantadas na entrevista e na pesguisa de campo.
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5 O TRABALHO DOS AGENTES DE VIAGENS

Na introducdo, ao relatar a motivacdo desta pesquisa, afirmo que meu problema
fundamental na preparacéo dos programas de Espanhol para os alunos de Turismo se devia
ao fato de desconhecer seu trabalho. O objetivo deste capitulo €, portanto, fazer um
panorama do trabalho dos agentes e operadores, apresentar as prescricoes, descrever o

fluxo de suas principais atividades e ressaltar algumas das suas caracteristicas.

5.1 As prescrigdes e o trabalho dos agentes de viagens

Segundo o que foi relatado pelas trabalhadoras participantes, ndo ha, em nenhuma
das duas situagOes pesquisadas, documentos que prescrevam o trabalho dos agentes e
operadores. Ha coincidéncias na origem das prescricdes em ambas situagdes, como nha

mencao a transmissao dos procedimentos pel os trabal hadores mais experientes:

Entrevista 1 — Agente Julia

Luciana: Quando vocés comecaram o trabaho, existia algum tipo de manual, alguma instrucéo?
Como voceés aprenderam a: fazer o trabalho?

Jdlia: Na realidade na época ((em gue abriram a empresa)) nos tinhamos uma sicia, que é uma
outrairmd, que jatinha dez anos mais ou menos de experiéncia na area de turismo, entdo nés ndo
tinhamos assim nada tedrico +, né? Nenhum manual, nenhuma coisa, nada tedrico que nos ajudasse
porgquet essa sociedade nds éramos quatro pessoas, né€? Mais essa quinta que jatinha experiéncia e
€ssas quatro pessoas que ndo tinham experiéncia nenhuma na area de turismo e essa quinta € guem
nos orientava, né? O que que vocé tem que fazer pra reservar uma passa::gem, 0 que que Vocé tem
que fazer pra fechar um paco::te. Entdo, a experiéncia dela nos serviu pra nos orientar. Entéo
obviamente vocé com o tempo vocé pega, né€? ++ A/ como é que se faa é:, os mace::tes, as
informagd::es, e ai vocé comega a aplicar no seu dia-a-dia, masisso é é um treinamento quase que
continuo, desde gue a gente comecou. Com a orientacdo dessa pessoa.
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Entrevista 4 — Operadora Andréia

Luciana: Quando vocé comecou a trabalhar aqui, vocé recebeu algum tipo manual ou instrucéo?
Como é que voceé aprendeu a trabal har aqui?

Andréia: Foi meio dificil porque eu entrei eu ainda tava terminando meu estagio da Riotur pra me
formar e ai quando eu entrei eu entrei pra substituir uma pessoa que trabalhava aqui e eu todo dia
eu trabalhava la na Riotur até as 4 horas da tarde e todo dia eu voltava, saiadelaas 4 e vinhapraca
e eu fiquel durante uma semana essa pessoa ficou me passando de 4 as 6 assim ficou me passando
as coisas e elal eletavaindo pra Londres e eu fiquei meio perdi::da, em plena atatemporada, ai:: o
((diretor da operadora)) é que::: ficava me::: auxiliando o tempo todo, porque:: varias dividas e ta
mas eles/ fui aprendendo aos poucos assim/

A prescricdo originada nos trabal hadores mais experientes é algo bastante frequente
nas situacoes de trabalho. Nesses casos, aquele que deve transmitir as tarefas aos novatos
esta, naquele momento, mudando seu objeto de trabalho, deixando de redlizar a sua
atividade principal para assumir mais uma, 0 que demonstra o multidirecionamento do
trabal ho.

Outro tipo de prescricdo mencionado tem origem na propria formagdo do
profissional, nos saberes formais ou primeira antecipacdo (SCHWARTZ, 2002b). Isso é 0
que diz a operadora Denise:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Luciana: Quando vocé:: comecgou a trabalhar agui, vocé recebeu algum manual ou entdo alguma
instrucéo/ como € que vocé aprendeu a trabal har aqui?

Denise: Nao porque o ((diretor da operadora)) é: antes de ser meu chefe era meu professor na
faculdade ent&o tudo/ muito o que ele explica na aula, € exatamente arotina daqui, as aulas dele de
agenciamento € exatamente o que a gente faz agui, entdo quando eu cheguei aqui eu vi até os
préprios materiais que a gente usava em sala de aula pra usar agui, entdo isso gjudou muito. Vocé
tendo ele co/ a qualquer momento pra vocé pergunta::r e ele é professor ja sabe explica::r e tem
paciéncia também interesse dele, sabe, ndo tive grandes problemas pra aprender. E algumas coisas
claro que vocé vai aprendendo mesmo na marra, via olhando como foi feito e vocé acaba
aprendendo.

Na fala da operadora aparece uma relacdo entre as prescricdes originadas na
formacdo profissional e as transmitidas em situacdo de trabaho, pois o professor é, ao
mesmo tempo, o chefe e, mais que isso, ele é também o trabalhador mais experiente da
empresa, aguele que deve, sempre que necessario, mudar o objeto do seu trabalho para
ensinar 0s mais novos.

No entanto, o elemento comum na fala das quatro trabalhadoras sobre seu trabalho
esta na importancia da experiéncia, naquilo que Schwartz (2004) chama de saberes
investidos, a competéncia que sO pode ser adquirida na atividade, nos fracassos, nos

sofrimentos, nos éxitos, nos contatos com os companheiros.
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Um tipo de prescricdo ndo mencionado pelas trabalhadoras, mas que pude
presenciar, ocorreu no ja mencionado “treinamento” a que compareci com a agente
Marilia. Pelo que me foi relatado por ela, os nomes desses tipos de encontros variam:
treinamento, workshop, curso; na verdade, trata-se sempre da apresentacdo e promogédo de
algum produto ou fornecedor de servigos. Fui a um treinamento de cruzeiros com varias
operadoras diferentes e observel que enquanto algumas eram meramente descritivas, outras
eram mais prescritivas, pois queriam literalmente “ensinar” 0 agente a vender aquele
produto.

Ouitro tipo de prescricdo presente nas agéncias de turismo e ndo mencionado nafala
das trabal hadoras sdo documentos originados nas empresas fornecedoras de servicos, e ndo
na propria agéncia. Todos os programas turisticos contém elementos prescritivos,
especia mente as chamadas “ condicles gerais’ que, além de explicitarem o que estd ou ndo
incluido nos servicos prestados, também prescrevem os procedimentos que 0s agentes
devem seguir para concretizar 0 negocio. Um exemplo desse tipo de documento se
encontra no anexo F.

Também ha prescri¢des em outra esfera, ndo para as funcfes especificas exercidas
pelas agentes, mas para as tarefas das agéncias de turismo em geral. Trata-se da ja
mencionada legislacao® que regulamenta a atuacéo das agéncias, o Decreto n° 84.934, de
21 de julho de 1980 (BRASIL, 1980) e a Deliberacdo Normativa n® 382, de 11 de setembro
de 1997 (EMBRATUR, 1997). Esses documentos |hes prescrevem uma série de tarefas
com exclusividade, ou sgja, somente as agéncias de turismo podem redlizé-las, e que

esguematizo para que se possa melhor visualizar a sua quantidade e complexidade:

(a) venda comissionada ou intermediacdo remunerada de:
- passagensindividuais ou coletivas,
—~  passeios,
- Vviagens,
- excurses,
(b) intermediacéo remunerada na reserva de acomodacoes,
(c) recepcao transferéncia e assisténcia especializadas ao turista ou vigante,
(d) operagdo (organizagdo, contratacBo e execucdo de programas, roteiros e
itinerarios) de:

8 Cujo texto integral encontra-se no anexo G.
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- viagens,
- excursoes,
(e) representacdo de empresas:
- transportadoras,
— de hospedagem,
— outras prestadoras de servicos turisticos,

(f) divulgacéo dos servicos mencionados.

As tarefas ndo exclusivas, isto €, aquelas que podem ser realizadas por outras
empresas que ndo as agéncias de turismo, s80 as seguintes:
(a) obtencéo e legalizacdo de documentos para viajantes;
(b) reserva e venda, mediante comissionamento, de ingressos para espetéacul os:
— publicos;
- artisticos,
- esportivos;
- culturais etc;
(c) transporte turistico de superficie;
(d) desembaraco de bagagens, nas viagens e excursdes de seus clientes;
(e) agenciamento de carga;
(f) prestagdo de servigos para:
~  CONQressos,
- convencoes;
- feiraseeventos similares,
(g) operacdes de cambio manual;
(h) corretagem de seguros, especia mente aquela destinada a cobertura de riscos em

viagens.

Sem duvida, sdo muitas tarefas e, dentre todas elas, a Unica que ndo presenciel e
nem me foi relatada como sendo uma das atividades realizadas nas duas empresas
pesquisadas foi 0 agenciamento de carga.

Nota-se também, nessa extensa lista, a falta de uma atividade que é muito freqliente
no trabalho dos agentes de viagens. 0 assessoramento ao cliente. Aquilo que seria o usual
em qualquer tipo de venda — uma orientacdo ou sugestdo dada ao comprador — tem

assumido um papel cada vez mais importante no trabalho dos agentes de viagens (BENI,
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2001, p.92). Portanto, esse profissional esta se convertendo numa espécie de “consultor de
viagens’ e isso traz como consequéncia para seu trabalho a necessidade de estar sempre
pesqguisando, buscando informagdes. Esse assunto também sera retomado mais adiante, ja
que, como veremos, relaciona-se diretamente com o uso de linguas estrangeiras.

A seguir, um esquema das atividades das agéncias de turismo:

Figura 3 - Operagdes principais efetuadas pelas agéncias de viagens

[ Reserva DE ALOJAMENTOS {HOTEIS, MOTEIS E OUTROS) |
| - RESTAURANTES E SIMILARES |
- RESERVA DE MEIOS DE TRANSPORTE - EMISSAO DE BILHETES |
CARACTERISTICAS: | - TRASLADOS —~ CHEGADAS E SAIDAS
PRESTAGAO DE | SERVIGOS | | . SERVICOS ESPECIAIS DE GUIAS & INTERPRETES |
SERVIGOS 1SOLADOS - EXCURSQES LOCAIS NOS N.R. (SIGHTSEEING) |
TURISTICOS - RESERVA DE INGRESS0S DE ESPETACULOS E OUTROS
- LOCACAD DE MEIOS DE TRANSPORTE LOCAL
- OUTRGS
Essg«llj:ws R e
e i ! NEGOCIOS,
PRINCIPAIS VIAGEM | VIAGEM ot
-| ORGANIZADA — INDIVDUAL 1 UDE,
PROGRAMADA | |_OUTROS
5 [coM ROTEIRD
i | NAQ-CARACTERISTICAS: l Pé’i‘é’iﬁs&% | LAZER, EVENTOS,
= VENDAS DE BILHETES == e CONGRESS0S,
DE TRANSPORTES | REgJAScI::gA VIAGEM ‘ PEREGRINAGDES,
OPERACOES | | = o EM GRUPO DESPORTIVAS,
L EXECUTADAS PROGRAMADA DUTROS
COM PREDOMINANCIA:
- HIDROVIARIA — CRUZEIROS
- AEREA:
- SERVICO DE INFORMACOES £ vO0S COM BLOQUEAMENTQ
AD E LIBERACE COM ROTEIRD DE LUGARES — CHARTERS
- EXPEDIGAQ £ LIBERACAQ DE -
ACESSORIAS BAGAGENS PREESTABELECIDO PELA - TERRESTRE:
o) ou L _cimzio AGENCIA DE VIAGENS OMIBUS E MICROONIBUS
SECUNDARIAS _SEGURO (CCM LANGAMENTO DE LIMUSINES
2 - DOCUMENTAGAD PARA VIAGEM CAMPANHA PUBLICITARIA) - FERROVIARIA
PASSAPORTE, VISTOS, ATEST [P S -COMBINADAS —
SANITARIC E OUTROS HIDROVIARINAEREN:ER.RESTF\‘E

Fonte: TUCCI apud BENI (2001, p.95)

Para que o leitor — principalmente o professor de linguas estrangeiras para o
Turismo — possa compreender melhor o trabalho dos agentes e operadores, parece ser
fundamental descrever o fluxo das suas atividades. Na verdade, a apresentacdo desses
passos € ainda mais importante porque na situacdo de trabalho das agéncias de turismo o
discurso é a agdo. Todas as principais atividades sdo linguageiras, e aquelas que ndo o sao,
giram ao redor delas, em especial dos escritos que se relacionam as vendas.

Como sdo muitas atividades, optel por apresentar aquelas que sd0 as mais
freqlentes e paradigméticas. a montagem e a venda de um pacote turistico. A primeira é
executada pela operadora de turismo; a segunda inclui tanto a operadora quanto a agéncia,
mas preferi descrevé-las separadamente, ou sgja, do ponto de vista de cada uma das

situacdes de trabalho pesquisadas.
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As descrigdes que agora apresento sdo resultado das minhas notas e das gravacoes
realizadas ao longo de trabalho de campo, validadas pelas trabalhadoras participantes,
conforme relatado no final do capitulo 3. Representam o0 que seria um fluxo padréo, ou
sgja, desconsideram os inlimeros imprevistos que ocorrem no dia-a-dia das agéncias, ja que
seriaimpossivel sistematizar todas as regulaces que acontecem na situagéo de trabal ho.

5.2 Os fluxos de operacéo e venda de um pacote turistico

Pacote turistico € definido pelo glossario da Embratur (2004b) como:

Viagem plangjada, preparada e cotizada pelas operadoras, com tarifa
confidencial, que inclui todos os elementos de um itinerério, usuamente
tornando desnecessario ao passageiro gastar dinheiro em qualquer item,
exceto extras pessoais, durante seu transcorrer. Tem um programa
impresso, o folder (ou folheto), comissiona o agente de viagens por sua
comercializacdo, obriga o cumprimento de todas as datas de v6o, estada,
etc.

Todavia, na concepcdo do mercado brasileiro do turismo, 0 pacote assume um
carater mais restrito, pois se trata de uma oferta conjugada de servicos turisticos. Para ser
considerada como tal, essa oferta deve ser composta no minimo de transporte (aéreo ou
rodoviério) e hospedagem, mas o habitual é que também conte com os servicos de traslado
de ida e volta do aeroporto a0 meio de hospedagem e city tour. Quando a viagem
organizada inclui também um programa diario a ser seguido, com a presenca de um guia
acompanhante é considerada no mercado de turismo umaexcursao.

As operadoras de turismo habitualmente tém um bom leque de pacotes ja
preparados e que sdo anunciados para o publico em geral e para as agéncias de viagens.
Além disso, os clientes’ podem fazer solicitagdes especificas que obriguem o operador a
adaptar um de seus produtos ou, até mesmo, preparar um forfait, que € um pacote feito sob
medida para um passageiro.

As agéncias de viagens também podem operar seus proprios pacotes, em especial
quando algum cliente solicita um forfait. No entanto, o costumeiro é que tenham a sua

disposi¢ao os produtos preparados pel as operadoras e agenciem a sua venda.

° A operadora pesquisada também vende seus produtos diretamente ao cliente final. Portanto, o cliente nesse
caso pode ser tanto 0 passageiro, caso seja uma venda direta, ou a uma agéncia de viagens na condicdo de
intermediéria entre 0 passageiro e a operadora.
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5.2.1 A operacdo de um pacote turistico

Ao longo do dia de observacdo da situacdo de trabalho da operadoras, pude
acompanhar e até mesmo colaborar na preparacdo de um novo produto que foi
recentemente lancado pela empresa. Portanto, em nosso col etivo de pesquisa houve um uso
de si pelo outro (SCHWARTZ, 1997), ja que minha colaboracéo evitou que a operadora
tivesse que procurar informagdes sobre a localizacdo de hotéis, ja que se tratava de um
destino que conhecia muito bem e a operadora, ndo. Alias, uma das dificuldades do
trabalho das agentes e operadoras € vender aquilo que ndo conhecem.

Segundo a trabalhadora que realizou a atividade, foi um procedimento padrdo, que

agora descrevo:

PASSO 1

A geréncia solicita o novo produto ao setor de operacgdes. As suas caracteristicas também
sd0 transmitidas: destino, nimero de noites, servicos incluidos, perfil do cliente-meta e, se

for o caso, outros detalhes como, por exemplo, a companhia aérea.

PASSO 2

Como a operagcdo de um pacote requer uma série de calculos dos servicos incluidos e
comissdes, 0 operador encarregado prepara uma tabela de calculos num programa
informatico de planilhas. Neste momento ainda ndo ha nenhum valor, apenas 0s servicos e

formulas que serdo utilizados.

PASSO 3

O operador consulta os tarifarios das empresas de transporte ou solicita a tarifa ao setor
correspondente da prépria operadora de turismo. Os vaores sdo incluidos na tabela de
célculos.
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PASSO 4

O operador faz contato com os operadores receptivos e solicita as tarifas de varios
estabelecimentos hoteleiros para as datas previstas. O contato pode ser por correio
eletrbnico, por programa de comunicagao instanténea ou, quando o operador oferece esse

servico, por meio de consulta on-line.

PASSO 5

Quando a consulta ndo é feita on-line, o operador receptivo responde a solicitacdo por

correio e etronico.

PASSO 6

Com o tarifario em maos, o operador pesquisa em sitios na internet a localiza¢do dos
estabelecimentos hoteleiros e sua proximidade dos atrativos turisticos para poder
selecionar agueles que serdo oferecidos no pacote. Os valores sdo incluidos na tabela de
célculos.

PASSO 7

O operador faz contato por correio eletrénico ou programa de comunicacdo instanténea
com os operadores receptivos ou fornecedores e solicita as tarifas dos demais servicos,

como traslado e city tour.

PASSO 8

O operador receptivo responde a solicitagdo por correio eletrénico.

PASSO 9

O operador seleciona os servigos que serdo utilizados e inclui os valores na tabela de

calculos.

PASSO 10

O operador revisatodos os valores e servigos para finalizar o calculo.
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PASSO 11

O operador prepara a apresentacdo do novo programa que sera enviado as agéncias de
viagens, com todos os seus detalhes: pregos e localizagéo de cada opgdo de hospedagem,
valor das noites extras, formas de pagamento, datas de embarque, suplementos, servicos
incluidos e opcionais. Ele € encaminhado a geréncia para aprovagao e posterior reproducdo

eenvio.

Retomando o objetivo desta pesquisa, que é enfocar o uso do espanhol nas agéncias
de turismo, vejamos os passos da operacéo de um pacote turistico que costumam realizar-
se nessa lingua na operadora estudada:

(a) passo 4: contatos com operadores receptivos de hotéis,

(b) passo 5: respostas dos operadores receptivos de hotéi's;

(c) passo 6: consultas a textos na internet;

(d) passo 7: contatos com operadores receptivos de demais servicos;

(e) passo 8: respostas dos operadores receptivos de demais servicos.

Esses pacotes preparados pelas operadoras séo promovidos em agéncias de viagens

gue procedem a sua venda, de acordo com o que veremos no préximo subitem.

5.2.2 A vendade um pacote turistico pela agéncia de viagens

Na agéncia de viagens estudada, o fluxo padréo da venda de um pacote preparado

por uma operadora € 0 seguinte:

PASSO 1

O cliente entra em contato com a agéncia de viagens principalmente por telefone, mas
também pode ser por correio eletrénico ou pessoalmente. Ele solicita um pacote para o

destino de seu interesse e informa a data de sua viagem.
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PASSO 2

O agente de viagens pergunta-lhe pela companhia aérea e hotel de sua preferéncia ou lhe
da sugestbes. Consulta o tarifario das operadoras com as quais trabalha mais
freqlentemente e passa para o cliente o valor estimado da sua viagem. Anota a solicitagéo

num caderno, com seu nome e telefone.

PASSO 3

O agente de viagens faz contato, principalmente por telefone ou por correio eletrénico,
com as operadoras de sua preferéncia para verificar se ha disponibilidade para o pacote
gue o cliente desgja. Se houver, passa o nome do cliente e solicita reserva. Se néo, consulta
o material promocional de outras operadoras e entra em contato com elas até conseguir a

reservaou, pelo menos, colocar o passageiro em lista de espera.

PASSO 4

O operador envia um fax ou correio eletrdnico para o agente com a confirmacao da
reserva, que contém todos os detalhes dos servicos incluidos no pacote: nome do hotel, da
companhia aérea ou rodovidria, horérios, valores (que nem sempre sdo aqueles que foram

informados ao cliente).

PASSO 5

O agente de viagens entra em contato com o cliente por telefone ou por correio eletrénico
e lhe transmite todos os detalhes que foram passados pelo operador, aém das formas de
pagamento. Caso 0 cliente aceite as condigdes, solicita sua visita para efetuar o

pagamento.

PASSO 6

O cliente comparece a agéncia de viagens, faz um cadastro e efetua o pagamento.

PASSO 7

O agente de viagens deve ir a operadora para repassar 0 pagamento, descontada a sua
comissdo ou, se 0 pagamento foi efetuado com cartdo de crédito, envia a autorizagdo de
débito por fax.
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PASSO 8

Cerca de 3 ou 4 dias antes do embarque do passageiro, 0 agente de viagens vai a

operadora parabuscar o material: bolsa de viagem, seguro, vouchers, bilhetes.

PASSO 9

O agente de viagens avisa ao cliente por telefone ou por correio eletrénico gue o material
ja estéd disponivel e solicita seu comparecimento a agéncia ou, caso IS0 ndo segja possivel,

marca a entrega em domicilio.

PASSO 10

O agente de viagens cadastra toda a venda no sistema informatico da agéncia. Esse passo
pode ser realizado a qualquer momento apds o pagamento do cliente, mas geramente é

feito apds a entrega do material.

PASSO 11

Quando se trata de embarque de grupos, o agente de viagens os acompanha até o

aeroporto ou local de embarque.

PASSO 12

Poucos dias apds o retorno, o agente de viagens entra em contato telefénico com o
passageiro para fazer um controle final, chamado de pds-venda, para saber se tudo foi
bem, se tem alguma sugestéo ou queixa e, se possivel, incentivalo a comprar uma nova

viagem.

No fluxo padréo da venda pela agéncia de viagens, 0s passos realizados em lingua
espanhola, caso sgja uma viagem para 0s destinos europeus ou do Cone Sul operados por
empresas estrangeiras, S&0 0S seguintes:

(@) passo 2: consulta ao tarifario de operadoras;

(b) passo 3: consulta ao material promocional de operadoras.
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5.2.3 A venda de um pacote turistico pela operadora de turismo

Do ponto de vista da operadora de turismo pesquisada, o fluxo padrdo da venda de

um pacote é o seguinte:

PASSO 1

A agéncia de viagens faz contato principalmente por telefone, mas também por correio
eletronico, para solicitar uma cotizacdo da viagem que o cliente desgja. Ele é atendido pelo

vendedor da operadora, que repassa o pedido ao setor de operacoes.

PASSO 2

Com base nos pacotes que ja tem preparados, o operador prepara a cotizacdo. Se
necessario, entra em contato com 0s operadores receptivos ou outros fornecedores por
meio de correio eletrénico, programa de comunicagdo instantdnea ou servico on-line e

solicitam alguma tarifa ou servico.

PASSO 3

Se a consulta ndo foi on-line, o operador receptivo ou fornecedor responde por correio
el etronico.

PASSO 4

O operador envia acotizagao diretamente ao agente de viagens.

PASSO 5

O agente de viagens faz contato com o vendedor da operadora principalmente por
telefone, mas também por correio eletronico, para verificar se ha disponibilidade para o
pacote gque o cliente desegja ou entdo para pedir reserva. O vendedor transmite a solicitacdo

ao operador
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PASSO 6

O operador entra em contato com os operadores de receptivo ou fornecedores por
correio eletronico, programa de comunicacao instantanea ou servigo on-line para verificar
disponibilidade e, sefor o caso, efetuar areserva.

PASSO 7

Se a consulta ndo foi on-line, o operador receptivo ou fornecedor responde por correio

eletronico.

PASSO 8

O operador enviaaconfirmacéo diretamente ao agente de viagens, com todos os detalhes
dos servicos incluidos no pacote: nome do hotel, da companhia aérea ou rodoviaria,
horarios, valores. Se 0 agente ainda ndo solicitou a reserva, e sim a disponibilidade, ele
novamente deve entrar em contato com a operadora para pedi-la e, entdo, se repetem os
passos6 e 7.

PASSO 9

O agente de viagens repassar o pagamento para a operadora, descontada a sua comissao.

PASSO 10

O operador cadastra toda a venda no sistema informaético da operadora.

PASSO 11

Com a venda ja cadastrada, o operador prepara o material: impressdo de vouchers,

emissdo de bilhetes, impressdo de seguros, bolsa de viagem.

PASSO 10

O operador deixa o material com o vendedor, que o repassa ao agente de viagens.

Os passos da venda de um pacote turistico pela operadora de turismo que costumam
realizar-se em espanhol na empresa estudada séo estes:
(@) passo 2: pedido de cotizacdo aos operadores receptivos ou fornecedores de

Servigos,
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(b) passo 3: respostas dos operadores receptivos ou fornecedores,

(c) passo 6: verificar disponibilidade ou efetuar reserva com os operadores
receptivos ou fornecedores de servicos;

(d) passo 7: respostas dos operadores receptivos ou fornecedores,

(e) passo 10: cadastramento de parte da venda no sistema informético, em especial

a confecgao dos vouchers.

E importante ressaltar, uma vez mais, que esses fluxos so apenas exemplos de
procedimentos padréo e que desprezam os imprevistos e as regulages. Perguntada na
entrevista sobre a existéncia de documentos prescritivos na operadora, Denise responde o

seguinte:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Denise: ndo, ndo, ndo, ndo... porque nenhuma viagem vai ser igual a outra, entdo o que pintala as
vezes até hoje eu tenho que pedir gjuda toda hora porque tem lugares que eu nuncavi. Entdo, ndo é
uma coisa gue tenha que ser exatamente igual sempre.

Os agentes e operadores tém uma atividade onde o imprevisto € a regra. Muitas
vezes vendem o mesmo pacote ou servico para diversos clientes diferentes, mas até nesse
caso ha sempre uma particularidade, um detalhe, um pedido especia. Por outro lado, os
destinos turisticos séo quase infinitos, pois sdo tantos quanto os lugares existentes N0 NOSso
planeta (por enquanto!*°).

Assim, ao contrério de outras atividades nas quais 0s imprevistos e regulacfes sdo
considerados desvios — como as organizagdes que se pautam no modelo de administracéo
taylorista — € possivel perceber que na situagdo de trabalho das agéncias de turismo, elas
s80 esperadas e valorizadas.

Muitas vezes a solicitagdo de alguma informagdo ou o surgimento de algum
imprevisto ou regulacdo obriga o agente de viagens a realizar consultas a sitios na internet
ou ao material impresso em espanhol. Durante minha permanéncia na agéncia de viagens
presenciei diversos episodios que iam desde o pedido de mais informagdes sobre um hotel
em Santiago, até a data de término da estacdo de esqui em Bariloche, passando pela
disténcia e o tempo de translado entre Buenos Aires e Montevidéu.

19 Pouco depois de ter escrito esse trecho, saiu a edicgo 1875, de 13 de outubro de 2004, da Revista Veja,
com a reportagem “Novas janelas para 0 céu - Com o voo suborbital privado, o SpaceShipOne e seu criador,
Burt Rutan, saem nafrente na corrida do turismo espacial” (SCHELP, 2004).
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5.3 Algumas caracteristicas do trabalho nas agéncias de turismo

No periodo em que estive em campo pude perceber determinadas caracteristicas do
trabalho daquelas agentes de viagens e operadoras de turismo, algumas comuns a ambas
situagdes, outras ndo. Minha suposicdo € a de que esses elementos ndo sdo exclusivos das
situacdes pesquisadas e, portanto, poderiam ser considerados particul aridades do trabalho
dos agentes e operadores em geral.

Na minha experiéncia como professora de Espanhol para futuros profissionais do
turismo, sempre que indago os alunos a respeito dos motivos da escolha dessa carreira,
recebo respostas com uma visao que considero idealizada do trabalho como, por exemplo,
gue optaram por estudar Turismo porque gostam de vigjar ou porque guerem conhecer 0
mundo todo; ou sga, respostas que mais se aproximam do perfil do turista que do
profissional do turismo.

Nas agéncias de turismo estudadas, vi um trabalho dificil, tenso, que requer a
convocagdo de competéncias de diversas ordens e um constante aprendizado. Inimeros séo
os fatores geradores dessas dificuldades e tensdes; veremos alguns deles, quase todos inter-
relacionados.

5.3.1 A intensidade
A primeira caracteristica que me chamou a atencdo no trabalho das agentes e

operadoras foi 0 ritmo intenso, apesar de ser o periodo fina da temporada de férias de

inverno:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Denise: Hoje tA muito tranquiilo, mas as vezes ((ri)) a Andréia ta do meu lado e eu ndo falo nem oi
com ela o dia inteiro sabe ((ri)) a gente fala “ah?’ s que ndo posso responder. Sabe vocé ta ali
concentrada, ent&o as vezes realmente aqui rolal tem temporadas que rola muita pressdo. Em julho
agoral essa semana, ontem e hoje ta mais tranquilo mas no comego da semana tava presséo.

A despeito dessa tranquilidade enfatizada pelo modalizador muito (“hoje ta muito

tranquilo”), o que vi ndo parecia, para meus padrdes de um olhar “estrangeiro”
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(SCHWARTZ, informag&o verbal'') naguela situagdo de trabalho, uma atividade tranqtiila.
Na operadora, o ritmo incessante foi interrompido apenas pela pausa para 0 almogo e por
poucos instantes de alguma distensdo ao longo da jornada. Na agéncia de viagens, vérias
vezes a0 longo do trabalho de campo as trabalhadoras disseram que estava tudo muito
“parado”, inclusive lamentavam o fato de eu estar ali num momento assim. N&o obstante,
notel que foram poucos momentos em gue as agentes puderam relaxar um pouco, sair para
almocar e até mesmo para realizar tarefas que ndo eram prementes. 1sso se agravou na

segunda semana, quando uma delas estava de férias.

5.3.2 A intermediacéo

As agéncias de turismo sdo empresas do mercado intermedi&rio do turismo e se
dedicam a venda de produtos fornecidos por terceiros. 1sso marca todas as atividades
realizadas nas situacOes de trabalho pesquisadas. €, a0 mesmo tempo, a razéo da sua
existéncia e araiz dos seus principais problemas.

O fato de as agéncias de turismo venderem produtos que ndo estdo disponiveis
fisicamente no momento da compra, que ndo estdo em estoque e sdo fornecidos por
terceiros é outro elemento causador de tensdes no trabalho dos agentes e operadores.

Durante um didlogo em situacdo com a agente Jllia, depois de ter descrito o fluxo
de venda de um pacote turistico e mencionado diversas dificul dades causadas pela situacdo

de intermediac&o, perguntel diretamente sobre esse assunto:

1 Informacdo fornecida por Yves Schwartz na conferéncia-debate “Transmitir e ensinar: entre saberes
académicos e recriactes da experiéncia. Como fazer com isso seu oficio do professor?’ realizada na UNIRIO
em 27 de agosto de 2004.
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Interacdo 15 — Agentes Marilia e Julia

Luciana: E:: édificil essa situacdo de+ intermediario? ++ Vocés sdo intermediérios, né?
Jllia Somos, somos intermediarios. N&o::

Luciana: Vocé vé alguma dificuldade nisso? Vocé tem que consultar e ai ndo tem o que o cliente
quer.

Jllia: Nao:: N&o, ndo é dificil, ndo.
((Marilia, que estava ao telefone, faz uma pergunta a Julia, que a responde))
Luciana: E quando n&o tem o que o cliente quer, como vocé agoratai.

Jllia: Poisé, isso ai é chato, a gente fica doida prafazer uma venda ((risos)) e a gente ndo consegue
atender o cliente.

Marilia: Outro problema é quando o operador ndo da resposta.

Jalia [1::h].

Mariliaz O caso da ((nome da cliente)). Diariamente eu td cobrando a ((nome da operadora)), 6,
vocé ja me falou isso desde o inicio da semana, até agora ainda ndo mandou. Eu acho que eles
colocam em primeiro plano o mais imediato, entdo como o dela/ a cotizagdo dela € pra outubro,
eles v8o deixando e a gente cobra diariamente e eles ndo passam. Entdo a gente fica
DEPENDENDO do outro.

Jllia: [essa é uma situacdo chata]

Marilia: As vezes a coisa é bem complicada.

Jilia: [Essa é uma] situaco que a gente enquanto intermediario sofre. E uma situagio complicada.

A primeira reacdo da agente € negar a dificuldade da intermediagcdo, mesmo que
tenha sido uma negativa hesitante. Era meu quarto dia de pesquisa de campo e tinha
presenciado diversas situacOes dificeis, todas elas em virtude dessa questdo. Naquele
momento percebi muito claramente a dificuldade da agente Julia de dizer o seu trabalho.
Contudo, no momento em que a agente Marilia se integra a interagdo e menciona um caso
concreto de dificuldade gerada pela situacéo de intermediario, Jllia, tomando as palavras
de Marilia, reformula seu dito e, de uma negativa hesitante passa a uma confirmacdo da
dificuldade.

Por esses movimentos discursivos, o didlogo em situagcdo, com a instauragcdo de
uma “ comunidade dial 6gica de pesquisa’ (FRANCA, 2002) possibilita esse conflito entre a
palavra propria e a de outrem que € muito frutifero na andlise do trabalho, pois funciona

COmo uma espécie de confrontacdo em situacao.
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5.3.3 A gestdo daespera

O trabalho de agentes e operadores, na sua condicdo de intermediarios de servicos
turisticos, requer a competéncia de gestdo da espera. Diferentemente de Franca (2002), que
utiliza essa expressdo para referir-se a competéncia dos recepcionistas do servico de raios
X de um hospital para gerir a espera dos pacientes, no caso do trabalho em agéncia de
turismo a gestdo da espera diz respeito a dois problemas na comunicacdo entre
agentes/operadores e fornecedores.

Conforme o que foi descrito nos fluxos de preparacéo e venda de pacotes turisticos,
toda a concretizacdo do negocio depende da resposta do fornecedor e, muitas vezes, de
uma resposta rapida. No trecho da interacéo 15 reproduzido no subitem anterior, um dos
problemas da intermediagdo, segundo o dito pelas agentes, esta exatamente nessa falta de
resposta. 1sso faz com que o agente tenha de, por um lado, insistir por meio de telefonemas
ou e-mails, reforcar a urgéncia do pedido; por outro, tenha de tentar fazer com que o
cliente ndo se impaciente e procure outra agéncia, como vemos na fala de Jilia na

continuagdo da mesma interacdo:

Interacdo 15 — Agentes Marilia e Julia

Jiliaz E duma resposta rapida isso ai a Marilia falou é muito importante. Porque se vocé nédo
responde imediatamente 0:: cliente acaba indo em outro lugar e de repente consegue la em outro
lugar. Ent&o o fato de ser intermediario tem isso ai, sim, temisso ai, sim.

No capitulo 7, veremos essa mesma questao nos e-mails enviados pelas operadoras
aos seus fornecedores, que tém como um dos assuntos mais recorrentes a insisténcia, o
pedido de uma resposta. Além disso, observaremos como a complexidade da venda, que
passa por diversos intermedirios antes da sua concretizagdo, gera esse problema em forma
de cadeia
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5.3.4 Vender o que ndo se conhece

Ja na primeira entrevista realizada, a agente Julia menciona a dificuldade, que vé

como aprincipa no seu trabalho, de vender aguilo que ndo se conhece:

Entrevista 1 — Agente Julia

Marilia: Vocé acha:: que vocé:: tem algum tipo de dificuldade no seu trabalho?

Jdlia: Logo no inicio, devido justamente a:: ndo ndo conhecimento da area, minha dificuldade era
como vender um pacote ((risos)) 0 que € gue eu teria que dizer, né, olha o pacote inclui isso, a
cidade tem isso, tem aquilo, porque é impossivel vocé conhecer todos os lugares ndo s a nivel
Brasil obviamente como a nivel mundial, entdo a dificuldade maior € vocé vender o que vocé ndo
conhece. Pra MIM essa € a maior dificuldade. Vocé falar de uma coisa, vocé tentar dar orientacéo
de uma coisa vocé mesmo ndo tem a informacdo. Entdo a gente 1&:;, a gente vé nas revistas, a gente
vé internet e tenta passa de uma forma assim, mais, como € que vou te dizer, mais + light, ou seja,
nao muito profunda, a informacao pro cliente, que como € que vVOcé vai passar uma coisa que vocé
ndo conhece? PraMIM essa é amaior dificuldade + na &rea.

O mesmo problema foi relatado em situagdo pelas outras profissionais, que se
diziam muito mais seguras pararealizar uma venda e dar umainformagao sobre um servico
gue conheciam pessoalmente. Portanto, aém de venderem produtos que ndo estéo
disponiveis fisicamente no momento da compra, que ndo estdo em estoque e sdo fornecidos
por terceiros & e€las também costumam vender algo que desconhecem. Por mais
informagdes que recebam de terceiros, leiam, assistam em videos, vejam em fotos, nada
pode substituir perfeitamente umavisitain loco.

Todas relataram ja terem realizado famtours, visitas técnicas oferecidas pelos
fornecedores, mas em cerca de 5 anos de trabalho as duas operadoras s6 foram convidadas
para conhecer um destino dentre as dezenas que vendem. Evidentemente, trabalhadores
gue tém mais tempo de atuacdo no mercado tiveram a oportunidade de vigar mais. No
entanto, de acordo com os relatos das agentes, ha uma visivel diminuicdo no nimero de
convites dos fornecedores e é possivel que isso se deva as mudancgas que 0 mercado das
agéncias de turismo vém sofrendo: diminuicdo no comissionamento das vendas de bilhetes
aéreos, a desvalorizacdo da moeda brasileira e o surgimento das vendas pela internet
(TOMELIN, 2001).

Merece destaque o fato de que conhecendo o destino, os hotéis e demais servicos
dos fornecedores, as agentes ndo sO vendem com mais seguranga, mas também diminui a

possibilidade de ocorrer algum problema na viagem do cliente. As agéncias estudadas
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trabalham n&o s, mas principal mente com o turismo de lazer'?. Quando as pessoas vigjam
de férias, ndo querem ter nenhum tipo de problema e sua expectativa costuma ser a de que
tudo funcione perfeitamente, até porque o turismo ndo costuma ser um produto barato. O
trabalho € um lugar de conflitos e contradigdes, principalmente nas relagdes de servicos,
como € o caso do turismo.

Depois dessa andlise global do trabalho dos agentes e operadores, o capitulo a

seguir enfoca a presenca da lingua espanhola nas suas atividades.

12 N&o se pode esquecer que ha vérios tipos de turismo, entre eles o de negécios e o educacional, por
exemplo, que ndo tém por objetivo o lazer.
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6 A LINGUA ESPANHOLA NO TRABALHO DOS AGENTES DE
VIAGEM: OS ESCRITOS

Desde que comecei a trabalhar como professora de Espanhol do Turismo e, mais
intensamente, quando dei inicio a esta pesquisa, construi minhas suposicdes sobre o
trabalho nas agéncias de turismo. No que tange as agéncias de viagens, imaginava que
usariam pouco as linguas estrangeiras em seu trabalho, ja que se dedicam primordialmente
a venda de programas das operadoras e € com elas que realizam a maioria dos seus
contatos profissionais. Quanto as operadoras, acreditava que fizessem muito uso das
linguas estrangeiras nas suas atividades, em virtude do contato por meio do telefone, do
correio eletronico e do fax com os fornecedores de servigos no exterior.

Neste capitulo, no primeiro subitem serdo analisados os resultados das entrevistas
realizadas, ou sgja, da fala das participantes sobre o uso da lingua espanhola nas suas
atividades. E importante recordar que, numa perspectiva ergologica, a entrevista da
respostas sobre o trabalho num nivel “ideal”, relacionado ao plano do prescrito, ou sgja, de
como as trabalhadoras véem as suas atividades e o problema da utilizacdo de linguas
estrangeiras. No segundo subitem, serdo apresentados os resultados da pesquisa de campo,
isto é, asandlises do trabalho real.

6.1 A fala sobre o trabalho: a entrevista

Ao preparar 0 roteiro da entrevista, transformei minhas suposi¢bes em trés

hipéteses para o terceiro bloco do roteiro preparado para a entrevista, intitulado O uso das

linguas estrangeiras nas agéncias de turismo: uma aproximacdo, cujo problema é



113

seguinte: quais as tarefas realizadas em linguas estrangeiras, especialmente a espanhola,
pel os profissionais de agenciamento?
As trés hipoteses construidas eram estas:
(a) alingua espanhola ocupa um importante papel nas atividades dos operadores de
turismo, que a utilizam diariamente, mas n&o nas dos agentes de viagens;
(b) no caso dos operadores, tanto as competéncias escritas quanto as orais sdo
requeridas em espanhol;

(c) ainterac&o se da principalmente por e-mail, fax e telefone.

A primeira profissional entrevistada foi a agente Julia. Sua fala vai ao encontro da
primeira hipotese, ou sgja, de que o espanhol ndo é importante e nem sequer usado na sua

situacéo de trabal ho:

Entrevista 1 — Agente Julia

Luciana: Vocé utiliza alguma coisa desses idiomas ((inglés e espanhol)) no seu traba ho?

Julia: Ndo. Que eu meu lembre:: teve uma vez que eu atendi uma ligagdo+ ndo, minto, ndo foi nem
agui, ndo, foi num outro emprego meu. A secretaria Julia, Jilia, vocé sabe inglés? Tao falando aqui
eu ndo td/ quer dizer eu so:: tentel fazer alguma coisa, mas ndo aqui na agéncia, agui na agéncia eu
nuncafiz.

Luciana: Por qué? Por que como vacé ja acha que ndo sabe entdo ja passam pra outra pessoa?

Jdlia: N&o:: hoje por acaso nés tivemos um exemplo que nos tivemos que ligar para um hotel no
Meéxico. Quer dizer, eu ndo me aventurei realmente a fazer. A Albertina até que fez aligacdo e que
falou com a pessoa |4 Ent&o porque ndo surge:: ndo é oportunidade, tA me faltando a palavrat++ é:
muito dificil a gente ter a necessidade de falar com outro pais com outra lingua, é:: 95% das vezes é
no Brasil, né vocé vai falar com um hotel no Rio Grande do Sul, no nordeste, mas mui::to dificil
vocé falar ou com um operador ou mesmo com um hotel fora aqui do pais. E mui::to dificil. Ou
entdo um estrangeiro nos ligar porgue uma coisa que nos nao fazemos, pelo menos até hoje, néo
teve esse coisa, € 0 turismo receptivo, que é onde vem o estrangeiro, que vocé tem gue dar 0 apoio.
Ai sim, vocé teria obrigatoriamente que ta falando alguma lingua. Mas a gente nunca fez isso,
nunca teve esse tipo de solicitagdo, entendeu? Entdo eu ndo vejo assim € que isso+ como é que eu
vou te dizer me+ me obrigue a fazer, porque ndo tem, ndo acontece, entendeu? Nao acontece.

A fala da agente sobre seu trabalho respaldava a minha hipétese de que as agéncias
de viagens emissivas ndo utilizariam as linguas estrangeiras nas suas atividades, a ndo ser
em casos esporadicos, como 0 mencionado caso do hotel no México. De qualquer forma,
para executar essa atividade foi necessaria uma regulagdo, ja que foi a socia responsavel

pelo financeiro quem realizou a ligacéo para o hotel no lugar das agentes de viagens.
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A agente Marilia, que tem a mesma funcdo que Julia e realiza as mesmas
atividades, inclusive dividindo-a com a colega, diante da mesma pergunta, respondeu

curiosamente o seguinte:

Entrevista 2 — Agente Marilia

Luciana: Vocé utilizainglés e espanhol no seu trabalho?

Marilia: Espanhol bastante. Muito site em espanhol:: o inglés eu fujo um pouguinho, mas agora eu
vou comegar a enfrentar mais ((risos)).

l.1

Luciana: Vocé usa:: as duas linguas no seu trabalho? Mais espanhol, né? Que vocé falou.
Marilia: E a gente usa mais site em esp/ principal mente site em espanhol.

Luciana: Com que fregliéncia mais ou menos vocé usa o inglés?

Mariliaz Ah o inglés muito pouco. Espanhol até porque eu, por exemplo, Europa, eu gosto de/ os
roteiros vem sempre em espanhol, entéo eu gosto mais dessa parte. E as pessoas hoje também téo
procurando mais Europa que Estados Unidos, né? Entdo geralmente eu utilizo mais pra leitura o
espanhol.

Luciana: Ai vocé usa o qué? Todo diavocé acaba lendo ou tendo algum contato com o espanhol ?
Marilia: Nao, ndo. Todo dia néo.
Luciana: Todas as semanas?

Marilia: Ah, sim, as vezes porque tem os roteiros, né? Os roteiros vem sempre em espanhol entdo
eu to sempre lendo alguma coisa.

Luciana: T4 Ent&o de uma maneirageral, vocé tem que + €: ler em lingua estrangeira, n€? Vocéta
falando de site nainternet.

Marilia: [isso]

Luciana: Vocé também é: fala, tem ligag&o telefonica?

Marilia: Mui::to dificil. Muito dificil.

Luciana: O mais freqiiente é ainformac&o escrita.

Marilia: E escrita, exatamente.

Luciana: Mas vocé também vocé recebe coisas escritas e vocé também tem que escrever?

Marilia: N30, ndo, ndo. E mais praleitura, mais praleitura.

A resposta de Marilia, totalmente diferente a de Jllia, foi de que sim, usa “ espanhol
bastante” nas suas atividades. Se ambas tém a mesma funcdo, como é possivel que as
respostas sgjam antagonicas?

A primeira interpretacdo possivel para contradicdo estaria, na perspectiva
dial6gica, onde sentido € construido na enunciagdo, mobilizando os saberes anteriores dos
coenunciadores (MAINGUENEAU, 2000, p.27). Dessa forma, na primeira entrevista, o
sentido construido para o enunciado “utilizar linguas estrangeiras’ seria 0 de expressar-se
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oralmente por intermédio dessas linguas. Entretanto, na segunda, o sentido de “utilizar
linguas estrangeiras’ seria mais amplo, englobando a competéncia leitora e escrita e indo
ao encontro do que Bakhtin (2003, p.281) chama de intuito discursivo.

No entanto, em outro momento da entrevista, insisto na questdo e a pergunto

diretamente a agente Jllia:

Entrevista 1 — Agente Julia

Luciana: Vocé em lingua estrangeira entdo vocé também nao teria que ler nada no seu trabalho?

Julia: Até deveria ((risos)) Deveria ler e deveria estudar se:: é surgisse uma:: NEcessidade. Mas
como ainda n&o surgiu nada ainda assim muito forte por isso que a gente vai empurrando.

Luciana: Mas nem nada assim, nenhuma informag&o que vocé tenha que procurar na internet e
precise ler em lingua estrangeira? Nem isso?

Julia: N&o:: N&o:: Pode até acontecer, mas isso € muito esporadico, muito/

Diante disso, a contradicdo das respostas parece relacionar-se a questdo da
dificuldade de falar do trabalho. Ha varios elementos e teorias a respeito das verbalizagdes
sobre a atividade, que vao desde a falta de discursos sobre o trabalho até um suposto déficit
linglistico dos trabalhadores (FRANCA, 2002, p.83-90). O importante € “tomar as
palavras inicialmente como provisorias, como indices, como indicadores’ ja que,
posteriormente, haveria uma pesguisa de campo que dissolveria a contradi¢do da fala das
agentes sobre 0 seu trabal ho.

A fala da agente Marilia também ressalta que a competéncia leitora em lingua
espanhola é muito requerida na sua situacéo de trabalho. Segundo ela, ainteracdo se da por
um género secundério, os textos disponiveis nainternet.

No que diz respeito as operadoras, suas faas sobre o uso do espanhol nas atividades
foram coincidentes e confirmaram a primeira hipotese. Entretanto, as demais hipoteses do
terceiro bloco de perguntas, de que faziam muito uso das linguas estrangeiras em
interagOes escritas, por meio de correio eletrénico e fax, e orais, por meio do telefone, so se
confirmaram parcia mente.

Ja durante a entrevista com a operadora Denise, comecel a questioné-|as:
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Entrevista 3 — Operadora Denise

Luciana: Vocé faaoutros idiomas?

Denise: ((risos)) eu:: inglés, um pouco. Acho que ndo é que eu ndo fale, mas eu ja ndo gosto de
inglés, eu jacriei um certo blogqueio. E o espanhol que a gente usa diariamente.

.1
Luciana: Vocé se comunica sem problemas ((em espanhoal))?

Denise: Sim, porque eu falo no telefone quando precisa e nuncative problema. A gente fala on-line
pelo Messenger o diainteiro com todos os operadores, e-mail, sempre. Entdo, acho que € bom. /.../
a minha area que é de Europa que a maioria estédo na Espanha, operador da Itdlia fala inglés mas
fala espanhol e tem preferéncia por espanhol, Cone Sul s espanhol e a operadora do Taiti € em
Santiago, espanhol, entdo/

Luciana: Entdo vocé tem que falar e ler em espanhol ?
Denise: E::

l.1

Luciana: Entdo vocé falou que a comunicagdo € por e-mail
Denise: [E-mail], telefone e 0 Messenger /.../

Luciana: Vocé acha que é mais telefone ou mais Messenger?

Denise: [Messenger]. E porque econo/ por dinheiro mesmo por causa de custo /.../ a gente so liga
assim em caso de emergéncia/.../.

Minha compreensdo responsiva ativa dos primeiros enunciados de Denise (“eu falo
no telefone quando precisa e nunca tive problema. A gente fala on-line pelo Messenger o
dia inteiro com todos os operadores, e-mail, sempre’, “&:” e “e-mail, telefone e o
Messenger”) era de que talvez 0 uso do espanhol oral e escrito estivesse em condicdes de
igualdade, mas ainda permanecia a davida. Vé-se, entdo um movimento discursivo de
tentativa de confirmagdo do sentido construido, expresso no meu Ultimo enunciado
transcrito. A compreensdo responsiva da operadora sobre a minha divida a leva a uma
reformulagéo do seu discurso e a afirmacéo e justificava da maior presenca do programa de
comunicagdo instantanea nas suas atividades.

A fala da operadora Andréia sobre o0 mesmo assunto foi a seguinte:
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Entrevista 4 — Operadora Andréia

Luciana: Vocé utiliza os dois ((espanhol e inglés)) no seu trabalho?
Andréia Utilizo muito mais o espanhol do que o inglés.
l.1

Luciana: Vocé no seu trabalho vocé tem mais que o qué, falar, escrever em lingua estrangeira,
escutar, ler?

Andréia [A gente escreve mais, a gente escreve mais]. N&o, ler:: escrevendo, mas escrito.
Luciana: Essa comunicagdo é o qué, por e-mail?

Andréia. [E-mail], Messenger que a gente usa pra isso. E:: a gente fala muito com nossos
operadores pelo Messenger, é: um programa de fala on-line, na hora. E e-mail, mais e-mail. /.../
Telefone quando tem algum problema, alguma coisa que segja mais importante, mais urgente, que
nao da pra esperar chegar e-mail, ver se recebeu.

A entrevista da operadora Andréia reforca a reformulacéo de Denise ao insistir na
utilizagdo do programa de comunicagao instanténea e do correio eletronico em detrimento
do telefone, reservado para situacbes de urgéncia. O trecho do enunciado “ler:
escrevendo” busca reforcar seu intuito discursivo de que a leitura realizada em espanhol
ndo era de géneros secundérios, e ssm uma comunicacao discursiva imediata e espontanea,
em que |é o enunciado no e-mail ou programa de comunicagdo instantanea e responde
imediatamente, ou sgja, um género primario (BAKHTIN, 2003).

Resumidamente, as falas das trabalhadoras sobre o uso da lingua espanhola nas

suas atividades:

(a) na agéncia de viagens, ndo foi possivel chegar a nenhuma conclusdo, pois a
agente Julia afirmou ndo usar a lingua espanhola em nenhuma situacdo, a ndo
ser muito esporadica, enquanto que Marilia disse utilizar muito a competéncia
leitora em espanhol paraler textos disponivels nainternet;

(b) na operadora de turismo, ambas trabalhadoras afirmaram utilizar a lingua
espanhola constantemente, em interaces escritas por e-mail e programas de

comunicagdo instantanea.

Se esta investigacdo se limitasse a tirar conclusdes sobre o0 uso do espanhol na
situacdo de trabalho dos agentes de viagens e operadores a partir da andlise do contelido
das entrevistas, haveria, pelo menos, um grande problema: as falas contraditorias das
agentes de viagens que ndo permitiram que se chegasse a nenhuma resposta coerente. No
entanto, conforme foi explicitado no capitulo 3 da parte 2, as entrevistas nesta pesquisa de

linguagem em situac&o de trabalho tém objetivos diferentes, quais sejam: (a) realizar uma
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primeira aproximacgao do trabalho que seria, posteriormente, observado; (b) construir um
texto sobre o trabalho das agentes de viagens, suas experiéncias, sua formacéo em gera e
em linguas estrangeiras, sua visao sobre o seu trabalho e sobre o uso das linguas

estrangeiras nas suas atividades.

6.2 O predominio do escrito em espanhol: a pesquisa de campo

Somente a partir das observacdes e andlise das situagdes concretas de trabalho,
acompanhando as atividades das agentes e dialogando em situagéo, verifiquel que as

hi péteses estavam, pel 0 menos em parte, equivocadas.

6.2.1 A agénciade viagens

Com a pesquisa de campo, observei que na agéncia de viagens faz-se uso cotidiano
da lingua espanhola, especialmente a partir da competéncialeitora.

E importante novamente ressaltar que no trabalho dos agentes de viagens a
atividade verbal é o essencial datarefa (LACOSTE, 1998, p.15) e todo o fazer material se
estrutura em torno da linguagem. Como vimos no capitulo anterior com o exemplo do
fluxo da venda de um pacote turistico, essa atividade verbal € tanto oral quanto escrita. No
entanto, por ser uma agéncia vargjista e emissiva, quase a totalidade das suas interagctes
orais sd0 em portugués, com os clientes brasileiros e com as operadoras estabel ecidas no
pais. O espanhol esta presente no seu trabalho nos escritos, mais especificamente na leitura
de vérios materiais nessa lingua.

Encontrei na agéncia de viagens uma verdadeira infinidade de escritos. No quadro
1, sistematizel aqueles que dizem respeito especificamente ao trabalho das agentes de
viagens. Dada a sua complexidade, é possivel que alguns deles tenham me escapado
durante o trabalho de campo.

Com relacdo ao critério de organizacdo do quadro, cabe elucidar que a sua
terminologia para a classificagdo dos escritos € aguela utilizada na propria situacéo de
trabalho. Para melhor compreendé-lo, a seguir encontra-se uma definicéo de alguns desses

escritos;
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(a) sistema — programa de processamento de dados utilizado pela agéncia de
turismo. E um software especial para esse tipo de empresas e onde se registram
todas as etapas da venda de um servico turistico;

(b) folheteria — conjunto de materiais impressos arquivados na agéncia de turismo.
Incluem desde um simples prospecto de apenas uma folha até brochuras com
centenas de péginas. Esses impressos sdo enviados pelos fornecedores de
Servigos turisticos e pelas empresas publicas de promocéo de turismo;

(c) tarifério — lista de precos dos servicos turisticos de um determinado fornecedor;

(d) material — conjunto de objetos e/ou documentos entregues ao cliente que
compra um servico turistico (bilhetes, vouchers, mapas, bolsas de viagens,
identificador de malas etc);

(e) processo — reunido de todos os documentos gerados na venda de um servigo
turistico (cdpias de bilhetes e vouchers, notas de débito, recibos, roteiros etc);

(f) internet*® — servico de acesso a informacdes por hipertexto ou consulta de sitios
naWorld Wide Web.

3 A definicdo técnica para internet € um conjunto de redes de computadores interligadas pelo mundo inteiro
e gque oferece uma série de servigos, como a consulta a sitios (sites, World Wide Web ou servico de acesso a
informacBes por hipertexto) e o uso do correio eletrénico (e-mail, servico que permite a troca de mensagens
entre usuarios da internet).
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ESCRITO

ORIGEM

DESTINO

SUPORTE

FUNCAO

LINGUA

Caderno de
anotacdes

Agentes

Agentes

Papel

« Redlizar o primeiro registro das solicitagoes,
nomes e telefones dos clientes;
o registrar os fornecedores que foram contatados.

Portugués

E-mails

Clientes

Agentes

Eletronico

« Solicitar informac&o sobre servigos,

e solicitar reserva;

« solicitar informagao turistica;

» pedir cancelamento ou anulacdo de servico.

Portugués

Agentes

Clientes

Eletronico

 Dar informagéo sobre servicos;

« fornecer confirmagéo de reserva;

« fornecer informacao turistica;

« receber solicitagdo de cancelamento ou
anulacéo.

Portugués

Aqgentes

Fornecedores de
Servicos

Eletréonico

« Solicitar informagdo sobre servicos,

« solicitar cotizagao, disponibilidade, reservaou
confirmacao;

o pedir informacao turistica;

e pedir cancelamento ou anul ag&o;

« fornecer informagéo sobre passageiros;

e Negociar.

Portugués

Fornecedores de
Servicos

Agentes

Eletréonico

 Dar informagéo sobre servicos;

« fornecer cotizaco, disponibilidade, reservaou
confirmagao;

o dar informacg8o turistica;

e Negociar.

Portugués

Fornecedores de
Servicos

Agentes

Eletrénico

» Promover servicos turisticos.

Portugués ou
espanhol

Sistema

Agentes

Agentes

Eletrénico

« Registro dos dados da venda no sistema

Portugués
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ESCRITO ORIGEM DESTINO SUPORTE FUNQAO LINGUA
informético.
Fornecedores de Portugués,
Folheteria : Agentes Papel  Dar informagdes sobre servicos. inglés ou
Servicos
espanhol
e Papel e . R
Tarifario Fornecedores Agentes . o Dar valores de servigos Portugués
eletronico
Material Fornecedores de Clientes Pap(fl ou | Dar ao clientea COMprovagao da sua compra por Portugués
Servicos eletrénico meio de vouchers e bilhetes.
ProCessos Agentes Agentes Pape . 6 erggglar todos os escritos relacionados a uma Portugués
« Consultar informag0es variadas sobre destinos e
Livrose L fornecedores de servicos (atlas, dicionarios, A
revistas Varios Agentes Papel revistas especializadas, guias turisticos, Portugues
catdlogos).
. ~ . : Portugués,
Internet Vé&rios Agentes Eletronico | ° Consultar mformac;ogs variadas sobre destinos e inglés ou
fornecedores de servicos.
espanhol
Outros Agentes Agentes Varios » Agendas, quadro de avisos €tc. Portugués
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Como pode ser visto no quadro, os escritos em espanhol presentes na situagéo de
trabal ho dos agentes de viagens séo de trés naturezas:
(a) correios eletrénicos enviados por fornecedores para promover Seus Servicos;
(b) folheteria em suporte papel enviada por fornecedores, especia mente operadoras
de turismo, parainformar e promover Seus servicos;
(c) sitios visitados na internet para obter alguma informagéo sobre destinos ou

Servicos.

E importante observar que quase a totalidade dos escritos que chegam & agéncia
enviados pelas operadoras européias e do Cone Sul esta em espanhol; portanto, sempre que
ha a possibilidade de uma venda para os destinos operados por aquel es fornecedores, esse
material promocional é consultado.

Além disso, conforme afirma Beni (2001, p.92), os agentes de viagens estéo se
convertendo em “consultores de viagens’ e isso traz como consequéncia para seu trabalho
a necessidade de uma pesquisa constante, em busca de informagdes. Na agéncia de viagens
em questdo, quando ndo sdo encontradas as respostas para aquilo de que necessitam nos
escritos que estdo arquivados na situacéo de trabalho, sejam eles em suporte papel ou meio
eletrénico, a pesquisa é realizada em sitios da internet. Quando se trata de um destino
internacional, a opgdo é procurar sitios em lingua espanhola, dada a dificuldade manifesta
das agentes em ler em inglés.

Em virtude da amplitude do material pesquisado em sitios da internet, € muito
dificil agrupélos. Apenas dois elementos sdo comuns a todos esses textos. o suporte, que é
a internet, e o assunto, que sempre se relaciona com algum tipo de informagdo turistica,
sgja sobre destinos, sgja sobre servicos, o que compreende contetidos de uma amplitude
imensa.

No caso dos escritos que a agéncia recebe dos fornecedores de servicgos, € possivel
verificar que constituem “tipos relativamente estaveis de enunciados’ (BAKHTIN, 2003,

p.262), ou sgja, géneros do discurso, assunto que sera tratado no proximo capitulo.

6.2.2 A operadorade turismo

Durante a pesquisa de campo na operadora de turismo, a andlise das situacdes de

trabalho coincidiu com as verbalizacfes presentes nas entrevistas:
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(a) todas as interagdes entre as operadoras e os fornecedores de servicos naquele
dia se deram em lingua espanhol &;

(b) houve um predominio do uso do correio €eletrbnico e do programa de
comunicagdo instantanea;

(c) ainteracdo telefonica so foi registrada em uma ocasido, por motivo de urgéncia.

No trabalho das operadoras, verifiquei a presenca de um numero ligeiramente
inferior de escritos se comparados aos que encontrei na agéncia de viagens. 1sso se deve ao
fato de que a operadora de turismo pesquisada € uma empresa de maior porte, na qua a
divisdo do trabalho se da de forma mais intensa. Apesar de haver uma divisdo de tarefas na
agéncia, ela é ndo é muito rigida, ja que as quatro trabalhadoras sdo também sbcias da
empresa. Portanto, as agentes de viagens acabam manipulando ndo apenas 0s escritos
operacionais, mas todos agueles que circulam na sua situacéo de trabalho. Por outro lado,
na operadora, as trabalhadoras do setor de operacdes tém funcdes mais especificas e
manejam apenas 0s escritos que dizem respeito as suas atividades, que sdo descritos no
quadro 2.

Quase todos os escritos presentes na situacéo de trabalho das operadoras de turismo
também foram encontrados na agéncia de viagem, portanto, sua definicdo se encontra no
item 6.1, com excecdo do Messenger’, programa de computador que permite a
comunicagdo escrita instanténea, em tempo real.

! Messenger© é uma marca comercial de propriedade da Microsoft Corporation©. Ha outros programas com
amesma fungdo e que também permitem a comunicagdo por voz e imagens, além do envio de arquivos.
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ESCRITO

ORIGEM

DESTINO

SUPORTE

FUNCAO

LINGUA

E-mails

Agentes

Operadorase
vendedoras

Eletrbnico

« Solicitar informag&o sobre servicos,

« solicitar cotizacao, disponibilidade, reservaou
confirmagao;

« solicitar informacao turistica;

« pedir cancelamento ou anulagéo de servico;

« fornecer informacao sobre passageiros.

Portugués

Operadoras

Agentes

Eletronico

 Dar informag&o sobre servigos;

« fornecer cotizacao, disponibilidade ou
confirmagdo de reserva;

« fornecer informagao turistica;

e Promover Servicos.

Portugués

Fornecedores de
Servicos

Operadoras

Eletréonico

e promover servicos

Espanhol

E-mail e/ou
M essenger

Operadoras

Fornecedores de
Servigos

Eletronico

« Solicitar informacéo sobre servigos,

« solicitar cotizagdo, disponibilidade, reservaou
confirmagao;

o pedir informag&o turistica;

« pedir cancelamento ou anul acéo;

« fornecer informagéo sobre passageiros;

e Negociar.

Espanhol

Fornecedores de
Servigos

Operadoras

Eletronico

 Dar informag&o sobre servigos;

« fornecer cotizacao, disponibilidade, ou
confirmagao de reserva;

o dar informacdo turistica;

e Negociar.

Espanhol

Sistema

Operadoras

Operadoras

Eletrénico

« Registro dos dados da venda no sistema
informatico.

Portugués

Folheteria

Fornecedores de

Operadoras

Papel

« Dar informagdes sobre servigos.

Portugués ou
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ESCRITO ORIGEM DESTINO SUPORTE FUNQAO LINGUA
Servicos espanhol
e Fornecedores de Papel e . Portugués ou
Tarifario SaIvicos Operadoras detronico | ° Dar valores de servigos. espanhol
, , Papel ou | « Dar ao cliente acomprovacdo da suacomprapor | Portugués ou
Material Operagoras Clientes eletronico meio de vouchers e bilhetes. espanhol
 Consultar informages variadas sobre destinos e
Livrose L fornecedores de servicos (atlas, dicionarios, N
revistas Varios Operadoras Papel revistas especializadas, guias turisticos, Portugues
catdl0gos).
. ~ . , Portugués
L A « Consultar informagdes variadas sobre destinos e NS
Internet Varios Operadoras Eletronico fornecedores de sarvicos inglés ou
espanhol
Outros Operadoras Operadoras Varios « Quadro de avisos etc. Portugués
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De acordo com o quadro, os escritos em espanhol presentes na situacéo de trabalho

dos operadores de turismo sdo de seis naturezas:

(a) correios eletrénicos recebidos de fornecedores para promover seus servicos,

(b) interagdo por meio do correio eletronico entre fornecedores e as operadoras
para fins de venda ou organizacdo de um programa turistico;

(c) interacdo por meio de programa de comunicacdo instantanea (Messenger) entre
fornecedores e as operadoras para fins de venda ou organizagdo de um
programa turistico;

(d) folheteria recebida de fornecedores parainformar e promover seus Servicos;

(e) tarifario recebidos de fornecedores parainformar os valores dos servicos;

(f) material a ser entregue ao cliente, em especial, vouchers, com a comprovacao
da compra efetuada;

(9) sitios visitados na internet para obter alguma informagdo sobre destinos ou

Servigos.

Da mesma forma que os escritos em espanhol da agéncia de viagem, alguns dos
presentes na situacéo de trabalho da operadora também sdo bastante estaveis, com excecéo,
novamente, dos sitios da internet. Além disso, ha uma coincidéncia entre alguns escritos
encontrados nas duas situagdes pesquisadas: os constantes das alineas (a) e (d). N&o obtive
copiade um tarifério em espanhol (€) e pude transcrever apenas umainteragdo com suporte
de programas de comunicacdo instantanea (c). Portanto, esses escritos seréo excluidos da
andise de género, que enfocard, aém das ja mencionadas mensagens eletronicas e
folheteria promocional, as interagdes por meio de correios eletronicos com fornecedores de
Servigos.

Essa andlise tem por objetivo realizar uma caracterizacdo geral dos trés géneros
selecionados a partir de sua estrutura composicional para, com isso, poder responder a uma

parte da demanda do ensino de Espanhol para o Turismo.
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7 OS GENEROS DOS ESCRITOS EM LINGUA ESPANHOLA

Conforme o que foi dito no capitulo anterior, os escritos em espanhol que serdo
analisados s80 de trés géneros distintos, conforme sera demonstrado neste capitul o:

(a) folheteria promocional enviada por fornecedores de servicos as agéncias e
operadoras, mais especificamente, programas turisticos enviados por
operadoras estrangeiras;,

(b) correios eletrénicos promocionais enviados por fornecedores de servicos as
agéncias e operadoras;

(c) correios eletrénicos trocados entre fornecedores e operadoras para fins de venda

ou organizacdo de um programa turistico.

Esta andlise se fundamenta no conceito bakhtiniano de géneros do discurso (2003) e
nao serd exaustiva, pois visa a uma caracterizacdo geral, especialmente da sua construcdo
composicional. Isso vai ao encontro dos objetivos desta pesquisa, ou sga, a busca de
elementos que permitam uma antecipacdo do pode ser ensinado em Lingua Espanhola aos
futuros profissionais da érea.

De acordo com o visto nos capitulos precedentes, no trabalho dos agentes de
turismo o discurso é acdo e, no caso da lingua espanhola, esse discurso se manifesta em
forma de escritos que sdo lidos ou produzidos pelos trabalhadores. Assim, é fundamental
que os futuros profissionais de agenciamento dominem as formas desses géneros do
discurso, ja que, como afirma Bakhtin (2003, p.284-285), para comunicar-se nos diferentes
campos das atividades humanas é fundamental dominar-se o repertorio dos seus géneros.

Segundo Bakhtin (2003, p.261-262), € principalmente pela construcéo
composiciona que as condi¢cdes especificas e as finalidades de um campo da atividade
humana se refletem nos enunciados, cujos tipos relativamente estaveis séo denominados

géneros do discurso.
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E importante observar que, para Bakhtin (2003, p.261), adém da construcéo
composicional, os enunciados e suas formas tipicas, ou sgja, 0S géneros, possuem outros

dois elementos, 0 estilo e o tema. Apesar de considerar o estilo individual “um
epifendmeno do enunciado”, ou sgja, um “produto complementar”, na maioria dos géneros,
afirma que ele “pode encontrar-se em relaces de reciprocidade com a lingua nacional”
(BAKHTIN, 2003, p.265-266). Dessa forma, enunciados de um mesmo género, produzidos
em linguas diferentes, possuem caracteristicas diversas quanto ao seu estilo. Portanto,
apesar de ndo propor nenhum tipo de andlise comparativa, os géneros utilizados nas
agéncias de turismo seriam diferentes em portugués e em espanhol.

Passemos, entdo, a analise dos trés géneros sel ecionados.

7.1 Folheteria promocional

A quantidade de material promocional em suporte papel recebido pelas agéncias de
turismo é enorme. Sdo folhetos, brochuras e revistas enviadas por fornecedores de servigos
turisticos, tais como meios de hospedagem, empresas de transporte, operadoras etc. Grande
parte do mobiliario em ambas situacoes de trabalho pesquisadas € dedicado ao seu
armazenamento, como pode ser verificado nas fotografias da agéncia de viagens constantes
do anexo D.

Como afirma Feitosa (1996, p.57) as condi¢cdes para que “um escrito se realize
como lugar de interacdo” sdo as seguintes. (a) que ele exista na situacéo de trabalho, (b)
gue sgja localizavel, (c) que estgja disponivel, (d) que sga manuseado. No caso das
agéncias de turismo, os trés ultimos critérios costumam ser preenchidos, quanto ao
primeiro, é impossivel, pois como os destinos turisticos sdo tantos quanto os lugares
existentes no nosso planeta, nunca uma agéncia ndo especializada podera dispor de todos
0s escritos de que necessita. 1sso quer dizer que, por maior que sgja a quantidade de
folhetos que uma agéncia receba, nunca serd suficiente para cobrir toda a sua possivel
demanda.

Em meio atodo esse material, nota-se uma forte presenca em lingua espanhola de
programas turisticos de tipo excursdo enviados por operadoras européias. A suafuncdo é a
de dar a conhecer seus produtos e incentivar as agéncias e operadoras a vendé-los. Trata-se
de um género do discurso bastante estavel, como veremos por sua estrutura composicional.
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Os programas de excursdo sdo enunciados que pressupdem uma interacéo triplice.
Eles sdo preparados pelas operadoras de turismo para, como ja foi dito, ab mesmo tempo
dar a conhecer os seus produtos de forma detalhada e promové-los. Sdo enviados as demais
operadoras e as agéncias de viagem que, por sua vez, costumam mostrar esse material aos
clientes, potenciais compradores daguelas viagens. Representam um papel importante no
fluxo do trabalho dos agentes de viagens, ja que sdo consultados sempre que um passageiro
se interessa pel o destino que promovem.

O materia é desenvolvido pelos proprios trabalhadores do setor técnico de
operacles e, em alguns casos, enviado a uma empresa de publicidade que Ihe da o devido
acabamento.

A situacdo de producdo dos programas turisticos abrange um enunciador-operador
que ndo sb informa, mas também prescreve, dita normas, tais como a duragéo, 0 preco, 0s
itinerarios e as condi¢des. Esses enunciados sdo enderecados a dois co-enunciadores: 0s
profissionais de agenciamento (agentes de viagens ou operadores) e os clientes. Dessa
forma, uma das coercBes do género programa turistico € a de, por um lado, possuir
elementos técnicos que déem conta das necessidades dos profissionais ao vender o seu
produto e, por outro, possibilitar que o co-enunciador-cliente reconhega-0 e possa construir
dialogicamente o0 seu sentido. Um exemplo disso séo os programas da operadora 2 que ndo

deixa de usar alinguagem operativa' do turismo mas coloca no seu rodapé uma legenda:

Operadora 2

A: ALOJAMIENTO
AD: ALOJAMIENTO Y DESAYUNO
MP: MEDIA PENSION

PC: PENSION COMPLETA

TI: TODO INCLUIDO

Na verdade, ao elaborar um programa turistico, 0 enunciador-operador antecipa
uma dupla finalidade. Em primeiro lugar, o enunciado € enderecado a um co-enunciador

profissional do turismo, um agente ou operador gque deve ler o programa e entendé-lo para,

! Segundo Falzon (apud FEITOSA, 1996, p.44), as linguagens operativas “representam uma economia
importante na realizagdo das tarefas’ e possuem as seguintes caracteristicas: “sdo extremamente
contextualizadas, seu Iéxico e sua gramética sdo restritos com relagéo aos da lingua natural, sua semantica,
também restrita, é orientada para objetivos’. O turismo faz muito uso da sua linguagem operativa,
caracterizada pela presenca de siglas e acrénimos (CAL V1, 2000).
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posteriormente, ser capaz de vendé-lo. N&o € uma situacdo de didogo imediato porque os
coenunciadores ndo se encontram face a face. A atitude responsiva ativa do co-enunciador
pode ser silenciosa ou ndo, pois, por motivo de alguma divida ou necessidade de
informagdo adicional, pode produzir um novo enunciado enderecado ao enunciador-
operador.

A segunda finalidade do enunciado-programa é dirigir-se ao passageiro que deve
construir o seu sentido para, se lhe for conveniente, compré-lo. Quando surge um cliente
interessado numa viagem para 0 destino desse enunciado-programa, se realiza uma
interagcdo presencial com o agente vendedor. Em meio a outros enunciados produzidos face
a face num género de didogo cotidiano, o enunciado-programa € lido. E nesse momento
gue ocorre ainteracdo triplice ja mencionada.

Portanto, mesmo que o co-enunciador-cliente ndo esteja habituado a leitura desse
género, o sentido do enunciado serd construido a partir da sua negociacdo no didlogo
imediato com o agente. Afinal, € a funcdo do agente de viagens: ser o intermediador
entre passageiros e fornecedores de servicos turisticos, e isso implica muitas vezes na

"2 A resposta do cliente, caso se interesse

assuncao do papel até mesmo de um “instrutor
pelo programa, serd em forma de um enunciado dirigido ao agente que, por sua vez, em
forma de discurso relatado, endereca um novo enunciado ao operador. A resposta também
pode ser silenciosa, caso o cliente ndo se interesse por agquele programa.

Observa-se uma grande estabilidade no género programa de excursao, circuitos, em
espanhol. Sua constru¢cdo composicional prevé a presenca de, no minimo, os seguintes
elementos:

(a) titulo — nome do pais ou cidade de destino ou algum titulo j& estabilizado no

mercado, como Circuito Andino ou Ruta de la Plata;

(b) itinerario — descricéo di&ria das atividades previstas para 0 programa em

guestéo;

(c) salidas — datas de partida da excursao;

(d) hoteles —nomes e categorias dos hotéis do programa;

(e) precios — pregos totais da excursdo, por pessoa e, em alguns casos, dos

suplementos;

(f) imagens - fotos e/ou mapas do destino em questao.

2 As agentes de viagens relataram alguns episodios em que tiveram que explicar ao cliente o que é uma
viagem, um pacote, a diferenca entre uma viagem rodoviéria e uma aérea etc.
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O elemento principal do programa € o itinerario. Além de ser a sua parte
textualmente mais longa, é a que certamente mais chama a atencéo dos co-enunciadores,
pois é a razdo da existéncia daquele enunciado. Se ndo ha itinerério, ndo se trata de uma
excursdo, mas de outro tipo de servico turistico.

Na definicdo da Embratur (2004b), a propria existéncia factual do programa
turistico como uma atividade humana esta condicionada a existéncia do enunciado-
programa e do seu itinerario: “viagem plangjada, preparada e cotizada pelas operadoras,
com tarifa confidencial, que inclui todos os elementos de um itinerario [...]. Tem um
programa impresso, o folder (ou folheto) [...]” [grifo meu].

Vejamos dois exemplos de itinerarios®. Todos eles sdo de operadoras espanholas’,

tém o mesmo destino — intitulado Ciudades Imperiales — e nimero de dias semel hante.

¥ No anexo F, ha a reproducdo de um programa completo, com um terceiro itinerario para 0 mesmo destino,

gue também serd mencionado na andlise.
* Esse material, assim como todos os demais, foi fornecido pelas agentes e operadoras estudadas. Do género
programa de excursdo em lingua espanhola, sé possuiam folheteria de operadoras espanholas.
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Circuito 184 — Operadora 1

ITINERARIO

Dia 1°.- VIENA

Llegada al aeropuerto de Vienay traslado a hotel. Alojamiento.

Dia 2°.- VIENA-BUDAPEST

Desayuno y salida por la mafiana en autocar hacia Hungria llegando a mediodia a Budapest. Por la
tarde visita de Budapest, la perla a orillas del Danubio. La ciudad esta dividida en dos partes
"Buda' donde se encuentra el casco viejo de la sociedad, las residencias de la ata sociedad y las
embajadas. El centro comercial con todos los hoteles y restaurantes se encuentra en la parte "Pest".
Los monumentos mas interesantes a visitar son: €l Bastion de los Pescadores y la Catedral de San
Matias. Alojamiento en Budapest.

Dia 3°,- BUDAPEST

Desayuno y alojamiento. Dia libre. Posibilidad de efectuar una excursion facultativa (no incluida)
a pueblo pintoresco de San Andrés, visitando e museo de ceramica y las multiples tiendas de
artesania hingara.

Dia 4°.- BUDAPEST-PRAGA

Desayuno. Por la mafiana salida hacia Praga en autocar, pasando por Brno. Alojamiento en Praga.
Dia 5°,- PRAGA

Desayuno y visita de la ciudad recorriendo el Castillo de Praga con la Catedral de San Vito,
"Vladislaus Hall", la més resplandeciente sala centroeuropea que data de la época gética y la
pintoresca Callgjuela de Oro, en la que seguin la leyenda habitaban los miembros de |a corte del
Emperador Rodolfo 1. Por la tarde posibilidad de proseguir facultativamente la visita de la ciudad
0 desplazarse al hermoso castillo Konopiste en cuyo interior se guardan colecciones artisticas de
incalculable valor. Alojamiento.

Dia 6°.- PRAGA

Desayuno y alojamiento. Dia libre. Opcionalmente (no incluida) se puede efectuar una excursion a
Karlovy Vary, € clasico balneario de la antigua monarquia austro-hlngara.

Dia 7°.- PRAGA-VIENA

Desayuno y salida por la mafiana hacia Viena. Alojamiento:

Dia 8°.- VIENA

Desayuno y Visita panoramica de la ciudad recorriendo la "Ringstrasse" con sus suntuosos
monumentos como la Opera, los Museos de Bellas Artes y Ciencias Naturales, e monumento de
Maria Teresa, €l Parlamento, € Ayuntamiento, €l Teatro Nacional y €l Palacio Imperial "Hofburg".
Tarde libre parair de comprasy alojamiento.

Dia 9°.- VIENA

Desayuno 'y traslado a aeropuerto.

FIN DEL VIAJE

E possivel verificar-se a grande semelhanca entre esse itinerario e o seguinte, que é
de outra operadora, mas com o mesmo destino. A sua organizacdo é diferente quanto a
sequiéncia das cidades visitadas, mas ambos enunciados tém construgdes composicionais e

caracteristicas linguisticas muito parecidas.
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Circuito — Operadora 3

Itinerario:

Dia 1°: ESPANA-VIENA

Salidaen avion de linea regular, clase turista, con direccion a Viena. Llegada, traslado al hotel y
alojamiento.

Dia 2°: VIENA

Desayuno y alojamiento. Visita panoramica de la ciudad, recorriendo la “Ringstrasse” y sus
suntuosos monumentos: la Opera, los Museos de Bellas Artes y Ciencias Naturales, el monumento
a Maria Teresa, e Parlamento, € Ayuntamiento, el Teatro Nacional y el Paacio Imperial de
Hofburg. Tardelibre.

Dia 3°: VIENA-BUDAPEST (250 Km)

Desayuno. Salida en autocar hacia Hungria, llegando arededor del mediodia a Budapest.
Almuerzo en €l hotel. Por latarde, visita de la ciudad, la perla a orillas del Danubio. Se encuentra
dividida en dos partes: la parte de Buda alberga el casco antiguo, las residencias de la alta sociedad
y las embajadas. El centro comercial con los hoteles y restaurantes se encuentra en la parte de Pest.
L os monumentos més interesantes a destacar son el Bastion de los Pescadores y |a Catedral de San
Matias. Alojamiento.

Dia 4°: BUDAPEST

Desayuno y alojamiento. Dia libre para actividades personales. Le recomendamos sentarse en uno
de los famosos cafés, donde aln puede saborearse el peculiar ambiente de la monarquia Austro-
Hungara. Almuerzo en €l hotel.

Dia 5°: BUDAPEST-PRAGA (550 Km)

Desayuno. Salida en autocar hacia Praga, pasando por Brno. Llegada, cena y alojamiento.

Dia 6°: PRAGA

Desayuno y alojamiento. Por la mafiana, visita de la ciudad, recorriendo el Castillo de Praga con
la Catedral de San Vito, “Vladislaus Hall” y la pintoresca Callgjuela de Oro —en la que, segin la
leyenda, habitaban los miembros de la corte del Emperador Rodolfo I1-. Almuerzo en € hotel.
Tarde librey alojamiento.

Dia 7°: PRAGA

Desayuno, cena y alojamiento en el hotel. Dialibre. Opcionalmente, puede realizar una excursion
(noincluida) aKarlovy Vary, €l clasico balneario de la antigua monarquia Austro-Hangara.

Dia 8°: PRAGA-ESPANA

Desayuno. Traslado al aeropuerto y salida en avion de linea regular, clase turista, de regreso a
laciudad de origen. Llegada y FIN DEL VIAJE.

Nota-se que esses itinerarios sd0 enunciados descritivos e argumentativos. Sua a
finalidade pragmética é antecipar como sera a viagem em questéo para, com isso, tentar
convencer o co-enunciador-cliente de que aguela € a melhor opcdo, o melhor roteiro de
visita ao destino em questdo. O enunciador precisaindicar que conhece bem os lugares de
interesse turistico do destino e que proporcionara ao cliente os melhores passeios e
servigos. N&o importa que o co-enunciador-cliente ndo tenha competéncia enciclopédica
para saber 0 que é “Ringstrasse” ou “Vladislaus Hall”; o fundamental é que confie na
capacidade daquel e operador de Ihe oferecer o melhor programa turistico.

Cabe a0 agente ou operador, no momento da venda dessa viagem, o papel de
“tradutor” do seu programa ao co-enunciador-cliente. Portanto, € imprescindivel que esse

profissional do turismo tenha as competéncias linguistica, genérica e enciclopédica para
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negociar o seu sentido com o co-enunciador-cliente, em especial aguele que ndo conheca
bem o género, a lingua e ndo tenha os conhecimentos enciclopédicos requeridos para a
leitura do enunciado-programa.

Os itinerarios dos programas de excursao possuem elementos fixos na sua estrutura
composicional. Em primeiro lugar, os subtitulos que sdo sempre formados pelo dia do
programa, de forma sequienciada, seguido da(s) cidade(s) visitada(s) em mailsculas e
negrito, de modo a ressaltar aquilo que seria 0 mais importante numa viagem organizada:
as cidades aonde o passageiro vai. Em segundo lugar, nos textos explicativos ha a
descricdo dos passeios e dos servigos turisticos incluidos. N&o se pode esquecer que 0
enunciado-programa tem também o caréter de um contrato: ao optar por aquele programa,
o cliente aceita e se submete as suas condicdes. 1sso se explicita, por exemplo, no segundo
itinerario, no qual os servicos incluidos estédo todos em negrito e, no primeiro, o que €
opcional estd marcado pela inscri¢do “no incluida” entre paréntesis. Cria-se, com isso, um
didlogo com afinalidade daquele enunciado, o seu aspecto comercia e contratual, ou sgja,
0 gue esta pago, vai ressaltado pelo negrito. No outro, aquilo que ndo esta incluido, aparece
entre paréntesis, deixando subentendido que tudo mais esté.

Apesar de a consideracdo das atitudes responsivas ser uma das caracteristicas de
todos os enunciados (BAKHTIN, 2003, p.301), observa-se no género programa turistico,
até mesmo pelo seu cardter comercial, a sua construcdo a partir do querer-dizer ao co-
enunciador-cliente tudo aquilo que supostamente Ihe interessa: aonde e quando ira, o que
fara e o que estara incluido no valor a ser pago. Por outro lado, isso € também fundamental
para o agente ou operador vendedor do programa, que precisa de informacdes para poder
negociar aquilo que, na maioria das vezes, ele ndo conhece, 0 que constitui uma das
maiores dificuldades do trabalho em agenciamento conforme visto no subitem 5.3.2.

Esses itinerarios, como se referem a um destino histérico-cultural estdo
atravessados por outros discursos, como o da Geografia (“La ciudad esté dividida en dos
partes ‘Buda’ donde se encuentra el casco viejo de la sociedad, las residencias de la alta
sociedad y las embajadas. El centro comercial con todos los hoteles y restaurantes se
encuentra en la parte ‘Pest’™) e o da Histéria (“Por la mafiana, visita de la ciudad,
recorriendo el Castillo de Praga con la Catedral de San Vito, ‘Vladislaus Hall’ y la
pintoresca Callejuela de Oro — en la que, segln la leyenda, habitaban los miembros de la
corte del Emperador Rodolfo 11”). Também se nota uma relacdo dialégica com outros
géneros do proprio setor do turismo, como os guias de viagens, nos quais costumam

aparecer sugestdes de programas turisticos semel hantes a esses itinerarios.
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Ha uma variacdo nos discursos de outros campos da atividade humana que
atravessam 0s programas turisticos, pois depende de turismo do destino que anuncia
(religioso, ecoldgico etc).

Além de itinerario, salidas, hoteles e precios, ha outros elementos que aparecem
em alguns programas, mas ndo em todos. N&o os interpreto como transgressdes do género
e sim como itens congtituintes néo téo estavels. listas dos servigos incluidos, informactes
sobre requisitos de entrada nos paises visitados, mapas dos circuitos, fotos das atragoes
turisticas. Ressalte-se que em alguns casos esses elementos ndo estdo no enunciado-
programa, mas Se encontram num enunciado posterior ou anterior.

Sem a preocupacdo de realizar uma analise exaustiva, vejamos as principais marcas
linglisticas presentes nesses itinerarios. O objetivo é apenas levantar seus aspectos mais
relevantes e que dao pistas sobre o que pode ser levado para a sala-de-aula de Espanhol
para agentes de viagens:

(a) economia na linguagem por meio de frases nominais (“Llegada al aeropuerto
de Viena y traslado al hotel. Alojamiento.”), especialmente no inicio e final de
cada descricdo diéria, em que aparecem 0s servicos incluidos na viagem,

(b) expressdo de finalidade com a forma “para ou a + infinitivo” (“Tarde libre
para ir de compras”; “Los monumentos mas interesantes a visitar”);

(c) presenca recorrente de gerundios (“Desayuno Y visita de la ciudad recorriendo
el Castillo de Praga”; “Desayuno y salida por la mafiana en autocar hacia
Hungria llegando a mediodia a Budapest”; “salida hacia Praga en autocar,
pasando por Brno”);

(d) predominio — exceptuando-se as formas de gerandio, infinitivo e participio — do
uso do presente na fungdo descritiva (““Buda’ donde se encuentra el casco
viejo”, “Se encuentra dividida en dos partes: la parte de Buda alberga el casco
antiguo”). No itinerario do programa gque esta no anexo F, aparecem formas de
futuro (“La visita finalizara en el centro”; “desde alli se continuara hasta el
bonito puente de Carlos, que atravesaremos”);

(e) predominio da ndo-pessoa, com a presenca de poucos embreantes de pessoa que
explicitam, em alguns momentos, o direcionamento do enunciado ao co-
enunciador num tratamento formal, expresso pelo uso do “usted” (“Tarde libre
a su disposicion”; “Le recomendamos sentarse”). No itinerario presente no

anexo F, o embreante de pessoa € o “nosotros” (“Recorreremos los principales
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puntos de interés”; “donde haremos una breve parada”), incluindo o
enunciador;

(f) repeticdo de alguns verbos de movimento, duracdo e localizacdo, em especia
“recorrer” e “encontrarse”;

(g) presenca de expressdes de opinido (“bonito”, “interesantes”, “pintoresco”,
“suntuoso”) e de formas cristalizadas (“la perla a orillas del Danubio”, “la
Ciudad Dorada”).

Percebem-se alguns efeitos de sentido gerados por essas marcas linguisticas:

(a) o uso de frases nominais da ao enunciado a concisdo e, a0 mesmo tempo, uma
completude nas informagdes transmitidas ao co-enunciador. E um enunciado
que deve ser lido rapidamente, mas que ndo pode omitir determinados aspectos,
COMO OS Servigos e passeios incluidos no valor do programa, em virtude do seu
carater contratual;

(b) a expressdo de finalidade com a forma “para ou a + infinitivo” e a presenca
recorrente do gerundio funcionam como elementos justificadores de
determinados tempos livres e visitas. O co-enunciador cliente precisa
compreender cada passo do programa da sua viagem,

(c) o tratamento formal dirigido ao co-enunciador €, por um lado, respeitoso e, por
outro, marcador de uma distancia caracteristica das relagdes profissionais. Ao
contrario de algumas publicidades que buscar aproximar-se do co-enunciador
tratando-o informalmente, esses programas turisticos parecem querer manter
uma certa sobriedade na relacdo com o cliente;

(d) o uso do o embreante de pessoa “nosotros” inclui 0 enunciador e passa a idéia
de que o cliente sera acompanhado por um guia durante a viagem;

(e) arepeticdo de alguns verbos de movimento, duracdo e localizacdo corresponde
a descricdo dos movimentos do passageiro e alocalizagdo dos lugares visitados,

(f) apresenca de expressdes de opinido visam ao convencimento do co-enunciador

do valor e beleza dos destinos.

Veremos a seguir outro género cuja finalidade € a promogao de servigos turisticos.
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7.2 Correios eletronicos promocionais

Tanto a agéncia de viagens quanto a operadora de turismo recebem diariamente
uma guantidade enorme de mensagens por correio eletronico. Somente no dia 20 de julho,
detectei a presenca de 1.295 mensagens na caixa de entrada do programa gerenciador de e-
mails da agéncia de viagens. Eles séo diariamente lidos e organizados em pastas de acordo
com o seu contetido, procedimento adotado também na operadora de turismo. 1sso quer
dizer que seguem 0 mesmo procedimento com as mensagens eletronicas e com os folhetos
em suporte papel, qual sgja, armazené-las para uma futura necessidade.

Parte significativa dessas mensagens € enviada por fornecedores turisticos,
especialmente operadoras, com a finalidade de promover seus servicos. Conforme
mencionado no capitulo anterior, quase a totalidade do material promocional enviado pelos
fornecedores europeus e do Cone Sul, sgja em suporte papel, sga por correio eletronico,
esta em espanhol.

Esse material tem a mesma fungdo dos programas turisticos promocionais, ou sgja,
dar a conhecer seus produtos e incentivar as agéncias e operadoras a vendé-los. No entanto,
apesar de as mensagens enviadas por correio eletronico e a folheteria em suporte papel
terem a mesma funcéo, ndo pertencem a0 mesmo género. Como afirma Maingueneau
(2002, p.71-72), o suporte ndo € apenas um meio de transmissdo de uma mensagem, pois
“uma mudanca importante do midium modifica o conjunto de um género do discurso
[grifo do autor]”. No caso do material promocional, essa conformagdo de géneros distintos
€ também reforcada pelas suas construgdes composicionais, que sdo bastante diferentes.

Recolhi cerca de 30 mensagens promocionais em espanhol, a maioria de pacotes
turisticos enviados por operadoras do Cone Sul, destino que, segundo o relato das
profissionais, tem se incrementado muito nos uUltimos dois anos em virtude da conjuntura
internacional. De fato, durante minha permanéncia na agéncia de viagens, observel que a
maioria dos pedidos de viagens era para a Argentina e para o Chile, aém do destino
naciona Serra Galicha.

As mensagens promocionais de pacotes sdo enunciados elaborados pelas
operadoras de turismo e enviados as demals operadoras e as agéncias de viagem.
Diferentemente dos programas em suporte papel, eles ndo sdo mostrados aos clientes, pois
possuem dados sigilosos, como a comissdo recebida pela agéncia com a sua venda. Assim
Como 0s programas de excursao, ocupam um papel fundamental no fluxo do trabalho das
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agéncias de turismo, pois sdo consultados sempre que surge um cliente interessado naquele
destino.

Também sdo desenvolvidos pelos proprios trabalhadores do setor de técnico de
operagoes, sem a necessidade da intervengdo de nenhum outro tipo de profissional, dada a
simplicidade da sua preparacéo e envio.

Feitosa (1996, p.3) ha quase dez anos acreditava que nem t&o cedo os escritos de
papel seriam banidos do planeta. Apesar da ja mencionada imensa quantidade de escritos
de papel presente nas agéncias de viagens, nota-se claramente que muitos deles foram
substituidos pelos escritos eletrdnicos que, entre outras vantagens, tém custos baixissimos.
Um exemplo disso € o material promocional enviado por correio eletrdnico e as
confirmagdes de reserva que antes eram mandadas por fax e atualmente também chegam
por meio eletronico.

As mensagens promocionais de pacotes turisticos, assm como 0s programas em
papel, sdo preparadas por um enunciador-operador que informa e prescreve. O co-
enunciador € outro profissional do turismo, um agente de viagens ou operador, 0 que faz
com que sgjam enunciados com uma forte presenca da linguagem operativa do turismo.
Esse tipo de linguagem como trabalho € sempre econdmica, pois, segundo Nouroudine
(2002, p.21), € um meio de gestdo do tempo.

O suporte correio eletrdnico possui caracteristicas que o fazem ser um didlogo entre
coenunciadores que estdo em lugares enunciativos distantes espacialmente, mas préximos
tempora mente, 0 que permite a resposta quase imediata. No entanto, apesar de seu suporte
ser facilitador do didogo praticamente instantneo, os correios eletrénicos promocionais
tém caracteristicas de uma atitude responsiva silenciosa: o co-enuncidor-agente/operador 1€
amensagem e a arquiva para uma necessidade posterior. Pode haver uma resposta imediata
ndo silenciosa caso 0 co-enunciador-agente/operador tenha alguma davida ou queira
alguma informacéo adicional, mas a atitude responsiva antecipada pelo enunciador € a de
uma réplica temporal mente distante, gerada pelo interesse de algum cliente da agéncia na
compra do produto.

Assim como o programa de excursao, a mensagem promocional costuma atravessar
enunciados posteriores entre agentes e clientes. Ela ndo esta presente fisicamente nesses
didlogos face a face como ocorre com 0s programas turisticos, mas é constantemente

aludida, j& que é nela que estéo as informagdes sobre o produto a ser vendido.
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O género mensagem promocional de pacote € menos estavel que os programas
turisticos. Sua construcdo composicional consta de, pelo menos, as seguintes partes”:

(a) titulo — nome do pais ou cidade de destino ou algum titulo j& estabilizado no
mercado, como Circuito Andino ou Ruta de la Plata;

(b) el paquete incluye — descricéo de todos os servicos incluidos e nimero de dias
do pacote;

(c) salidas — datas de saida do pacote;

(d) hoteles —nomes e categorias dos hotéis do pacote;

(e) precios — pregos totais, por pessog;

(f) comision — porcentagem da comissao da agéncia;

(g) imagens — fotos e/ou mapas do destino em questao.

Vegamos um exemplo de uma operadora argentina e que tem este pais como
destino:

® Além, é claro, daguelas que s30 proprias do suporte correio eletrénico: “De”, “Para”, “Enviada em:” e
“Assunto:”.
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Mensagem 1

Subject: # Argentina: Tierra del Fuego + Glaciares Andinos #

LA CIUDAD MAS AUSTRAL DEL MUNDO...
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El paquete incluye:
Recepcion en el Aeropuerto Internacional de Ezeiza
Todos los traslados terrestres
3 Noches en Buenos Aires / Hotel Seleccionado
City Tour Buenos Aires
Cena Show Sefior Tango
BUE/USH/FTE/BUE con Aerolineas Argentinas
3 Noches en Ushuaia / Hotel Seleccionado
Exc. Navegable Canal de Beagle / Faro del Fin del Mundo
Exc. Parque Nacional Lapataia
Exc. Lago Escondido y Lago Faghano
3 Noches en El Calafate / Hotel Seleccionado
Exc. Glaciar Perito Moreno
Exc. Glaciar Upsala y Oneli c/almuerzo
Desayuno diario
Guias de Turismo en Todos los Destinos
Impuestos y Tasas

NO INCLUYE:
Entradas a Parques Nacionales (total USD 42.-)
Tasas de Aerpuertos en USH y FTE (total USD 13,50)
Tasa de Salida Ezeiza (USD 18.-)
e

! _;.-". o

PRECIO POR PAX / BASE HABITACION DOBLE
OPCION n° 1: Hotel de la Paix 3* + Hotel Las Lengas 3* + Hotel Posta Sur 3*.... USD 1.216.-
OPCION n° 2 : Dazzler Hotel 4* + Los Nires Hotel 4* + Hotel El Quijote 4* ......... UsSD 1.400 .-
OPCION n° 3: Etoile Recoleta Hotel 5* + Hotel Ushuaia 5* + Los Alamos 5* ........ USD 1.508 .-
OPCION n° 4 : Hilton Buenos Aires 5* +Hotel Las Hayas 5* + Hosteria Los Notros 5*....USD 2.187.-

Com. Agt. 12 %- Validez: AGO - SEP - OCT - NOV / 04

Enguanto que nos programas turisticos o elemento central € um texto escrito, nos e-
mails promocionais as imagens tém mais destague. Como 0s pacotes ndo possuem um
itinerério a ser seguido, as imagens vao ser as principais responsaveis pelo convencimento
do cliente por intermédio do agente.

V gjamos outro exemplo, também de uma operadora argentina:
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Mensagem 9

Subject: # Buenos Aires y las Mejores Playas #

Buenos Aires, Mar del Plata
y Punta del Este

EL PAQUETE INCLUYE:

Tranfers In / out Buenos Aires
3 noches en Etoile Recoleta Hotel 5* (www.etoile.com.ar)
City tour Buenos Aires
Cena show de tango
tranfers hotel / aeropuerto / hotel (Bue/Mdq)
BUE/MDQ/BUE con Aerolineas Argentinas
5 noches Dos Reyes Hotel 4*( www.dosreyes.com.ar)
Traslados diarios a playas con reposeras incluidas
City Tour Mar del Plata
Casino
1/2 pensién (desayuno y cena)
Buquebus ida y vuelta a Montevideo (rapido)
Bus Montevideo / Punta del este / Montevideo
4 noches Las Olas Resort 4* SUP
impuestos y tasas domesticas incluidos

-

t‘: PuntadetEste com

POR PAX BASE HAB DOBLE MEDIA ........... UsSD 902.-
validez: 01IMAR 04 / 12APR 04
Comisién agt 10 %

Confeccionamos el itinerario a la medida de su pasajero

en 24hs con confirmacion inmediata en toda la Republica Argentina, Republica Oriental del Uruguay, Chile y sur de

Brasil
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No primeiro exemplo, a centralidade das imagens é mais evidente que no segundo.
Infelizmente, por motivos técnicos n&o posso reproduzir outras mensagens na integra’, mas
0 padréo mais frequente € o da primeira: titulo seguido de imagem ou vice-versa. Nem
sempre todas as imagens sdo de atragOes turisticas do destino, pois € freqlente a presenca
de um mapa, como neste fragmento de enunciado, que é um daqueles cuja reproducéo

integral ndo é possivel:

Mensagem 7

El Calafate

4 dias / 3 noches

Paquete s6lo servicios terrestres:
INCLUYE:
3 noches de aloj. con desayuno
en hoteles 4* de El Calafate
Transfer IN / OUT servicio regular
desde aeropuerto de El Calafate
FD tour Glaciar Perito Moreno - Regular

desde u$s 164,00 p/p en DBL
Hotel Bahia Redonda (4****)
Comisién AdV 12%
Oferta Temporada Baja: de May a Aug 2004

Haga click en el mapa para ampliar

Ushuaia
4 dias / 3 noches

Paquete sélo servicios
terrestres:

INCLUYE:

3 noches de aloj. con desayuno
en hoteles 4* de Ushuaia
Transfer IN / OUT servicio regular
desde aeropuerto de Ushuaia

=Pl | T ERE T,
BUOCRERAS L, el
e FuaEre

SRR Excursién Pque. Nacional -
g Regular
ety - |
fﬂ?";-f.:::*-?ggm-.}:‘éﬂ' P desde u$s 145,00 p/p in DBL

Hotel Ushuia (4****)
Comision AdV 12%
Oferta Temporada Baja, de May
a Sep 2004

e g RS R
e N e
i = ety

-

Lo

Haga click en el mapa para ampliar

Ao contrario do que esperava encontrar nessas imagens de mensagens
promocionais, elas habitualmente aparecem em proporc¢do inversa a fama do seu destino.
Por exemplo, no segundo enunciado reproduzido, ndo ha nenhuma foto dos pontos
turisticos famosos de Buenos Aires. 1sso sO ndo se repete em duas mensagens de pacotes
ao Egito, nas quais hd imagens das indefectiveis pirdmides e esfinge. Dial ogicamente, essa
fregliente auséncia de imagens dos pontos turisticos mais famosos e a abundancia dagueles

® Nem sempre as imagens enviadas por correio eletronico se prestam a cpias ou impressies.
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que ainda sdo relativamente desconhecidos parece relacionar-se a uma antecipacdo do
enunciador-operador quanto a competéncia enciclopédica (MAINGUENEAU, 2002, p.42-
43) do co-enunciador-agente/operador: esta subentendido que o co-enunciador ndo precisa
ver as imagens dos pontos turisticos mais famosos do mundo, mas sim precisa ver aguelas
gue mostram os destinos menos conhecidos. Novamente surge gue foi apresentado pelas
profissionais participantes como um dos problemas da sua atividade: vender o que néo
conhecem.

Em “el paquete incluye” e “precios” nota-se a presenca da linguagem operativa do
turismo, como por exemplo: “BUE/USH/FTE/BUE con Aerolineas Argentinas”, “Tranfers
In / out Buenos Aires”, “por pax base hab doble media” e “FD tour Glaciar Perito
Moreno”. Esse elemento, acrescido da porcentagem de comissdo dado aos agentes deixa
claro o enderecamento dos enunciados.

Diferentemente dos programas de excursdo, a presenca dessa linguagem operativa
nos escritos recebidos em espanhol pelos agentes de viagens indica que conhecé-la € uma
das competéncias necessdrias ao professor de cursos para esses profissionais. De acordo
com Maingueneau (2002, p.44-45), ainterpretacdo de enunciados mobiliza interativamente
as competéncias linguistica, enciclopédica e genérica e cabe ao professor de cursos para
fins especificos profissionais conhecer a linguagem e 0s géneros utilizados naguela

situacao de trabalho para poder ocupar o papel de

[...] enunciador de las preguntas que encaminan la lectura hacia ciertos
elementos del texto, definiendo la actividad docente en esa situacion de
trabgjo como una mediacion entre el texto y el colectivo de aprendices
(DAHER; SANT'ANNA, 2002).

Mesmo que os alunos ja sejam profissionais, é relevante o fato de que a linguagem
operativa do turismo, apesar de fortemente internacionalizada, ndo € a mesma em todas as
linguas naturais. Portanto, para que o professor possa realizar a mediag&o entre o texto e 0s
estudantes, precisater suficiente competéncia genérica e linguistica da especialidade.

Da mesma forma que os itinerarios, as mensagens promocionais mantém um elo
dialégico com outros campos da atividade humana. Os enunciados utilizados como
exemplo dialogam fortemente com a Geografia, sgja pela propria presenca dos mapas e
também das atracGes naturais do destino Ushuaia.

H& outros aspectos que aparecem apenas em algumas mensagens, com destaque
para o “no incluye”. O que o pacote ndo inclui ja estaria implicito quando € listado o que
ele inclui. Portanto, a explicitagdo do “no incluye” parece responder a enunciados
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anteriores de agentes de viagens ou operadores sobre 0 sentido construido para “el paquete
incluye” e uma maneira de evitar uma resposta ndo silenciosa em virtude de alguma davida
do co-enunciador-agente/operador com relacdo aos servicos incluidos no pacote. Dessa
forma, a presenca do “no incluye” seria uma economia do uso de si (SCHWARTZ, 1997)
dos operadores: ao antecipar a divida, se evitaria a producdo de um novo enunciado por

parte dos agentes/operadores, ao qual teria que responder com mais um enunciado.

7.3 Correios eletronicos trocados entre fornecedores e operadoras

Ao contrario dos outros dois géneros analisados, as mensagens com pedidos de
informagdes e solicitagdes de servigos em espanhol dizem respeito apenas ao trabalho das
operadoras, ndo ao das agentes de viagens. E possivel que em outras agéncias ocorram
interacbes em linguas estrangeiras com fornecedores de servicos, mas na situacdo de
trabalho pesguisada isso ndo foi observado durante a minha permanéncia ali e, segundo a
fala das trabalhadoras, isso ja aconteceu, mas é uma atividade muito rara.

No trabalho das operadoras, ao contrario, a interacdo em espanhol por meio de
correios eletrénicos e de programas de comunicacdo instantanea com os fornecedores de
servicos representa um elemento fundamental da sua atividade, ocupando grande parte da
sua jornada laboral. Como visto nos capitulos 5 e 6, para montar pacotes e excursdes elas
enviam mensagens aos fornecedores, com varias funcdes diferentes: solicitar informacéo
sobre servicos, solicitar cotizacdo, disponibilidade, reserva ou confirmacédo; pedir
infformagdo turistica; pedir cancelamento ou anulagdo; fornecer informacdo sobre
passageiros, negociar condigoes e pregos.

Ao longo do dia, as operadoras enviam e recebem dezenas de mensagens. Recolhi
copias de 61 delas, sendo 40 enviadas pelas operadoras aos fornecedores e 21 respostas
recebidas.

As mensagens €letronicas enviadas sdo enunciados elaborados pelas duas
operadoras participantes e tém como co-enunciadores os fornecedores de servigos, mais
especificamente, os departamentos de operacdo de empresas operadoras de turismo
localizadas na Argentina, no Chile, na Espanha e na Itdlia. Os e-mails recebidos sdo
sempre respostas a esses enunciados. S80 escritos com circulagdo restrita aos setores
responsavei s das empresas envolvidas.
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Os assuntos desses 40 enunciados enviados aparecem nas tabelas a seguir,

acompanhados das respectivas quantidades.

Tabela 5 - Assuntos dos correios €l etrénicos enviados pela operadora de turismo

ASSUNTO QUANTIDADE

Pedido de reserva 6

Mudanca nareserva

Pedido de confirmagéo ou resposta

Insisténcia em reserva

Pedido de liquidacéo

Pedido de cotizag&o ou disponibilidade

Confirmagao de reserva

Solicitacdo de informacéo

Aviso de equivoco no valor

Cancelamento

Acréscimo areserva

AViso sobre passageiro

Pedido de informacao turistica

Rl R NN N W W W W w o o

Problema com passageiro

Ja os 21 enunciados recebidos como resposta tém estes assuntos:
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Tabela 6 - Assuntos dos correios el etronicos recebidos pela operadora de turismo

ASSUNTO QUANTIDADE

Confirmacdo de reserva 4

Cotizagao ou disponibilidade

Confirmagéo de mudanca em reserva

Resposta de insisténcia em reserva

Confirmagdo e liquidacéo

Confirmagao e pedido de informagéo

Problema com passageiro

Resposta sobre equivoco no valor

R R NN N W W w

Resposta de cancelamento

Quando me forneceram as mensagens, as operadoras ndo seguiram nenhum tipo de
critério; portanto, esses quadros ndo refletem a fregliéncia dos assuntos na situacdo de
trabalho e nem mesmo que sejam eles o0s Unicos tratados nas suas interacbes em espanhol
com os fornecedores. Apenas |hes solicitei que, se possivel, as cOpias dos correios
eletronicos representassem uma venda completa, desde o primeiro pedido de cotizagéo até
a sua finalizagcdo. Recebi, entdo, os e-mails de duas conversagtes completas e varios com
pelo menos um enunciado e sua resposta.

Diferentemente das mensagens promocionais, a situagdo de producgdo dos correios
eletrénicos entre operadores e fornecedores pressupde um didlogo quase imediato entre
coenunciadores que se encontram distantes no espaco. Maior velocidade a to baixo custo,
sO mesmo com 0s programas de comunicacdo instantanea. A desvantagem da interacéo
telefénica na atividade das agéncias de turismo em comparagdo com 0 uso dos suportes
eletronicos € enorme, Ndo s por questdes financeiras, mas também porque a interagcdo por
meio de escritos permite que ele exerca uma funcéo testemunhal, ndo apenas informativa
(FRAENKEL apud FEITOSA, 1996, p.47). E muito importante para o trabalho nas
agéncias de turismo o registro das interacdes, a possibilidade de se resgatar o que foi dito.
Durante a minha permanéncia na agéncia de viagens, pude acompanhar uma situagéo em
que por duas vezes seguidas um fornecedor deu uma informagéo por telefone e
posteriormente as negou. Possivelmente 0 mesmo n&o ocorreria se a interacao tivesse sido

escrita, pois a agente teria um documento comprobatorio do enunciado do operador.
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O primeiro passo para uma dessas interacdes costuma ser dado pelo operador que,
ao construir seu enunciado espera uma atitude responsiva duplamente ativa do co-
enunciador-fornecedor, ou sgja, que seu discurso sgja compreendido e concretamente
respondido. A atitude responsiva ativa silenciosa ndo lhe serve, ele precisa de um
enunciado-resposta para poder prosseguir com a sua atividade; ele depende dessa resposta
para concretizar sua venda, que é a finalidade do seu trabal ho.

Outra caracteristica importante dos e-mails trocados entre operadores e
fornecedores € a forte presenca da linguagem operativa do turismo, ja que sdo interacOes
entre profissionais. Além disso, trata-se de um género primério, que exigiria resposta
imediata e, como jafoi dito, as linguagens operativas sdo econdémicas e orientadas para 0s
seus objetivos (FALZON apud FEITOSA, 1996, p.44), tornando a comunicacdo mais
veloz, especiamente no caso do turismo, com sua abundancia de siglas e acronimos
(CALVI, 2000).

A correspondéncia profissional por e-mail entre operadores e fornecedores é um
género muito menos estavel que os folhetos e as mensagens promocionais. Sem duvida,
essa interagdo tem varios elementos comuns. 0S mesmos coenunciadores, 0 mesmo suporte
e a mesma macro-fungdo, que € a organizacdo ou venda de um programa turistico. No
entanto, como vimos nas tabelas 5 e 6, 0s enunciados possuem micro-fungdes especificas.
Talvez se pudesse faar da existéncia de varios sub-géneros no interior dessa
correspondéncia por e-mail entre operadores e fornecedores. E possivel perceber uma
variagdo tanto no estilo quanto na construcdo composiciona de acordo com o assunto da
interacdo. Assim, todos os e-mails de pedido de reserva costumam ser muito semelhantes
entre si e bastante diferentes dos demais.

Como nédo disponho de muitos exemplares de todos esses possiveis sub-géneros a
ponto de poder verificar os seus padrdes de construcédo e de estilo, prefiro fixar-me em dois
dentre 0s que aparecem mais vezes no quadro tematico: pedido de reserva e de
confirmagdo ou resposta.

As mensagens de pedido de reserva sdo as mais estavels de todo o conjunto
analisado. Sua construcdo composicional consta de, pelo menos, as seguintes partes:

(a) saudacéo ao co-enunciador —em alguns casos, pessoal, em outros, impessoal;

(b) quantidade e tipo de quarto;

(c) tipo de servico — nome do itinerério ou dos hotéis, acrescidos de traslados, city

tours etc;

(d) datas das prestactes dos servicos;
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(e) sobrenomes e nomes dos passageiros,

(f) codigos e horéarios dos voos de chegada e saida;
(g) pedido de confirmacéo;

(h) despedida.

Aqui estd um exemplo”:

Interacédo 20 — Operadora Andréia

From: ap

To: ek

Sent: Tuesday, September 28, 2004 3:22 PM
Subject: Reserva Mini Lagos y Volcanes

Hola,
Buenas Tardes!
Favor reservar 01 TPL para el paquete Mini Lagos y Volcanes como sigue:
10/140CT - SCL - 04 nts en Time Apartments
14/180CT - PMC - 04 nts en Hotel Antupiren

Paxs:

[Sobrenome] / [Nome]
[Sobrenome] / [Nome]
[Sobrenome] / [Nome]

Reservar también los tramos internos para la fecha solicitada, de Lan Chile, en la clase mas
barata!

Vuelos:
100CT GIG SCL RG8920 07:00 13:45
180CT SCL GIG RG8921 14:00 20:30

Quedo a la espera de la rapida confirmacion, porque los paxs quieren hacer el pago.
Gracias y Saludos,
Andréia
[Nome da empresa]

A mensagem seguinte, enunciada pela outra operadora, € muito semel hante:

" Para garantir 0 anonimato n&o s das profissionais, mas também das empresas e dos clientes, eles foram
excluidos do texto reproduzido e substituidos por abreviacdes ou observacdes entre col chetes.
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Interacdo 13 — Operadora Denise

From: d

To: tr

Sent: Friday, July 16, 2004 3:56 PM
Subject: Fw: [sobrenome] / [nome]

Buenas Tardes:

Favor reservar como sigue:
01 SGL

[SOBRENOME] / [NOME]
Europa Sonhada - E2414

Vuelos:

1.1B 6802 S 26JUL GIGMAD HK1 1500 #0545 0* EMO

2. ARNK

3.1B 3575 M 11AUG VIEMAD HK1 1915 2210 WE
4.1B 6803 M 12AUG NJIADGIG HK1 0145 0705 0* ETH

FAVOR ENVIAR CONFIRMACION LO MAS URGENTE PORQUE ESTA MUY CERCA DE LA

FECHA DE SALIDA!!

SALUDOS
Denise

A mesma construcéo composicional € vista também na mensagem a seguir:
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Interacdo 14 — Operadora Denise

From: d

To: co

Sent: sexta-feira, 6 de af.tosto de 2004 10:36
Subject: [SOBRENOME]/[NOME] x 4

Hola [nome]
Todo bien?
Favor reservar
02 dbl

[SOBRENOME] / [NOME]
[SOBRENOME] / [NOME]

[SOBRENOME] / [NOME]
[SOBRENOME] / [NOME]

18/22 Sep - BRC -Hotel Edelweiss
Circuito Chico y Cerro Catedral ( mismo dia)
Trf out
22/25 Sep - BUE -Hotel Aspen Towers + Trfin
Ciy tour
Trf out

VUELOS:
22SEP - BRC/AEP -.AR167Q -13H25/15H28
25SEP - EZE/GIG - AR 1255 -14H45/17H45

Quedo a la espera da la confirmacion
Gracias y Saludos
Denise

V é-se nesses e-mails de pedido de reserva uma repeticéo de formulas fixas e uma
grande economia de linguagem. O enunciador sabe que o co-enunciador tém as
competéncias genéricas e linguisticas suficientes para construir o sentido desse enunciado
que, para um leigo, com excecdo de algumas frases, pode parecer um amontoado de
palavras e codigos incompreensiveis®.

Poucos sdo 0s pontos gque escapam as coergdes genéricas ha correspondéncia entre
operadores e fornecedores. Nos exemplos reproduzidos, ha apenas um “Todo bien?”” do
terceiro enunciado e uma entonacdo expressiva mais informa no “en la clase més

barata!”” do primeiro.

8 E importante ressaltar que a linguagem presente nessa correspondéncia ndo é a tipica dos chats e e-mails, e
sim a operativa do turismo, como pode ser visto num exemplo de escrito em suporte papel, um voucher,
reproduzido no anexo H.
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E também muito importante a presenca do pedido de confirmagdo presente no final
de cada enunciado. Merece especial atencéo a solicitacdo do segundo e-mail: “FAVOR
ENVIAR CONFIRMACION LO MAS URGENTE PORQUE ESTA MUY CERCA DE LA
FECHA DE SALIDA!!”, O uso de mailsculas representa mais que um destaque ao
pedido de confirmagéo, como poderia ser considerado num texto escrito ndo eletrénico. De
acordo com a netiqueta’, elas tém a expressividade de um grito. Portanto, o enunciador-
operador esta, nas condi¢bes impostas pelo suporte a situacdo enunciativa, gritando com
co-enunciador-fornecedor, o que é ainda reforcado pelo uso de mdltiplos pontos de
exclamacdo. Esse grito é uma antecipacdo da atitude responsiva do co-enunciador-
fornecedor.

Segundo Bakhtin (2003, p.275-280), a aternancia dos sujeitos do discurso €
definidora dos limites do enunciado concreto, € sua primeira particularidade constitutiva.
No entanto, a enunciacéo por meio do correio eletrénico tem caracteristicas singulares. Por
exemplo, ao apertar a tecla “enviar” o enunciador conclui um enunciado, mesmo que néo
tenha escrito tudo o que queria®. O suporte e-mail impSe essa condicdo & situacdo
enunciativa

No caso das interagdes por correio eletronico ocorridas no fluxo da atividade dos
operadores, observel que a aternancia dos sujeitos do discurso nem sempre ocorre. O
enunciador-operador envia uma solicitacdo — um enunciado completo em suporte e-mail —
aos fornecedores, principalmente pedidos de reservas, cotizagdes ou disponibilidade, mas
estes muitas vezes ndo mandam de volta um enunciado-resposta. Em virtude disso, o
enunciador-operador ou reenvia a primeira mensagem, enunciando novamente o mesmo
enunciado, ou produz um novo enunciado, fazendo aluséo ao primeiro. Esse € um dos
motivos pelos quais tenho copias de 41 mensagens enviadas pelos operadores e apenas 20
respondidas.

Aqui hdum exemplo:

° Nome dado a etiqueta das interacdes el etronicas.
1% |maginemos uma situacdo em que essa tecla tenha sido apertada involuntariamente.
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Interacdo 20 — Operadora Andréia

----- Original Message -----

From: ap

To: ek

Sent: Wednesday, September 29, 2004 12:06 PM
Subject: Fw: Reserva Mini Lagos y Volcanes

————— Original Message -----

From: ap

To: ek

Sent: Wednesday, September 29, 2004 11:11 AM
Subject: Re: Reserva Mini Lagos y Volcanes

Hola,
Necesito urgente de la confirmacién. Quedo a la espera de la rapida respuesta.
Gracias y Saludos,
Andréia
[Nome da empresa]
————— Original Message -----
From: ap
To: ek
Sent: Tuesday, September 28, 2004 3:22 PM
Subject: Reserva Mini Lagos y Volcanes

Hola,
Buenas Tardes!
Favor reservar 01 TPL para el paquete Mini Lagos y Volcanes como sigue:
10/140CT - SCL - 04 nts en Time Apartments
14/180CT - PMC - 04 nts en Hotel Antupiren

Paxs:

[Sobrenome] / [Nome]
[Sobrenome] / [Nome]
[Sobrenome] / [Nome]

Reservar también los tramos internos para la fecha solicitada, de Lan Chile, en la clase mas
barata!

Vuelos:
100CT GIG SCL RG 8920 07:00 13:45
180CT SCL GIG RG8921 14:00 20:30

Quedo a la espera de la rapida confirmacién, porque los paxs quieren hacer el pago.
Gracias y Saludos,
Andréia
[Nome da empresa]

Nesse exemplo, verificam-se as duas situagdes mencionadas. Primeiramente, no dia
28 de setembro, o enunciador-operador envia um pedido de reserva ao enunciador-
fornecedor. Diante da auséncia de um enunciado-resposta, no dia 29 produz um novo
enunciado reiterando a solicitacdo, e que inclui o primeiro enunciado ao fina da

mensagem. Por fim, um segundo siléncio Ihe faz enunciar novamente ambos enunciados
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anteriores no mesmo dia por meio do recurso “encaminhar” do programa gerenciador de
mensagens. Em suma, o mesmo falante € obrigado a enunciar trés vezes antes que haja
uma alternancia de sujeitos'™.

Pude observar que essa falta de resposta € um dos problemas geradores de tenséo
no trabalho tanto das operadoras, quanto das agentes. H4 uma cadeia de interdependéncia
gue soO tem continuidade se houver uma resposta. Inclusive a Unica chamada tel efonica que
presenciei na operadora foi efetuada em virtude da auséncia de resposta a uma solicitacéo
urgente. Destaque-se que, mesmo apos a ligacdo, o fornecedor ndo respondeu por escrito.

As mensagens de pedido de confirmagao ou resposta, quando ndo sdo apenas um
novo encaminhamento de enunciados enviados anteriormente, costumam ser curtas, com
uma construcdo composicional simples:

(a) pergunta pela confirmagdo ou resposta;

(b) justificativadainsisténcia;

(c) despedida.

A saudacdo ao co-enunciador nem sempre esta presente no enunciado, o que indica

aurgénciaou, até mesmo, um certo aborrecimento com a falta de resposta.

Outro exemplo pode ser visto em seguida:

11 Se é que nesse caso ela realmente ocorreu, ja que ndo disponho da continuacdo dessa interacéo.
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Interacdo 3 — Operadora Denise

De: d

Enviado el: viernes, 28 de mayo de 2004 16:13
Para: re

Asunto: Re: porto

Buenas Tardes
ya tienen alguma noticia ??

Saludos
Denise

--- Original Message ----

From: D

To: RE

Sent: Thursday, May 27,20042:10 PM
Subject: porto

Hola
Buenas Tardes

Necesito del Hotel Fenix em OPORTO

25/27 junho
01 TPL

FAvor informar si confirma y precio

Saludos
Denise

Nessa mensagem de pedido de resposta, ndo ha nenhuma justificativa para a

insisténcia, Como vemos na seguinte:
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Interacdo 11 — Operadora Denise

From: d

Sent: sexta-feira, 6 de agosto de 2004 12:21

To: mf

Asunto: Fw: reserva [SOBRENOME]/[NOME] x 2

Hola [Nome]

Quedo esperando la confirmacion.

Perdoname, pero tengo que emitir los tkts aéreos y no puedo recibir el pago dos pax sin la
confirmacion.

Gracias

Denise

--- Original Message ----

From: D

To: SU

Sent: Thursday, August 05,2004 4:45 PM
Subject: Fw: reserva [SOBRENOME]/[NOME] x 2

Ya tienen alguna respuesta??

Saludos

Denise

--- Original Message ----

From: D

To: SU

Sent: Tuesday, August 03, 2004 5:46 PM
Subject: reserva [SOBRENOME]/[NOME] x 2

Favor reservar como sigue:

0l1dbl

[SOBRENOME]/[NOME]

[SOBRENOME]/[NOME]

Circuito Panorama Escandinavo y Crucero por el Baltico

Ref B1552
Salida 31 Agosto

Enviaré los vuelos depues

Gracias y Saludos
Denise

A mensagem acima, assim como a seguinte, € um pedido de confirmacéo.

Entretanto, expressividade € bastante diferente:
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Interacdo 13 — Operadora Denise

From: d

To: tr

Sent: segunda-feira, 2 de agosto de 2004 18:25
Subject: Re: [sobrenome] / [nome]

POR FAVOR
NECESITO CONFIRMACION
MANANA ESEL PLAZO MAXIMO PARA EMITIR EL TKT AEREO

QUEDO A LA ESPERA
SALUDOS
DENISE

--- Original Message ----

From: d

To: tr

Sent: Friday, July 16, 2004 3:56 PM
Subject: Fw: [sobrenome] / [nome]

Buenas Tardes:

Favor reservar como sigue:
01 SGL

[SOBRENOME] / [NOME]
Europa Sonhada - E2414

Vuelos:

1.1B 6802 S 26JUL GIGMAD HK1 1500 #0545 0* EMO
2. ARNK

3.1B 3575 M 11AUG VIEMAD HK1 1915 2210 WE
4.1B 6803 M 12AUG NJIADGIG HK1 0145 0705 0* ETH

FAVOR ENVIAR CONFIRMACION LO MAS URGENTE PORQUE ESTA MUY CERCA DE LA

FECHA DE SALIDA!I!

SALUDOS
Denise

Na primeira interagdo, o enunciador-operador solicita uma cotizagdo e no dia

seguinte tem de construir um novo enunciado perguntando pela resposta. Na segunda, é

obrigado e pedir duas vezes uma resposta do co-enunciador-fornecedor. A solicitacdo de

reservafoi feitaem 3 de agosto; dois dias depois, a operadora envia um pedido de resposta;

no dia seguinte, ainda sem retorno, faz novo pedido. Foram trés dias, ou possivelmente

mais*, de espera. No terceiro exemplo, passam-se 17 dias entre a solicitacéo de reservae a

insisténcia ha resposta, que novamente aparecem em maiusculas.

12 N&o tenho ainformagao sobre a finalizacdo dessa reserva.
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De acordo com as prescric¢des do trabalho dos operadores — ndo sO nas empresas
pesquisadas, mas no mercado turistico em gera — as consultas feitas pelos agentes de
viagens devem ser respondidas em 24h. 1sso quer dizer que o operador, em apenas um dia,
deve receber o pedido do agente, repassa-lo ao fornecedor em questdo, esperar a sua
resposta e reenvié-la ao agente de viagens. Também n&o se pode esguecer que o fornecedor
costuma ser outro operador, sO que de turismo receptivo; ou sgja, nesse curto espaco de
tempo ele também deve entrar em contato com os fornecedores diretos como hotéis,
empresas de transfer etc e conseguir uma resposta. O esquema que deveria ser mobilizado
nessas 24 horas € 0 seguinte:

AGENTE DE
VIAGENS

A

OPERADORA
EMISSIVA

A

OPERADORA
RECEPTIVA

A

FORNECEDORES

Ao solicitar uma reserva e permanecer sem resposta durante mais de 24 horas,
percebe-se que a operadora faz uma regulacéo na sua atividade e ndo responde ao agente
de viagens no prazo prescrito. E da mesma forma que o operador insiste com o fornecedor
para poder obter uma resposta, 0 agente o faz com o proprio operador. Presenciei na
agéncia de viagens inlmeras situacdes semelhantes, com a diferenca de que as interacdes
eram por telefone e em portugués. Num episodio ocorrido ali, a agente se queixava porque
havia solicitado uma cotizag&o para outubro (estavamos no més de junho) e o operador ndo
Ihe respondia. Durante as duas semanas em que permaneci na situacdo de trabaho, ela
precisou ligar diversas vezes paratentar obter essa resposta. Apés uma dessas ligacdes, me

disse®:

3 Transcrevi o enunciado no momento da interacéo.
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23/07 — Agente Marilia

Marilia: Ta vendo? Dependemos das operadoras! Aquela tarifa que ((nome da cliente)) me pediu,
até agora nadal E que como é para outubro eles néo priorizam.

Esse enunciado mostra que o sentido de urgéncia torna-se um elemento
determinante na renormalizacdo dos prazos. Dai a presenca de justificativas em alguns
enunciados em gue reiteram a necessidade de uma resposta. O enunciador-operador precisa
gue o co-enunciador-fornecedor construa o sentido da urgéncia, e por iSO enuncia
“Perdoname, pero tengo que emitir los tkts aéreos y no puedo recibir el pago dos pax sin
la confirmacion” ou entdo “MANANA ES EL PLAZO MAXIMO PARA EMITIR EL TKT
AEREO” [grifos nossos]. O fornecedor sabe que, nesses casos, a auséncia de resposta
significard a perda da venda, e isso afetara a todos os profissionais envolvidos no fluxo da

atividade. Como afirma a operadora Denise:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Denise: [...] porque a gente tem prazo de entrega de pedido de cotizaco que sdo 24 horas para a
entrega, sO que a gente ndo faz soO isso, a gente ta cuidando de reserva, de operacéo, vocé tem que ta
ligada no prazo que se vocé ndo pagar a reserva vai cancelar ou se vocé ndo cancelar agora vai ter
multa se cancelar, entdo muita coisa vocé tem que ta ligada, vocé tem que ta concentrada e os
vendedores t&o pedindo a resp/ “cadé a resposta da minha cotizacdo? Ja passou de 24 horas’. Vocé
sabe que tem que responder, mas as vezes ndo da entdo vocé ficameio:: meio tensa, né?

S80 muitas variantes inter-relacionadas e que dependem exclusivamente da
atividade verbal dos profissionais de agenciamento envolvidos, dos enunciados que
constroem e do sentido que se estabelecem nos didogos. Tudo isso num ambiente
tensionado pelas imposi¢des das distancias temporais e também pelas espaciais. Afinal, se
os coenunciadores estivessem proximos fisicamente, determinados problemas talvez
fossem solucionados mais facilmente.

E como se ndo fossem poucos 0s motivos de tensdo, ainda h& a dificuldade de se
dialogar numa lingua estrangeira, que também nos € distante, pois ndo é a nossa lingua,

mas a do outro:

Entrevista 3 — Operadora Denise

Luciana: E vocé tem que falar em lingua estrangeira nessa tensao.

Denise: E:: + e as vezes a gente ndo tem/ tem uma ddvida de alguma palavra e ndo da tempo de
olhar no dicionario eu vou mandar do jeito que eu acho. Quando tem tempo eu até procuro pra
poder/ € bom a gente saber, mas+ as vezes vai
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Essas profissionais tém de interagir por meio de escritos em espanhol ao longo de
todo o dia: devem escrever e ler textos descritivos, argumentativos e explicativos. 1sso
requer suficiente competéncia comunicativa (MAINGUENEAU, 2002, p.41) para que
possam produzir e interpretar adequadamente os enunciados que circulam na sua situagéo
de trabal ho.

Segundo Maingueneau (2002, p.41l), a competéncia comunicativa €,
essencialmente, genérica, ou sga, consiste no dominio dos géneros do discurso em
questdo. Sua interagdo com as competéncias linglistica e enciclopédica permite a
construcédo de sentido dos enunciados.

E importante acrescentar que, por ser uma interacdo profissional, na qual a
linguagem constitui o elemento fundamental do trabalho, é necesséria para a atividade das
agentes de viagem uma boa competéncia comunicativa, linglistica e enciclopédica nas
linguas que utilizam cotidianamente. Um detalhe perdido pode gerar, por exemplo, sérios
problemas contratuais, como 0 pagamento de multas aos fornecedores ou até mesmo

conflitos juridicos com os clientes e fornecedores.

Nas consideragdes finais, esses e outros elementos importantes no trabalho dos

agentes de viagens serdo retomados.
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CONSIDERACOES FINAIS: O ESPANHOL PARA O TURISMO

O objetivo desta pesquisa foi analisar o trabalho dos agentes de viagens de forma a
antecipar o que se pode ensinar em Lingua Espanhola a trabalhadores da érea.

Para isso, recorreu-se ao conceito ergolégico de trabalho, segundo o qual o
elemento universal na atividade humana € o debate entre as normas antecedentes (R1) — as
prescrigdes, 0s conceitos, 0s saberes cientificos e técnicos, as aquisi¢oes da inteligéncia e
experiéncia coletivas, as redes de poder e de autoridade, os valores do bem comum
(SCHWARTZ, 2002a; ALVAREZ; TELLES, 2004) — e as renormalizacdes (R2) ocorridas
durante a realizacdo da atividade. O trabalhador, com suas experiéncias e valores,
singulariza a atividade, instituindo a sua maneira de realizar o que foi prescrito.

A abordagem ergoldgica estabelece, portanto, a necessidade da presenca em
situacéo do pesquisador que pretende analisar o trabalho vivo, pois somente no momento
da realizacdo da atividade as normas antecedentes sdo renormalizadas e se institui o
trabalho. Por essa razdo, nesta pesguisa ndo se tentou recuperéalo por meio de
guestionarios e entrevistas considerados como ferramentas de coleta de dados reveladores
de uma verdade sobre a situagéo de trabalho, ou segja, concebendo que aquilo que o
trabalhador diz sobre a sua atividade constitui a totalidade do seu trabalho. A entrevista
realizada teve objetivos diferentes, quais sgam, os de tentar antecipar algumas
caracteristicas do trabalho das agentes de modo a preparar a pesquisadora para a pesquisa
de campo e construir um texto sobre os agentes de viagens, suas experiéncias, sua
formacéo em geral e em linguas estrangeiras em particular, sua visdo sobre o seu trabalho e
sobre 0 uso das linguas estrangeiras nas suas atividades.

A abordagem ergoldgica e sua concepcao da relacdo entre a formagéo e o trabalho
como um movimento permanente de dupla antecipacdo abre caminhos especialmente

interessantes no ensino de linguas para a formacéo profissional. O professor, nesse caso, €
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um especialista no ensino de linguas, mas desconhece a atividade profissional enfocada no
seu curso. Portanto, o problema reside na primeira antecipagéo, ou sgja, no ensino dos
saberes formalizaveis e descritivels da atividade.

Para a andlise das trocas verbais ocorridas no trabalho dos agentes de viagens,
recorreu-se aos principios dialdgicos de linguagem do circulo de Bakhtin, que consideram
a lingua como um fendmeno concreto, indissociavel das diversas esferas da atividade
humana e dos seus sujeitos. Assim sendo, o papel do linglista que centra seus estudos nos
enunciados concretos produzidos em situacdo de trabalho é a de um participante daguele
didlogo, ndo a de um analista hipoteticamente neutro.

As observacOes e andlises das situagbes concretas de trabalho, com o
acompanhamento das atividades e os didlogos em situacdo, demonstraram que 0 uso da
lingua espanhola no trabalho dos agentes de turismo contrariava as suposi¢des do senso
comum e, parcialmente, as hipéteses da pesquisa e da entrevista. Com a pesguisa de
campo, percebeu-se que nas agéncias de turismo faz-se uso cotidiano da lingua espanhola
por meio de escritos.

No trabalho das agentes de viagens, é necess&ria a competéncia leitora em
espanhol, compreendida como a capacidade de apreender 0s processos enunciativos e 0s
sentidos que se instauram (DAHER; SANT ANNA, 2002) a partir do acionamento das
competéncias linglisticas, genéricas e enciclopédicas (MAINGUENEAU, 2002). Na
situacéo de trabalho pesquisada, as agentes devem ler os seguintes escritos em espanhol :

(a) correios eletronicos enviados por fornecedores para promover Seus Servicos,

(b) folheteria em suporte papel enviados por fornecedores, especialmente

operadoras de turismo, parainformar e promover seus Servicos,

(c) sitios visitados na internet para obter alguma informagdo sobre destinos ou

SErvigos.

No trabalho das operadoras de turismo estudadas, o espanhol é a lingua estrangeira
predominante. Além da competéncia leitora, essas profissionais também utilizam a escrita.
Isso requer a mobilizagdo dos elementos linguisticos, dos géneros utilizados e do saber
enciclopédico para atividades de naturezas diferentes, mas imbricadas: aleitura e a escrita.

A pesguisa de campo indicou gque os escritos em espanhol presentes na situagéo de
trabalho dos operadores de turismo sdo 0s seguintes:

(a) correios eletronicos recebidos de fornecedores para promover seus Servicos,
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(b) interacdo por meio do correio eletronico entre fornecedores e as operadoras
parafins de venda ou organizacdo de um programa turistico;

(c) interacdo por meio de programa de comunicacdo instantanea (Messenger) entre
fornecedores e as operadoras para fins de venda ou organizagdo de um
programa turistico;

(d) folheteria recebida de fornecedores parainformar e promover seus Servicos,

(e) tarifario recebidos de fornecedores parainformar os valores dos servicos;

(f) material a ser entregue ao cliente, em especial, vouchers, com a comprovacao
da compra efetuada;

(g) sitios visitados na internet para obter alguma informagéo sobre destinos ou

Servicos.

Dentre todos esses escritos em espanhol presentes na situagcéo de trabalho dos
agentes e operadores, trés foram selecionados para uma andlise baseada no conceito
bakhtiniano de géneros do discurso (2003):

(@) folheteria promocional enviada por fornecedores de servigos as agéncias e
operadoras, mais especificamente, programas turisticos enviados por
operadoras estrangeiras;,

(b) correios eletrénicos promocionais enviados por fornecedores de servigos as
agéncias e operadoras;

(c) correios eletrénicos trocados entre fornecedores e operadoras para fins de venda

ou organizacdo de um programa turistico.

O objetivo da andlise, que visava a uma caracterizacdo da construcdo
composicional desses géneros, vai a0 encontro dos objetivos desta pesquisa, ou sgja,
antecipar 0 que pode ser ensinado em Lingua Espanhola aos futuros profissionais da érea.
Considerando a competéncia genérica como a base da competéncia comunicativa
(MAINGUENEAU, 2002, p.41), é essencia que os profissionais de agenciamento tenham
uma solida formacéo em Espanhol que Ihes permita dominar os géneros dos escritos nessa
lingua presentes em suas atividades cotidianas.

As trabalhadoras de agéncias de turismo que formaram o coletivo desta pesquisa
demonstraram ter a competéncia necessaria para a realizaco de suas principais atividades
realizadas em lingua espanhola. No entanto, nenhuma delas, nem mesmo as que Sao

turismélogas e estudaram essa lingua durante a graduacdo em Turismo, tiveram uma
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formacéo em Espanhol voltada para o desenvolvimento das competéncias especificamente
requeridas nas atividades dos agentes de viagens ou do turismélogo em geral. 1sso quer
dizer que estudaram a lingua, mas somente alcancaram as competéncias necessarias, em
especia a genérica, para a realizacdo das suas atividades em espanhol por meio da
experiéncia.

Schwartz (2004) chama a experiéncia de saber investido, a competéncia que sO
pode ser adquirida na atividade, com seus fracassos, sofrimentos, éxitos, contatos com 0s
companheiros. A abordagem ergoldgica valoriza os saberes investidos ao conceber o
trabalho como o debate entre as normas antecedentes e as renormalizagdes, quando o
trabalhador, com suas experiéncias e valores, singulariza a atividade. Nao obstante, o
fil6sofo (2004) considera que os saberes investidos — adquiridos na atividade — e os saberes
formais — adquiridos durante a formagéo profissional — sG0 de naturezas diferentes e,
portanto, ndo sdo intercambiaveis.

Dessa forma, por mais que os trabalhadores do turismo tenham conseguido, por
meio dos saberes investidos, a competéncia comunicativa em espanhol necessaria para a
realizacdo da atividade, ha um problema com relacdo aos seus saberes formais nesse
campo. Portanto, seria mais produtivo que esses saberes fossem antecipados por meio de
uma formacéo especifica em Lingua Espanhola para o Turismo, baseada nos géneros do
discurso utilizados em suas situacdes de trabalho. Com isso, o problema da deficiéncia na
primeira antecipagao se resolveria e, entdo, realmente ocupar 0 seu papel de permitir que
os trabalhadores, antes mesmo se dedicarem a0 seu trabaho real, pudessem construir 0
cenario da sua futura atividade, com suas coercoes e tarefas principais.

De acordo com os resultados desta pesquisa, uma antecipacdo adequada das
atividades dos agentes de turismo em lingua espanhola recomendaria a condugéo do ensino
no caminho do desenvolvimento prioritario das competéncias escritas e leitoras, com foco
nos géneros do discurso mais utilizados no seu trabalho e nos elementos linguisticos
presentes nesses géneros. E também importante considerar que a competéncia requerida
em espanhol na realizagdo de uma atividade de trabalho na qual a linguagem constitui o
elemento fundamental € bem maior que as competéncias necessérias para uma atividade
ndo-profissional. Um problema na leitura ou na escritura de um texto pode gerar graves
consequéncias para a empresa, para o trabalhador envolvido e para seus companheiros.

O ensino de Lingua Espanhola para a formagédo de profissionais do turismo é, como
vimos nos resultados dos levantamentos bibliogréficos realizados, uma érea pouco

investigada. Esta dissertacdo buscou suprir uma parte dessa caréncia, mas ha ainda um
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enorme campo gue permanece inexplorado: as agéncias receptivas e as especidizadas, as
centrais de reserva, 0s servicos publicos de turismo (administragdo turistica, postos de
informagdes etc), os transportes, a recreacdo e 0 entretenimento, a alimentacdo, a
hospedagem. Por se tratar da interface entre dois campos que, como vimos, tém passado
por uma forte expansdo no Brasil e no mundo, o que se espera é que surjam novas
tentativas no sentido de dar ao ensino de Espanhol para profissionais do turisSmo uma maior

consi sténcia académica e uma melhor prética docente.
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ANEXO A -
CURSOS UNIVERSITARIOS DE TURISMO
NO ESTADO DO RIO DE JANEIRO




178

INSTITUICAO CURSO /HABILITACAO CIDADE E CAMPI
Centro de Educagdo Tecnoldgica | Curso Superior de Tecnologia em Rio de Janeiro
SENAC Rio - CETTI Turismo
Centro Universitario UNIABEU Turismo Belford Roxo
Centro Universitario Augusto Turismo Rio de Janeiro
Motta - UNISUAM
Centro Universitario da Cidade — Turismo Rio de Janeiro (Bonsucesso,
ASSESPA (UniverCidade) Ipanema e Méier)
Centro Universitario de Barra Turismo Barra Mansa
Mansa — UBM
Centro Universitario Plinio Leite - Turismo Niteroi
UNIPLI
Faculdade de Turismo - Turismo Rio de Janeiro
AEMA/RJ - FATUMA
Faculdade Gama e Souza - FGS Turismo Rio de Janeiro
Faculdade Paraiso - FAP Turismo Sao Gongalo
Faculdade Sao José - FSJ Turismo Rio de Janeiro
Faculdades Integradas Hélio Turismo Rio de Janeiro
Alonso - FACHA
Universidade Catodlica de Turismo Petropolis

Petropolis - UCP

Universidade do Grande Rio
"Professor Jos¢ de Souza Herdy" -

Sup. Tecnologia em Turismo,
Entretenimento e Hotelaria

Rio de Janeiro

UNIGRANRIO
Universidade Estacio de Sa - Tecnologia em Gestao de Turismo Rio de Janeiro
UNESA e Hotelaria Nova Friburgo

Turismo

Rio de Janeiro (Copacabana, Ilha
do Governador, Terra Encantada)
Macaé
Petropolis
Nova Iguacu

Hotelaria

Rio de Janeiro
Cabo Frio
Petropolis

Curso Superior de Formagao
Especifica de Executivos para
Empresas de Turismo e Hotelaria'

Rio de Janeiro
Nova Friburgo

Universidade Federal do Estado Turismo Rio de Janeiro
do Rio de Janeiro - UNIRIO
Universidade Federal Fluminense Turismo Niteroi

- UFF

Universidade Iguagu - UNIG

Curso Superior de Tecnologia em
Turismo e Hotelaria

Sao Joao de Meriti

Universidade Salgado de Oliveira

Turismo e Hotelaria’

Sao Gongalo

- UNIVERSO
Universidade Veiga de Almeida - Turismo Rio de Janeiro
UVA Cabo Frio

Fonte: MEC (2004b)

! Segundo informagio obtida na IES, esse curso esta desativado.
? Segundo informagao obtida na IES, esse curso nio ¢ oferecido no Estado do Rio de Janeiro.
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ANEXO B -
GRADE CURRICULAR DE UM CURSO DE TURISMO
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ANEXO C -
LISTA DE TAREFAS
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ATIVIDADES DE NATUREZA INTERATIVA

Informacao
sobre
servicos

Informacao
sobre
localizacio

Condicoes
de
pagamento

Informacao

. . Reserva
sobre horarios

Tarifas

Material
promocional

Informacao
sobre
contratos

Reclamacgao

Meios de
hospedagem

Agéncias
receptivas

Operadoras
de turismo

Transporte
terrestre

Locadoras de
automoveis

Transporte
aéreo

Transporte
maritimo

Restauracao

Guias de
turismo

Lazer

Seguradoras

Eventos

Outros




ATIVIDADES DE NATUREZA INTERATIVA

Informacao
sobre pax

Informacao
sobre
pagamento

Cancelamento
ou anulacio

Negociacao

Informacao
turistica

Outros

Meios de
hospedagem

Agéncias
receptivas

Operadoras
de turismo

Transporte
terrestre

Locadoras de
automoveis

Transporte
aéreo

Transporte
maritimo

Restauracao

Guias de
turismo

Lazer

Seguradoras

Eventos

Outros

183
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OUTRAS ATIVIDADES

Ler catalogos

Ler guias
turisticos

Ler folhetos

Assistir
videos

Ler outros

Outros usos
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ANEXO D -
FOTOGRAFIAS DA AGENCIA DE VIAGENS
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Mesas de uma agente e da responsavel pelo financeiro Estantes com folheteria e mesa para receber clientes
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Armario com folheteria Arquivo com folheteria

Detalhe das pastas com folheteria Detalhe do arquivo com folheteria
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ANEXOE -
REGRAS DE TRANSCRICAO
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Adaptado de Marcuschi (2003)

Pausas +

Truncamento brusco /

Enfase ou acento forte MAIUSCULAS

Alongamento de vocal

Comentario do pesquisador «)

Indicativo de eliminagao /..]

Sobreposicao de vozes [ ]
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ANEXOF -
PROGRAMA TURISTICO




Circuito 3 — Operadora 2
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TRIANGULD IMPERIAL s e ¢ e et v vreueesancnsssesencssasssssssssnass

8 dias/7 noches
SALIDAS desde ESPANA:
Septiembre... Pt b B [ T |8
{6 [ 71 1] = A s 2,16, 23.
(*)Ver apartado: NOTAS IMPORTANTES.

CIRCUITO CON GUIA, O CHOFER GUIA DE HABLA ESPANGCLA

Para espaiioles: es necesario llevar pasaporte en vigor para
acceder a Hungria, y pasaporte en vigor con mas de seis me-
ses de validez, para poder acceder a la Republica Checa.
Otras nacionalidades: Rogamos consulten en los organis-
mos competentes los requisitos de entradz en el pais.

ITINERARIO

1° DiA: ESPANA — VIENA (s3bado)

Llegada a Viena. Recepcidn en el aeropuerto y trasladoe al hotel.
Alojamiento.

20y 3° DIA: VIENA

Desayuno en el hotel y dia libre para recorrer |a ciudad y realizar
algunas compras. Alojamiento.

40 DiA: VIENA — BUDAPEST (260km aprox.)

Desayuno en el hotel. Mafiana libre para recorrer |z ciudad. A
primera hora de |a tarde salida hacia Budapest. Llegada y aloja-
miento

50 DIA: BUDAPEST

Desayuno en el hotel. Por la mafiana visita panoramica de las dos
orillas de esta ciudad, dividida por el Danubio. Recorreremos los
principales puntos de interés: la plaza de los Héroes, el Parque
Municipal con el castillo de Vajdahunyad, la Avenida de Andrassy,
la Opera, el Parlamento, el Puente Margarita, el Puente de las
Cadenas, el Barrio del Castillo, el Bastion de los pescadores, Ia
Iglesia de Matias (entrada incluida) y el Monte de San Gerardo
donde haremos una breve parada. La visita finalizara en el centro.
Tarde libre a su disposicion. Alojamiento.

6° DIA: BUDAPEST — PRAGA (550 km aprox.)

Desayuno en el hotel. A primera hora de la mariana salida hacia
la encantadora ciudad de Praga atravesando la frontera con Aus-
tria, via Ia ciudad checa de Brno. Llegada a Praga y alojamiento
en el hotel.

7° DIA: PRAGA

Desayuno en €l hotel. Por la mafiana visita de "“la Ciudad Dorada™
Salida hacia el barrio del Castillo para realizar una visita pano-
ramica, la mayor parte a pie, recorriendo sus principales calles y
monumentos como el Palacio Arzobispal, La Catedral de San Vito,
el Palacio Real y la Callejuela de Oro, se continuara el recorrido
descendiendo hasta la "ciudad pequefia " con la Iglesia de San
Nicolds y desde zlli se continuara hasta el bonito puente de Car-
los, que atravesaremos para llegar a la gran Plaza de la Ciudad
Vieja donde se encuentra el Ayuntamiento y el famoso Reloj As-
tronomico. Tarde libre. Alojamiento.

8° DIA: PRAGA — ESPANA

Desayuno en el hotel y traslado al aeropuerto.

EL PROGRAMA INCLUYE:

- Avion linea regular clase turista de la Cia. Iberia desde Madrid
y Barcelona (tasas aéreas no incluidas). Obligatorio pasar la
noche del sabado en destino.

- Traslados aeropuerto/ hotel/ aeropuerto.

- Transporte en autocar con guia acompanante de habla espanio-
la o minibus de 8 plazas con chofer-guia de habla espafiola.

- Estancia en los hoteles publicados o similares, en régimen de
alojamiente y desayuno buffet.

- Visitas indicadas come incluidas en el itinerario realizadas con
guias locales.

HOTELES DE CIRCUITO

VIEMA . .ooriniiiriannninnas Arcotel Hotel Wimberger****, o similar.
BUDAPEST.. .Gran Hotel Hungaria ****, o similar.
PRAGA Barcelo™™**, o similar.

NOTAS IMPORTANTES:

- Tarifas aéreas no validas para vuelos de la serie 7000.

- Existe |a posibilidad de efectuar salidas desde otras ciudades,
sujeto a operativa de vuelos. Rogamos consulten suplemento
a aplicar.

- Existe la posibilidad de realizar el circuite en media pension
(desayuno y cena) en los hoteles de Praga y Budapest. En Vie-
na la estancia sera solamente en alojamiento y desayuno.

- Existe también la posibilidad, de gue en algunas salidas, los
pasajeros tengan gue cambiar de autocar y de guia en algunas
de las ciudades, aungue en ningun caso se alterara el conteni-
do del circuito.

- Rogamos consulten precios en hoteles ***,

Precios por persona desde Madrid y Barcelona

TRIANGULO IMPERIAL
VIECRO3C

FECHAS HAB.DOBLE

11/9, 18/0, 25/9, 2/10, 16/10 y 23/10 1008,00

FOLLETO: VO4EL PROGRAMA: 1ATOF Cdd. Aéreo: 1ATOFD

SUPLEMENTOS/DESCUENTOS AEREOS
POR FECHA Y/ 0O CIUDAD DE SALIDA

Precios por persona

18/9,25/9, 2/10,
11/9 16/10 y 23/10
Madrid 30,50 5,00
Barcelona 25,50 Base

A: ALOJAMIENTO » AD: ALOJAMIENTO Y DESAYUNO » MP: MEDIA PENSION « PC: PENSION COMPLETA « TI: TODO INCLUIDO
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ANEXO G -
LEGISLACAO SOBRE AS AGENCIAS DE TURISMO
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DECRETO N° 84.934, DE 21 DE JULHO DE 1980

Dispde sobre as atividades e servicos das Agéncias de Turismo, regulamenta o seu registro e funcionamento
e da outras providéncias.

O Presidente da Republica, usando da atribuigdo que lhe confere o artigo 81, inciso III da Constituigdo e
tendo em vista o disposto no artigo 3° da lei no 6.505, de 13 de dezembro de 1977,

DECRETA:
CAPITULO I
AGENCIAS DE TURISMO

Art. 1° - Compreende-se por Agéncia de Turismo a sociedade que tenha por objetivo social, exclusivamente,
as atividades de turismo definidas neste Decreto.

Art.2° - Constitui atividade privativa das Agéncias de Turismo a prestagao de servicos consistentes em:

I - venda comissionada ou intermediacdo remunerada de passagens individuais ou coletivas, passeios,
viagens e excursoes;

II - Intermediacdo remunerada na reserva de acomodacdes;
IIT - recepg@o transferéncia e assisténcia especializadas ao turista ou viajante,

IV - operacdo de viagens e excursoes, individuais ou coletivas, compreendendo a organizagdo, contratagio e
execucdo de programas, roteiros e itinerarios;

V - representacdo de empresas transportadoras, empresas de hospedagem outras prestadoras de servicos
turisticos;

VI - divulgagdo pelos meios adequados, inclusive propaganda e publicidade, dos servigos mencionados nos
incisos anteriores.

§ 1.° - Observado o disposto no presente Decreto. as Agéncias de Turismo poderdo prestar todos ou alguns
dos servigos referidos neste artigo.

§ 2° - O disposto no inciso V deste artigo ndo se aplica ao representante exclusivo de empresa transportadora
e de empresa hoteleira.

§ 3° - O disposto neste artigo ndo exclui, nem prejudica, a venda de passagens efetuada diretamente pelas
empresas transportadoras. inclusive as de transporte aéreo

Art.3°- Observada a legislagdo especifica, as Agéncias de Turismo poderdo prestar, ainda, sem carater
privativo. os seguintes servigos:

I - obtengido e legaliza¢do de documentos para viajantes;

IT - reserva e venda, mediante comissionamento, de ingressos para espetaculos publicos, artisticos,
esportivos, culturais e outros;

III - transporte turistico de superficie;

IV - desembaracgo de bagagens, rias viagens e excursdes de seus clientes;

V - agenciamento de carga;

VI - prestagdo de servigos para congressos, convengdes, feiras e eventos similares;

VII - operagdes de cambio manual, observadas as instru¢des baixadas a esse respeito pelo Banco Central do
Brasil;
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VIII - outros servigos, que venham a ser especificados pelo Conselho Nacional de Turismo — CNTur.

Art. 4° - Conforme os servigos que estejam habilitadas a prestar, ¢ os requisitos para seu registro e
funcionamento, as Agéncias de Turismo classificam - se em duas categorias:

I - Agéncia de Viagens e Turismo;
II - Agéncia de Viagens.

§ 1° - E privativa das Agéncias de Viagens e Turismo a prestagdo dos servigos referidos no inciso IV, do
artigo 2°, quando relativos a excursoes do Brasil para o exterior.

§ 2° - O disposto no § 10 ndo se aplica & operacdo de excursdes rodovidrias, reabitadas em maior parte no
territorio nacional e apenas complementadas em paises limitrofes.

§ 3° - Em localidades onde ndo exista nenhuma Agéncia de Turismo registrada e em operagdo, a Empresa
Brasileira de Turismo - EMBRATUR, podera autorizar, a titulo precario, a venda comissionada, avulsa, em
pequena escala e 4 vista, de passagens rodoviarias ferrovidria, fluviais, ou lacustre:, por empresas n[o
habilitadas na forma do presente Decreto.

CAPITULO IT

REGISTRO E FUNCIONAMENTO

Art. 5° - As Agéncias de Turismo s6 poderdo funcionar no Pais ap6s serem registradas na EMBRATUR.

§ 1° - A abertura de filiais ¢ igualmente condicionada a registro na EMBRATUR, equiparando- se a filial
qualquer ponto de venda ou de prestagdo dos servigos previstos neste Decreto ou nos atos dele decorrentes.

§ 2°- A EMBRATUR expedi um certificado proprio para cada registro de empresa ou filial que conceder.

Art. 6°- O certificado de registro habilitara a empresa ou filial a exercer, em todo o territorio nacional, as
atividades correspondentes a categoria em que estiver classificada.

Art. 7° - E condigdo prévia para registro a comprovacdo, na forma que vier a ser estabelecida pela
EMBRATUR, do atendimento dos seguintes requisitos:

I - capital integralizado no valor equivalente, no minimo, a seis mil (6.000) ¢ a duas mil (2.000) Obrigagdes
Reajustaveis do Tesouro Nacional-ORTNs, respectivamente, para Agéncias de Viagens e Turismo e para
Agéncias de Viagens;

IT - capacidade técnica e idoneidade moral da empresa e de seus responsaveis;

IIT - idoneidade financeira e qualificagdo cadastral da empresa;

IV - instalagdes adequadas ao atendimento dos usuarios, com areas exclusivamente destinadas a atividade;

V- comprovagdo de viabilidade do mercado na localidade pretendida.

Art. 8° - A capacidade técnica da empresa e de seus responsaveis sera aferida através de:

I - documento comprobatdrio de que ao menos um dos sdcios ou diretores responsaveis pela empresa, ou se
for o caso, gerente da filial, possui mais de trés (3) anos de experiéncia profissional no exercicio de

atividades ligadas ao turismo;

II- prova de que a empresa ou filial dispoe de informagdes técnicas e de consulta, relativas & atividade, e
especialmente sobre:

a - meios de transporte e condi¢gdes de hospedagem, alimentagdo e recreagdo nos roteiros turisticos que
operar e vender;

b - formalidades pertinentes a entrada, saida e permanéncia de viajantes e turistas.
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Art.9° - A idoneidade moral dos responsaveis ¢ a idoneidade financeira da empresa serdo comprovadas
mediante apresentacdo de atestados e referéncias de natureza comercial e outras, em forma a ser estabelecida
pela EMBRATUR.

Art. 10 - O registro de filiais serd condicionado a comprovacao, pela empresa requerente, da integralizagdo
de capital adicional, em valores equivalentes a um mil (1.000) e quatrocentas (400) ORTNSs, respectivamente,
por filial de Agéncia de Viagens e Turismo e de Agéncia de Viagens.

Art. 11 - Sera facultada a instalagio de Agéncias de Turismo em meios de hospedagem e outros
estabelecimentos e empreendimentos de natureza turistica.

Paragrafo tinico - Mediante ajuste com orgdos e entidades competentes, ou em casos excepcionais, a
EMBRATUR podera, a seu critério, permitir a prestacio de servigos de reservas de transporte ¢ hospedagem
pelas Agéncias de Turismo, em instalagoes localizadas em estagdes ou terminais de transporte de passageiros.
Art. 12 - E vedado o registro como Agéncia de Turismo a empresas:

I - direta ou indiretamente vinculadas a Orgdos Oficiais de Turismo;

II- cujo objetivo social estabeleca servigos diversos dos privativos ou permissiveis para a categoria na qual
pretendam registrar-se, ou incompativeis com os objetivos da Politica Nacional de Turismo;

III - cuja denominagio social seja idéntica ou semelhante & de outra ja registrada, ou a de Orgdo Oficial de
Turismo.

Art. 13 - S3o condi¢des para funcionamento e manutengdo do registro na categoria em que tiver sido
classificada a Agéncia de Turismo:

I - o atendimento permanente as condi¢des e requisitos estabelecidos neste Decreto, ou dele decorrentes;
IT - a observancia dos padrdes de conforto, servigos e pregos estabelecidos para a categoria;

III- a apresentagdo, em tempo oportuno, de informagoes, estatisticas, relatorios, balangos e demonstra¢des
financeiras, conforme estabelecido pela EMBRATUR.

CAPITULO III

DIREITOS E OBRIGACOES

Art. 14 - Constituem prerrogativas das Agéncias de Turismo registradas na EMBRATUR:

I - o exercicio das atividades ¢ a prestacao dos servigos estabelecidos no artigo 2° deste Decreto;

IT - o recebimento de comissdo ou qualquer outra forma de remuneragdo, pela intermediagdo de servigos
turisticos;

IIT - o uso, por extenso e abreviadamente, das denominagdes "Agéncia de Turismo", "Agéncia de Viagens",
"Agéncias de Viagens e Turismo", ou qualquer outra similar que diga respeito ao exercicio da atividade ou a
exploracdo dos Servigos a que se refere este Decreto;

IV- promover e divulgar as excursdes, passeios e viagens que organizarem ou venderem, observado o
disposto no inciso IV, do artigo 17;

V - habilitar-se a participagdo em campanhas promocionais cooperativas promovidas pela EMBRATUR,
observadas as normas proprias;

VI - habilitar-se ao recebimento de incentivos e estimulos governamentais previstos na legislacdo em vigor;

VII- firmar convénios de co-participacdo ¢ adotar outros sistemas para a agdo conjunta, com o objetivo de
intensificar as correntes turisticas e reduzir custos.

Paragrafo unico - Compreende-se por comissdo ou remuneragdo, para fins do inciso II deste artigo, qualquer
reducdo ou favorecimento sobre os pregos pagos pelos usuarios, excluidos:
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a) - a retribui¢@o as empresas responsaveis pela emissdo e comercializagdo de cartdes de crédito, com relagao
aos pagamentos feitos com utilizagdo dos mesmos;

b) - o desconto permitido pelo decreto-lei n® 1.587, de 19 de dezembro de 1977, para efeito de recebimento
de beneficios fiscais previstos no mesmo;

¢) - redugdes, abatimentos ou descontos decorrentes de programas publicos de incentivos ao turismo interno e
do exterior para o Pais.

Art. 15 - As sociedades civis ou comerciais de qualquer finalidade somente poderdo oferecer a seus
membros, associados, empregados ou quaisquer terceiros interessados, excursdes € roteiros turisticos que

forem organizados por agéncia de turismo habilitada.

§ 1I° - Aplicam-se aos materiais para distribui¢ao ou circula¢do, no ambito da sociedade interessada, as
disposig¢des do presente Decreto, quanto a promogao e divulgacdo de servicos turisticos.

§ 2° - O disposto neste artigo ndo se aplica aos casos de fretamento de veiculo, para uso dos associados,
mediante simples ressarcimento das despesas realizadas.

Art. 16 - Qualquer oferta ou divulgagdo de servigos turisticos pelas Agéncias de Turismo expressardo
fielmente, as qualidades ¢ as condi¢des em que serdo efetivamente prestados, especificando, com clareza:

I - os servigos oferecidos;
I - o preco total e as condi¢des de pagamento e, quando houver, as de financiamento;

IIT - as empresas e empreendimentos participantes do roteiro ou excursdo, com 0s respectivos numeros de
registro e classificagdo na EMBRATUR.

Paragrafo inico - As informagdes previstas neste artigo obrigarao as Agéncias de Turismo e os prestadores
de servigos turisticos constantes da oferta ou divulgag@o, entre si e perante os usuarios.

Art. 17 - Sao obrigagdes das Agéncias de Turismo:

I - cumprir, rigorosamente, os contratos ¢ acordos de prestagdo de servigos turisticos com os usuarios ou
outras entidades turisticas;

II - exercer a atividade de acordo com as diretrizes estabelecidas na Politica Nacional de Turismo;

IIT - conservar suas instalacdes em adequadas condi¢des de atendimento ao usudrio, assim como os padrdes
de conforto, servigos e pregos estabelecidos neste Decreto e nos atos dele decorrentes;

IV - mencionar, em qualquer forma impressa de promogéo ou divulgacdo de viagens e excursoes:

a) - quando destinadas ao exterior, o nome ¢ numero de registro de Agéncia de Viagens e Turismo,
responsavel pela operagao (artigo 20, inciso IV);

b) - em qualquer caso, os nomes ¢ nimeros de registro das Agéncias autorizadas a vendé-las ao publico;
c) - a categoria em que estiverem classificados os equipamentos e servicos utilizados;

V - prestar ou apresentar, no prazo e¢ na forma estabelecidos pela EMBRATUR, as informagdes e
documentos referentes ao exercicio de sua atividade;

VI - manter em suas instalagdes copia da legislagdo turistica pertinente e, em local visivel, copia do
certificado de registro;

VII - comunicar previamente 8 EMBRATUR eventuais mudangas de enderego e paralisagdes temporarias ou
definitivas da atividade;

VIII - apresentar 8 EMBRATUR copias dos instrumentos que alterarem os atos constitutivos das sociedades,
no prazo de quinze (15) dias apos seu arquivamento no Registro de Comércio;
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IX- entrar em funcionamento no prazo de noventa (90) dias a contar da data de concessdo do registro.

Art. 18 - Ressalvados os casos de comprovada for¢ca maior ¢ a expressa responsabilidade concorrente de
outras entidades, a agéncia organizadora e promotora do servigo turistico sera sempre a principal responsavel
pela sua prestagdo efetiva, pela sua liquidagdo junto aos prestadores de servigos e pelo reembolso aos
usuarios pelos servigos ndo prestados na forma e na extensdo contratadas.

Paragrafo inico - As obrigagdes assumidas para execucdo de servigos turisticos que se realizarem, total ou
parcialmente, no exterior serdo de exclusiva responsabilidade da Agéncia de Viagens e Turismo e, no caso
previsto no § 2°, do artigo 1°, deste Decreto, da Agéncia de Viagens e Turismo ou da Agéncia de Viagens,
conforme o caso.

Art. 19 - As Agéncias de Turismo sdo diretamente responsaveis pelos atos de seus prepostos, inclusive os
praticados por terceiros por elas contratados ou autorizados ainda que na condigdo de auténomos, assim
entendidas as pessoas fisicas por elas credenciadas, tacita ou expressamente.

Paragrafo unico - Nas relagoes com os usuarios ou em qualquer forma de promocgao de servigos turisticos, os
auténomos indicardo, sempre, e somente, o nome e o enderego comercial da Agéncia de Turismo que os tiver
credenciado.

Art. 20 - As Agéncias de Turismo s6 poderdo receber de seus usudrios, a titulo de pagamento antecipado, até
vinte por cento (20%) do valor dos servigos ajustados.

§ 1° - O recebimento antecipado de mais de vinte por cento (20%) do valor dos servicos ajustados dependera
autorizacao especial da EMBRATUR.

§ 2° - Considera-se pagamento antecipado, para fins deste artigo, todo aquele efetuado com antecedéncia
superior a sessenta (60) dias do inicio da prestacdo dos servigos ajustados.

Art. 21 - Quando permitidas, as remessas para o exterior, a titulo de pagamento de servigos turisticos,
somente serdo autorizadas se efetuadas por Agéncia de Viagens e Turismo, ressalvado o caso previsto no § 2°
do artigo 4°, deste Decreto.

CAPITULO IV

FISCALIZACAO, PENALIDADES E RECURSOS

Art. 22 - E punivel pela EMBRATUR com aplicagio de penalidade pecuniaria prevista no inciso II do art.
27, sem prejuizo da interdicdo do estabelecimento, prevista no inciso IV do mesmo artigo, e das sancdes

penais cabiveis, o exercicio. por qualquer pessoa fisica ou juridica, das atividades e servigos turisticos, sem
observancia do disposto neste Decreto.

Paragrafo tnico - A punibilidade prevista neste artigo abrange a utilizagdo, por extenso ou abreviadamente,

non non

das expressdes "turismo", "viagens", "excursdes" ou outras a elas equivalentes, delas derivadas ou com elas
compostas.

Art. 23 - A EMBRATUR exercera a fiscalizagdo das atividades e servigos das Agéncias de Turismo
objetivando:

I - protegdo ao usuario, exercida prioritariamente pelo atendimento e averiguacao de reclamagoes;

II- orientagdo as empresas, para o perfeito atendimento das normas que regem suas atividades;

III- verificagdo do cumprimento da legislagdo em vigor.

Paragrafo unico - Na conformidade do disposto no Codigo Brasileiro do Ar e normas complementares, a
fiscalizag@o, no que concerne a legislacdo aeronautica, sera feita, em colaboragdo com a EMBRATUR, pelo
Ministério da Aerondutica.

Art. 24 - A apuragio de infragdes serd, iniciada mediante:

I - denuncia que relate os fatos a apurar, e que contenha a qualificaco e a assinatura do denunciante;
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IT - despacho do responsavel pela fiscalizagdo, determinando a apuragdo de fato punivel previsto na
legislagdo em vigor;

II1- relatorio de agente de fiscalizagdo, dando conhecimento de irregularidade verificada.
Art. 25 - Para fins de controle e acompanhamento da atividade, os agentes de fiscalizagdo terdo livre acesso a
todas as dependéncias das empresas ou entidades, estabelecimentos e equipamentos sujeitos a fiscalizagdo da

EMBRATUR.

Paragrafo unico: As empresas ou entidades a que se refere este artigo ficam obrigadas a prestar aos agentes
da EMBRATUR todos os esclarecimentos necessarios ao desempenho de suas fungdes e a exibir-lhes
quaisquer documentos que digam respeito ao cumprimento das normas legais referentes aos servigos objeto
de fiscalizacdo e acompanhamento.

Art. 26 - O auto de infragdo sera lavrado pelo agente de fiscalizagdo sempre que ocorrer:

I - violagdo de dispositivos legais;

II- ndo cumprimento das notificagdes expedidas;

IIT - resisténcia ou embaraco a fiscalizag@o.

§ 1° - Quando o responsavel pela empresa se negar a assina-lo. o auto de infragdo consignara o fato.

§ 2° - Serdo garantidos as pessoas ou entidades interessadas o conhecimento de todas as pegas do processo e
o direito a apresentagdo da defesa, por escrito, ¢ dos documentos julgados pertinentes, no prazo de 15
(quinze) dias da data da autuacao.

Art. 27 - As infragdes a lei no 6.505, de 13 de dezembro de 1977, a este Decreto e aos atos dele decorrentes,
bem assim a legislacdo correlata em vigor, sujeitardo o infrator as seguintes penalidades, impostas pelo
Presidente da EMBRATUR:

I - adverténcia por escrito;

II - multa de valor equivalente ao de até quinhentas (500) Obrigagdes Reajustaveis do Tesouro Nacional
(ORTNs);

IIT - suspensao ou cancelamento do registro;
IV - interdigdo de instalagdo, estabelecimento, empreendimento ou equipamento.

§ 1° - O Presidente da EMBRATUR podera delegar ao Diretor de Operagdes da EMBRATUR a competéncia
para a aplicagdo das penalidades previstas neste artigo.

§ 2° - As penalidades previstas no incisos II a IV deste artigo poderdo ser aplicadas isolada ou
cumulativamente.

§ 3°- O valor das multas aplicadas sera recolhido ao Tesouro Nacional, mediante guia.

§ 4° - Aplicadas as penalidades referidas nos incisos III e IV deste artigo, a EMBRATUR oficiara as
autoridades competentes, requisitando destas a ado¢do das medidas necessarias.

Art. 28 - O CNTur estabelecera os critérios para gradacdo das penalidades previstas no artigo 27, tendo em
vista os seguintes fatores;

I- a natureza da infracdo;
II- as circunstancias atenuantes ou agravantes;
III - os antecedentes do infrator;

IV - o prejuizo que a infragdo acarretar aos usudrios, ao turismo, a imagem do Pais, aos simbolos e a moeda
nacionais.
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Art. 29 - Uma vez aplicada a pena de cancelamento de registro e apuradas as responsabilidades respectivas,
os titulares ou prepostos da empresa, responsaveis pelo cometimento da falta, poderdo ser impedidos, pelo
prazo de cinco (5) anos, de exercer qualquer atividade ligada ao turismo em territorio nacional.

Art. 30 - Da decisdo que impuser penalidade cabera:

I - pedido de reconsideracdo a Diretoria da EMBRATUR, no prazo de trinta (30) dias contados da data em
que o interessado tomar ciéncia da penalidade;

II - recurso ao CNTur, no prazo de quinze (15) dias contados da data em que o interessado tiver tido ciéncia
do indeferimento do pedido de reconsideragao.

Paragrafo tinico - Os recursos ao CNTur serdo:

I - "ex-officio", no caso de multa de valor superior a cem (100) Obrigacoes Reajustaveis do Tesouro
Nacional (ORTNs);

II- voluntario, com efeito suspensivo, nos demais casos.

CAPITULO V

DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 31 - As Agéncias de Turismo registradas na EMBRATUR, anteriormente a vigéncia do presente
Decreto, deverdo comprovar, para fins de habilitacdo ao registro nas categorias referidas nos incisos 1 e II do
artigo 40:(1)

I - a integralizac¢do de capital minimo nos valores de um milhdo, trezentos e quarenta mil cruzeiros (Cr$
1.340.000,00) e quatrocentos e vinte mil cruzeiros (Cr$ 420.000,00), conforme desejem enquadrar-se,

respectivamente, como Agéncia de Viagens e Turismo ou Agéncia de Viagens;

IT - a adequacdo de seus objetivos sociais, de forma a que possam atender aos servigos permissiveis para a
categoria na qual desejem habilitar-se.

Art. 32 - A comprovagdo de que trata o artigo anterior sera feita no prazo de noventa (90) dias a partir da
entrada em vigor do presente Decreto, findo o qual ndo serdo revalidados registros sem a comprovagio
referida. (1)

Art. 33 - Para o exercicio dos poderes de acompanhamento e fiscalizagdo das atividades turisticas, que lhe
sdo conferidos pela Lei no 6.505, de 13 de dezembro de 1977, a EMBRATUR podera delegar atribuigdes
especificas a quaisquer 6rgaos e entidades da Administragio Publica.

Art. 34 - A delegagdo a que se refere o artigo anterior podera abranger a competéncia para instauragdo e
instrugdo de processo de registro e fiscalizagdo, bem como a realizacdo de diligéncias indispensaveis ao seu
encaminhamento, mas nao compreendera poderes para decido.

Art. 35 - O CNTur e a EMBRATUR baixarao os atos complementares necessarios a execugao deste Decreto.

Art. 36 - Revogam-se o Decreto 73.845, de 14 de margo de 1974, no que diz respeito as Agéncias de Turismo
reguladas pelo presente Decreto, e as disposi¢des em contrario.

Art. 37 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicag@o.

Brasilia, 21 de julho de 1980; 159° da Independéncia e 92° da Republica.

JOAO FIGUEIREDO

Jodao Camilo Penna

(1) Regulamentado pela Deliberagdo Normativa EMBRATUR n°. 63. de 06.08.1980

(Publicado no Diario Oficial da Unido de 21 de julho de 1980, Secdo I, p. 14.482/7 e retificado no Diario
Oficial da Unido de 30 de julho de 1980, Segao I, p. 15.195)
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MINISTERIO DA INDUSTRIA, DO COMERCIO E DO TURISMO
EMBRATUR - INSTITUTO BRASILEIRO DO TURISMO

DELIBERACAO NORMATIVA N° 382, DE 11 SETEMBRO DE 1997

A Diretoria da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo, no uso de suas atribui¢cdes legais e
estatutarias.

Considerando o interesse governamental de estimular a cobertura, mediante seguro, dos turistas e viajantes
que se utilizarem dos servicos de agencia de turismo.

Considerando a faculdade concedida pela legislagio em vigor, inciso VIII, do artigo 3°, do Decreto no
84.934, de 21/07/80, para que o governo federal estabeleca outros servigos permissiveis a agéncia de turismo
- para cuja atividade ¢ exigida dedicac@o exclusiva

RESOLVE:

Art. 1° - Fica incluido entre os servigos permissiveis e ndo privativos das agéncias de turismo, nos termos do
inciso VIII, do artigo 3°, do Decreto n°® 84.934, de 01/07/80, a corretagem de seguros, especialmente aquela
destinada a cobertura de riscos em viagens turistas através de agéncias de turismo.

Paragrafo Unico - O servico cuja inclusdo estd prevista neste artigo devera ser prestado em conformidade
com a legislagdo especifica que trata de corretagem de seguros, de responsabilidade da Superintendéncia de
Seguros Privados - SUSEP.

Art. 2° - Nos termos do artigo anterior, a inclusdo de servigo de corretagem de seguro entre os objetivos
sociais de agéncia de turismo atendera, doravante, ao artigo 1°, do Decreto 84.934, de 21/07/80 que exige
dedicagdo exclusiva de atividade de agéncia de turismo.

Art. 3° - O disposto no artigo 2° ndo dispensara a agéncia de turismo de destinar ambiente e instalagdes
especificas para a atividade de corretagem de seguro, distintos daqueles necessarios a prestacdo dos demais
Servigos.

Art. 4° - A presente Deliberacdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagdo no Didrio Oficial da
Unido, revogadas as disposi¢des em contrario.

CAIO LUIZ CIBELLA DE CARVALHO ANA KARIN D. A. A. F. QUENTAL
Presidente Diretora de marketing Substituta

ARIOVALDO ADALBERTO QUAGLIA ROSILDA DE FREITAS

Diretor de Economia e Fomento Diretora de Administrac¢do ¢ Finangas
Substituto

(Publicada no D.O.U. n° 177, de 15/09/97, Seg¢do I, Pag. 20427 )
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ANEXO H -
VOUCHER
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Voucher emitido pela operadora estudada

06/08/0

! VIAGENS E TURISNO LTDA. VOUCHER GERAL N8 15165-R

| 1
! RUA p ANDAR - CENTRO - RJ I Emissdo: 06/08/2004 1
! (G0 Embratur I 18 Via - Operadora !
} Tel: 55(21) | File: @04A18994AG00 DIA @537 !
Y
! A/To: TRAVEL !
! G . F B ;» 16 - MADRID !
! (34) !
l======s=s=s=ss===s=c===ss==s=s=D=SSCSSCoCSCCooommEEsssssssmssssssss=—================== |
! Favor Fornecer a / Please Provide To: REF.: C5/21-416180 1
I PAX AC, ID 1

81.8. JH { DBL ! ADT

82.C. A ! DBL | ADT

|

! Os Seguintes Servicos / The Following Services: 1
Al = CPRE S =CTRF INUARPTAHTL — AZ 5E2 = EOHSO Gt aiatin ela)ata) il aias o abn b g als
22/31AUG - PRG/VIE - @SNTS CB - @lDBL - CIUDADES IMPERIALES - OPCION 2 -
CATEGORTA TURISTA. . ... cunsa 5 7e i e | 8 e ] e ) s T AT T e e o
SRl -~ WIE = CERE AT - HEECARPTE = GAF 9% EAHI P s e s e e vl e e !
RESERVADOD Y PAGADO POR S . TEL (34 91) el S P L e NS g e 1

! The Invoice Will Be Settled By I !
} VIAGENS E TURISMO LTDA. I !
i BRAZIL | Authorized Signature/Stamp !




