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Resumo:

A globaliza¢io e o desenvolvimento crescente do turismo nas Gltimas
décadas exigem que o setor hoteleiro estabelega canais de comunicagao cada vez
mais prdticos, a fim de agilizar a contratagdo de prestacio de servicos. Diversos
meios de hospedagem promovem seus estabelecimentos e servicos prestados
através de sites, aliando tecnologia e informagao. O acesso aos sites é universal e,
desta forma, cria-se uma necessidade de traducdo de seus contetdos para linguas
estrangeiras, a fim de facilitar a busca de informagées por clientes estrangeiros.
Sendo assim, o presente trabalho busca identificar a existéncia de tradu¢io em
linguas estrangeiras nos sizes de hotéis de categoria Confortavel e Médio Conforto
da regido Sul do Brasil, destacando a importincia da presenca de informagoes em

outros idiomas nos mesmos.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hotelaria. Comunicagio. Lin-

guas Estrangeiras. Site.

Resumen:

La globalizacién y el desarrollo creciente del turismo en las dltimas
décadas exigen que el sector de hoteleria establezca canales de comunicacién cada
vez mds précticos, con el fin de agilizar la contratacién de prestacién de servicios.

Diversos medios de hospedaje divulgan sus establecimientos y servicios ofrecidos
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a través de sitios, uniendo tecnologia e informacién. El acceso a sitios es universal,
y eso crea la necesidad de traduccién de sus contenidos para lenguas extranjeras
a fin de facilitar la bisqueda de informaciones por clientes extranjeros. De esta
manera, el presente trabajo busca identificar la existencia de traduccién en lenguas
extranjeras en los sitios de hoteles de categoria Confortable y Medio Confort de
la regién Sur de Brasil, poniendo en relieve la importancia de la presencia de

informaciones en otros idiomas en los mismos.

Palabras clave: Hospitalidad. Hotelerfa. Comunicacién. Lenguas

Extranjeras. Sitio.

1 Introdugao

A implementagio da tecnologia impactou em uma mudanga dréstica do
mercado nos tltimos anos, pois este sofreu uma alteragao profunda da relagao oferta/
demanda em diversos setores da economia, entre eles o turismo e, como consequéncia,
a hotelaria. De acordo com Walker (2002), atualmente existe uma grande facilidade
em viajar nos finais de semana e feriados, seja a lazer, seja a trabalho. H4, também, uma
tendéncia as viagens mais curtas e frequentes, visto que nos tltimos anos houve uma
melhoria do padrio de vida dos cidaddos nos paises em desenvolvimento. Percebe-
se que no Brasil, por exemplo, as empresas aéreas costumam realizar promog¢oes
de passagens com valores muito baixos, o que acaba estimulando as viagens para o
exterior. Tal facilidade, aliada 2 comunicagio via internet — que possibilita a todos um
conhecimento mais amplo da cidade e do hotel no qual se hospedarao — estimula cada
vez mais os deslocamentos dos individuos pelo mundo.

A evolugao dos meios de comunicacio e o aumento da demanda turistica
nas ultimas décadas exigem que o setor hoteleiro esteja adequado 4 transmissao de
informagoes de acordo com o novo paradigma: comunicacio através da Internet.
Diversos meios de hospedagem promovem seus estabelecimentos e servigos prestados
através de sites, aliando tecnologia e informacio. O acesso aos sites realiza-se em
Ambito mundial, o que torna necessdria a tradugio dos contetdos para linguas
estrangeiras, considerando a busca de informagoes por parte de clientes de diferentes
nacionalidades e origens. O presente estudo busca identificar se hd tradugio em
linguas estrangeiras nos sites de hotéis da regiao Sul do Brasil, destacando a

importincia da presenca de informagoes em outros idiomas nos mesmos.
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2 Prestagao de Servigos na Hotelaria

No decorrer dos anos, o mercado hoteleiro mundial cresceu diretamente
influenciado pela modernizagio dos meios de transporte e pela necessidade de
mobiliza¢do de milhares de pessoas em busca de lazer, intercAmbio cultural,
estudos e outras motivagdes. A oferta de diversos tipos de turismo, atraindo
um grande nimero de viajantes, também contribuiu para a evolugio dos
meios de hospedagem, fazendo com que, segundo Medlik e Ingram (2002),
a construgao, o gerenciamento e a operagao dos hotéis se tornassem atividades
mais especializadas, com estilos e métodos mais adequados para o ramo
hoteleiro. Na atualidade, o mercado hoteleiro é constituido por grandes redes
de hotéis nacionais e internacionais e por diversos tipos de meios de hospedagem
em constante processo de crescimento e modernizacio que visam, através da
prestacdo de servigos, atender milhares de pessoas que se deslocam com grande
facilidade pelo mundo inteiro.

Servicos bem qualificados sio primordiais em qualquer segmento de
mercado, pois proporcionam bem-estar aos clientes, gerando altos indices de
satisfacao. Diante da concorréncia acirrada no mercado hoteleiro, considera-se
que em muitos casos a qualidade na prestagao de servicos é o principal critério
de escolha do hdspede. Mas, de acordo com Vallen e Vallen (2003), esta
percep¢ao ocorreu somente a partir das décadas de 1980 e 1990, devido a uma
m4 fase econdmica que obrigou o corte de muitos custos e baixas de precos que
impediam a expansio e implantagio de incrementos na estrutura fisica dos hotéis,
consideradas, até entdo, como o principal atrativo para os hdéspedes. Assim, a
qualidade na presta¢do de servigos dentro destes ganhou a merecida importancia,
muitas vezes considerada, como nos dias atuais, o principal diferencial para
vencer concorrentes dentro do mercado hoteleiro.

Nos dltimos tempos, o crescimento constante do setor de servigos em
seus diversos ramos ganhou grandes dimensoes, gerando um impacto positivo na
economia global. Segundo SEBRAE (2008), a sua consolidagio é um fenémeno
mundial, que desponta como a mais nova fonte de geracio de riquezas, empregos
e novas organiza¢oes. Diante da expansio do setor tercidrio e da constante
evolugao da comunicagio aliada a tecnologia, em meados dos anos 90, destaca-se

um novo conceito: servicos de informacao'.
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1 - Telecomunicagdes; atividades
de informatica; servigos audiovi-
suais; agéncias de noticias e ser-
vigos de jornalismo. Fonte: IBGE.
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Nas trés tltimas décadas, a dindmica da economia mundial
sofreu profundas transformacoes nos modelos de geracio e
acumulacio de riqueza. Diferentemente do antigo padrio de
acumulagio baseado em recursos tangiveis, dispersos ao redor
do mundo, no atual padrio, o conhecimento e a informagao
exercem papéis centrais, sendo as tecnologias de informacao e

comunicagio seu elemento propulsor (IBGE, s/d).

O crescimento dos servigos de informagao estd diretamente ligado a
evolu¢io dos meios de comunicagio, que fez com que todos os setores da economia
posicionassem-se perante um cendrio de inovagoes tecnoldgicas que revolucionou
a comunica¢do mundial. Assim como em todos os processos, a0 comunicar a
oferta de bens ou servigos, devem ser considerados os elementos bdsicos (emissor,
meio e receptor), porém adaptados de acordo com o contexto mercadolégico, a
fim de valorizar o servigo e sanar necessidades bdsicas dos clientes.

Conforme citado anteriormente, existe uma grande oferta de prestagio
de servicos em diversos campos. Diante de tantas opgdes, facilmente o cliente ¢
tentado a experimentar a concorréncia e, caso haja alguma falha, dificuldade ou
inadequagio na comunicagao com o prestador de servigos, tal cliente procurard
outro servigo que esteja mais adequado ao que ele procura. “Os hotéis precisam
perceber que o perfil dos consumidores mudou. Hoje em dia é necessdria uma
extraordindria flexibilidade para conseguir se adaptar a essa nova demanda” (CRUZ
e GANDARA, 2003, p.121). Em pesquisa analisada por Cruz e Gindara (2003),
observa-se que a busca por servigos que agreguem valores e formas de comunicagao
de modo a economizar tempo estd cada vez mais aumentando. A fim de evitar
equivocos na comunica¢do mercadoldgica, é necessirio que os prestadores de
servicos atualizem-se e adaptem-se a evolugio de um importante elemento bésico

do processo de transmissao da informagao: os meios de comunicagio.

3 Os Beneficios da Internet para o Setor Hoteleiro

No decorrer dos anos até a atualidade, os meios para processos de
comunica¢io passam por uma constante evolugao que, na década de 90, de acordo
com Saad (2003), entrou em um ciclo de inovagées e transformacoes aceleradas nos
campos da informdtica, generalizando a utilizagao da tecnologia como novo padrao

e revolucionando a transmissao de informacoes através da Internet.
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Para Rocha (2003, p.2),

Observa-se que a Tecnologia da Informacio impoe para a
indtstria do turismo uma profunda alteragio na forma de
comercializagio pelos canais de distribuicio do turismo
(agéncias, operadoras, hotéis, companhias aéreas, locadoras

de automdveis, etc.). A causa desta alteracao: a Internet.

Diante dos avangos tecnoldgicos dos servigos de informagio, da concepgao
da comunicagio digital como um novo paradigma e, consequentemente, o
crescimento do nimero de usudrios da Internet no mundo inteiro, empresas e
organizacoes de diversos portes e segmentos, inclusive o setor hoteleiro, passaram
a utilizar a Internet para divulgar e promover produtos e servigos através da World
Wide Web, com a criagdo de sites proprios, estabelecendo um novo meio para a
transmissao de informag,c')es aos clientes. Se, ha alguns anos, o primeiro contato
do héspede com um hotel acontecia por meio de uma ligacio telefonica, percebe-
se que hoje o size tornou-se o primeiro contato.

As informagoes disponibilizadas através da Internet podem ser acessadas
de qualquer lugar do mundo, a qualquer momento, desprezando barreiras
geograficas e fusos-hordrio, como afirma O’Connor (2001, p. 106), referindo-se

aos beneficios da Internet para o setor hoteleiro:

Uma das suas mais importantes caracteristicas ¢ seu alcance
global de mercado. Colocar a informagao de sua empresa
na Web lhe dd uma exposicio sem igual, ja que ela se torna
instantaneamente disponivel aos clientes potenciais em todo

o mundo, 24 horas por dia, 365 dias por ano.

No setor hoteleiro, assim como em diversos segmentos de mercado, a
Internet é um canal de acesso a informag6es sobre seus produtos e servigos, neste
caso, os meios de hospedagem. O héspede, ao planejar a sua viagem, sente-se mais
confortdvel ao visualizar as suas acomodagées, bem como a cidade em que ird se
hospedar. Segundo O’Connor (2001), em comparagio aos produtos tangiveis, a
divulgacao de servicos relacionados a turismo, ou seja, intangiveis e que em geral
dependem muito mais da informagdo para serem conceituados e caracterizados,
adaptam-se melhor ao meio de comunicagao digital, enfatizando, assim, que os

produtos de viagem, segundo pesquisas recentes, sao os mais comprados da Web.
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Os turistas precisam de informagdo antes de sair para
uma viagem, para ajudd-los a planejar e fazer escolhas [...].
Assim sendo, o acesso a informagdes precisas, confidveis e
relevantes é essencial para ajudar os viajantes a fazer uma
escolha apropriada, uma vez que eles nio podem pré-testar
o produto e receber facilmente seu dinheiro de volta se a sua
viagem nao corresponder a sua expectativa (O’CONNOR,
2001, p. 13).

Os meios de hospedagem que possuem sizes préprios ampliam sua gama
de canais de comunicagio com possiveis hdspedes. Ao acessar um site de hotel, o
cliente obtém informagdes que sdo disponibilizadas de acordo com o critério de
cada empreendimento, como a descrigdo e caracteriza¢io da estrutura e servicos
oferecidos, a disponibilidade de datas para hospedar-se e valores de didrias,
realizagdo de reservas, entre outras, como descreve O’Connor (2001, p.111),

referindo-se a sites relacionados a viagens:

Para utilizar o exemplo de um hotel, os usudrios inserem
a localizagio e qualquer outro critério desejado (como
uma piscina ou instalagdes para bebés) em um formuldrio
na pdgina da Web e o site responde com uma lista de
propriedades que atendem as suas necessidades. Os perfis
de cada propriedade geralmente podem ser apresentados, o
que, em geral, inclui descrigées textuais complementadas
por fotos e, em sistemas mais avangados, dados sobre
disponibilidade e precos e reservas on-line.

Guimaraes e Borges (2008) afirmam que através de um site bem planejado,
empreendimentos hoteleiros de qualquer porte podem definir estratégias de
divulgacao de seus servigos, alcangando o mercado global de turistas.

Baseando-se nas referéncias expostas, afirma-se que as informacoes
referentes a inimeros meios de hospedagem, expostas através de sizes proprios
na web, sio mundialmente acessadas via Internet por clientes de diversas
nacionalidades, implicando, assim, a necessidade de disponibilizar rtais

informagdes em linguas estrangeiras.
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4 Linguas estrangeiras na hotelaria

Para Ismail (2004), o grupo de colaboradores de um meio de hospedagem
deve compreender a importincia de ter e de aplicar habilidades para atender
héspedes estrangeiros, com o intuito de deixd-los a vontade durante a estada. Entre
tais habilidades, estd a comunicagio. Ao se deslocarem, clientes esperam uma
prestagdo de servicos qualificada, e a comunicagio com os meios de hospedagem

¢ de extrema importincia, como propde Castelli (2006, p. 3):

De forma andloga, na hotelaria, os tragos arquitetdnicos,
os jardins, a sinalizacio, os uniformes, a expressio corporal
do quadro funcional, a limpeza, o material promocional,
a decoragao e até a musica ambiental constituem a forma
de comunicar a hospitalidade. [...] quando o viajante
percebe que todos os detalhes aparentes sdo criteriosamente
pensados, ele deduz que a hospitalidade estard sob esses

mesmos cuidados.

Meios de hospedagem localizados em qualquer lugar do mundo recebem
clientes de diversas nacionalidades que, muitas vezes, somente comunicam-se
através da lingua falada em seu pais de origem. Assim, agregando a proposta
de Castelli, contar com colaboradores que dominem a comunicagao em linguas
estrangeiras valoriza os servigos prestados, como afirmam Chon e Sparrowe

(2003, p. 22):

A globalizagao dos negécios ¢ o aumento do nimero de
viagens mundiais acentuou sic a importancia de falar outros
idiomas. Muitas empresas de hospitalidade exigem que
seus executivos aprendam uma segunda (as vezes, terceira)
lingua. [..] Para muitos, lancar um programa de estudo
de um segundo idioma vale qualquer custo, pois levanta o
moral dos funciondrios, melhora as relagoes empresariais e o

servico ao consumidor.

Referindo-se a turismo e considerando que o conceito a seguir pode
ser aplicado também & hotelaria, Ansarah (2002, p. 45) afirma: “o turismo
¢ um fendmeno internacional e envolve o deslocamento de pessoas de todas
as nacionalidades; [...] Hd necessidade do dominio do idioma inglés e do

espanhol, preferencialmente”. De acordo com Pillati e Santos (2008), o
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2 - E aquela que ¢ praticada por
grupos de falantes de linguas
maternas diferentes, e que sdo
falantes dessa lingua para o in-
tercurso comum (GUIMARAES,
2006, s/p).

3 - E a lingua cujos falantes a pra-
ticam pelo fato de a sociedade em
que se nasce a praticar; nesta me-
dida ela ¢, em geral, a lingua que
se representa como primeira para
seus falantes (GUIMARAES,
2006, s/p).
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movimento de globalizagio implica na fluéncia da comunicagao em linguas
francas?, como os idiomas inglés e espanhol, destacando-se o inglés, em
fungdo de sua ampla utilizagao e abrangéncia.

Segundo Schiitz (2009), o idioma inglés é a lingua materna® de cerca de
400 milhoes de pessoas no mundo inteiro, falado por 800 milhées de pessoas em
todos os continentes. lanni (2003, p. 218 apud PILATTIL; SANTOS, 2008, p.

39), apresenta algumas estatisticas sobre o referido idioma:

[..] 85% das ligacdes internacionais sio conduzidas em
inglés, 75% da correspondéncia mundial é em inglés e mais
de 80% dos livros cientificos publicados sio em inglés. Os
executivos japoneses conduzem suas negociagoes globais em
inglés e contam com mil escolas s6 em Téquio. No Japao o
inglés ¢ matéria obrigatdria por seis anos. Em Hong Kong,
nove de cada dez alunos estudam inglés. Na China 250
milhoes de pessoas estudam inglés. Até mesmo na Franga,
onde hd pouco interesse por idiomas estrangeiros, a Ecole
dés Hautes Commerciales agora oferece seu cldssico curso de
gerenciamento comercial em inglés. Na Europa, alids, em
recente pesquisa encomendada pela Comissio do Mercado
Comum Europeu, o Inglés apareceu como segundo idioma
mais falado e ensinado,com 51% contra 42% do francés,
33% do alemio, 21% do italiano e 18% do espanhol.

Para Schiitz (2009, s/p), a vasta amplitude do uso da lingua inglesa estd

atribuida aos seguintes fatores:

Em primeiro lugar, devido ao grande poderio econdmico
da Inglaterra no século 19, alavancado pela Revolugio
Industrial, e a conseqiiente expansio do colonialismo
britanico, o qual chegou a alcancar uma vasta abrangéncia
geogrifica e uma igualmente vasta disseminagao da lingua
inglesa. Em segundo lugar, devido ao poderio politico-
militar do EUA a partir da segunda guerra mundial, e a
marcante influéncia econdémica e cultural resultante, que
acabou por deslocar o Francés dos meios diplomdticos e
solidificar o inglés na posicio de padrio das comunicagoes

internacionais.
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As referéncias citadas sobre a lingua inglesa confirmam sua importancia
do setor hoteleiro, visto que sua usabilidade de amplitude mundial permite a
comunica¢io com clientes estrangeiros de diversas nacionalidades.

Por outro lado, Garrido (2001) classifica a lingua espanhola como um dos
meios de comunica¢io mais importantes do mundo, tendo sua propagagao iniciada
no final do século XV, quando os europeus chegaram as Américas. Conforme o
IBCH - Instituto Brasileiro de Cultura Hisp4nica (s/d) - o espanhol ¢ a lingua
materna de aproximadamente 330 milhoes de pessoas no mundo todo, sendo a
lingua oficial em 21 paises. E o segundo idioma mais utilizado mundialmente
na comunicagio internacional, o terceiro idioma oficial nos campos da politica
internacional, economia e cultura e, de acordo com Garrido (2001, s/p), “¢é a

segunda lingua mais falada no Ocidente, bem como, nos Estados Unidos”.

Ainda segundo o IBCH (s/d),

Em dez anos, duplicou-se no mundo inteiro a demanda por
cursos de espanhol. Estima-se que 100 milhoes de pessoas
falam espanhol como segunda lingua. Nos Estados Unidos
e no Canadd, por exemplo, o espanhol ¢ a lingua estrangeira
mais estudada. De fato, o espanhol ¢ a lingua estrangeira mais

estudada nos paises nao hispanicos da América e da Europa.

Para Garrido (2001), o MERCOSUL - Mercado Comum dos Paises da
América do Sul* e o NAFTA - North America Free Trade Agreement agregam
fatores que influenciam a expansio do uso da lingua espanhola, pois ambos,
em sua composi¢ao, tém como participantes paises que possuem o espanhol
como idioma oficial. Ainda considerando a utilizagiao do idioma por parte de
organizagoes internacionais, o IBCH (s/d) informa que o espanhol é uma das
linguas oficiais da ONU — Organizagio das Nagoes Unidas e da Unido Europeia.

Percebe-se, perante o referencial aqui exposto, que a lingua espanhola
também ¢ de vasta usabilidade e nao menos importante que a lingua inglesa para
a hotelaria, podendo através de seu uso, agregar valor & prestagio de servigos nos

meios de hospedagem do mundo inteiro.
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4 - Bloco econdmico criado em
1991, pela Argentina, Brasil,
Paraguai e Uruguai baseado no
Mercado Comum Europeu, com
o0 objetivo de reduzir ou eliminar
impostos, proibigdes e restrigdes
entre seus produtos. Em 2004, os
paises chamados andinos como o
Chile, Bolivia, Equador, Colom-
bia e Peru se associaram ao MER-
COSUL. (Brasil Escola, s/d)

5 -Tratado Norte-Americano de
Livre Comércio, foi criado em
1993, teve inicio a partir de um
acordo estabelecido entre trés pa-
ises da América do Norte: Estados
Unidos, México e Canada. A partir
desse acordo foi implantado o li-
vre comércio entre as nagdes inte-
grantes. (Brasil Escola, s/d)



6 - Segundo o Guia Quatro Rodas
(2010, s/p), esta publica¢do ¢, ha
45 anos, o maior, melhor, mais
completo e confiavel Guia de Tu-
rismo do Brasil. [...] lista 12.600
lugares em 900 cidades, tudo tes-
tado e avaliado pela equipe que
todo ano viaja pelo Brasil inteiro.

7 - Inicialmente, realizando tal
procedimento, os dados obtidos
eram classificados como Sim
(S), caracterizando a presenga de
tradugdo em todas as paginas do
site acessado; ou Nao (N) carac-
terizando a auséncia de links para
tradugdo em linguas estrangeiras.
Porém, durante a realizagdo da
pesquisa, ao acessar alguns sites,
verificou-se que estes possuiam
links para a tradugdo de seu con-
tetido, porém, ao aciona-los nem
todas as suas paginas apresentam
o texto traduzido. Tais ocorrén-
cias criaram um novo dado: Par-
cialmente Traduzido (PT), carac-
terizando a presenga de traducdo
em pelo menos uma pagina do
site ou parte dela.

Linguas Estrangeiras em Sites de Hotéis da Regiao Sul do Brasil

5 Metodologia

O presente estudo buscou investigar a presenca das linguas estrangeiras
em sites de hotéis da Regiao Sul do Brasil. Para a delimita¢io do campo de
pesquisa, foram acessados somente sites de hotéis nas categorias Confortdvel e
Médio Conforto, segundo o Guia Quatro Rodas®. Outras delimitagdes fizeram-
se necessdrias para o desenvolvimento da pesquisa: efetud-la somente em sizes
dos hotéis da regiao Sul do Brasil nas cidades indicadas pelo Ministério do
Turismo como destinos turisticos dos trés estados que a compoem: Parand (PR)
— Curitiba, Foz do Iguacu e Paranagud; Rio Grande do Sul (RS) — Porto Alegre,
Bento Gongalves, Gramado e Canela; e Santa Catarina (SC) — Florianépolis,
Balnedrio Camborit e Sao Joaquim.

A pesquisa foi desenvolvida através de acesso a cada um dos sizes
dos hotéis delimitados com o intuito de identificar a existéncia de traducio
e em quais idiomas se apresentavam. A definicdo dos dados a serem obtidos
através da pesquisa documental fundamenta-se na pergunta do problema de
pesquisa proposto - Os hotéis da regiao Sul do Brasil possuem tradu¢io em
linguas estrangeiras em seus sies? — assim identificados e codificados: Sim (S)
— caracteriza a presenga de tradugio em todas as pdginas do site; Nao (N)
— caracteriza auséncia de tradugdo em todas as pdginas do size; Parcialmente
Traduzido (PT)” — caracteriza-se pela presenca de tradu¢io em pelo menos uma
pdgina do site ou parte dela. A partir da presenca dos dados S ou PT, verificou-

se em quais idiomas apresentavam-se as tradugoes.

6 Resultados e Discussoes

A regido Sul do Brasil conta com 207 hotéis de categoria Confortdvel e
Médio Conforto, segundo o Guia Quatro Rodas (2010). Entre eles, existem 91
hotéis que ndo possuem sites proprios, e sim, uma pdgina dentro dos sites das redes
hoteleiras 4s quais pertencem. E importante salientar que os sifes que geram acesso
as pdginas de diversos hotéis da mesma rede nao foram contabilizados de acordo
com o nimero de hotéis pesquisados e sim como um size tnico. Os resultados da

pesquisa efetuada estdo representados percentualmente no grafico 1, a seguir:
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OS HOTEIS DA REGIAO SUL POSSUEM TRADUGAO EM LINGUAS ESTRANGEIRAS EM SEU SITES?

100,00% -
90,00% |
80,00% -
70,00% -
60,00% - 56,08%
50,00% -
40,00% -
30,00% |
20,00% -|
10,00% - 1,35%

0,00% T T 1
Sim Néao Parcialmente Traduzidos

42,57%

Grifico 1 — Representagio percentual da presenca de traducio nos sites de hotéis da
regido Sul do Brasil.

Fonte: As autoras (2010)

Com base nos dados apresentados no grafico 1, afirma-se que a maior parte
dos sites de hotéis da regiao Sul nao apresenta tradugio em linguas estrangeiras.
Diante deste resultado, identifica-se a falta de percepgio do setor hoteleiro
da regiao Sul do Brasil em relagao a importincia dos idiomas no processo de

comunicagio entre cliente e meio de hospedagem.

IDIOMAS
100,00%
90,00% 88,89%
80,00% -
70,00% 66,67%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
7,94%
10,00% — 6,35% 4,76% 1,59% - 3,17% 1,59% 3,17% 3,17% 1,59%
000% +———t+—m—m———— —t— —t—— ——  —— = == L e — ]
INGLES ESPANHOL ALEMAO FRANCES  BELGA  ITALIANO HOLANDES POLONES  CHINES ~ JAPONES  ARABE

Gréfico 2 — Representagio percentual dos idiomas presentes nos sites de hotéis que
possuem tradugio.

Fonte: As autoras (2010)

O grifico 2 permite afirmar que os idiomas inglés e espanhol estao
presentes em 81% dos sites que possuem tradugdo, sendo assim, os idiomas
predominantes, confirmando a utilizagdo dos mesmos como linguas francas.
Através da pesquisa, também foi possivel contabilizar separadamente os dados
coletados referentes aos sites de hotéis acessados de cada estado que compée a

regido Sul do Brasil, representados percentualmente pelos graficos a seguir:
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OS HOTEIS DO PARANA POSSUEM TRADUGAO EM
LINGUAS ESTRANGEIRAS EM SEUS SITES?

100,00% -
57,50% 42,50%
50,00%
0,00% - T 1
SIM NAO

Grifico 3 — Representagdo percentual da presenca de tradugio nos sites de hotéis locali-
zados no estado do Parand

Fonte: As autoras (2010)

A representagdo percentual no grifico 3 indica que, entre os trés estados
da regiao Sul do Brasil, os hotéis do Parand apresentaram o maior nimero de
sites com presenca de tradugio em linguas estrangeiras. A pesquisa permitiu
identificar que 100% dos sites com presenca de traducio apresentam seu contetdo
em lingua inglesa, confirmando-se a vasta amplitude da utilizagao deste idioma e
a sua importancia para a hotelaria. A lingua espanhola aparece em segundo lugar,

presente em 65% dos sites traduzidos.

OS HOTEIS DE SANTA CATARINA POSSUEM TRADUGAO EM
LINGUAS ESTRANGEIRAS EM SEUS SITES?

100,00% -
50,00% 2085% 49.15%

0,00% . .
SIM NAO

Grifico 4 — Representagao percentual dos idiomas presentes nos sites de hotéis que
possuem traducio, localizados no estado de Santa Catarina

Fonte: As autoras (2010)

De acordo com a representacio percentual do grafico 4, pouco mais da
metade dos sizes de hotéis pesquisados em Santa Catarina apresentam traducio,
restringindo a compreensio das informacoes disponibilizadas somente aos clientes
falantes do idioma portugués. Observou-se que os sizes de hotéis pesquisados em
Santa Catarina disponibilizam tradu¢io no idioma espanhol (76%) na mesma

propor¢io do idioma inglés. Segundo a Secretaria de Turismo, Cultura e Esporte
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de Santa Catarina (s/d), o estado “recebe 45% do total de turistas argentinos
que visitam destinos brasileiros”. Percebe-se assim, por parte das autoras, que a
presenca da lingua espanhola nos sizes traduzidos, deve-se ao grande niimero de
clientes de origem argentina em busca de informagoes sobre meios de hospedagem,

que frequentam os destinos turisticos de Santa Catarina.

0S HOTEIS DO RIO GRANDE DO SUL POSSUEM TRADUGAO EM
LINGUAS ESTRANGEIRAS EM SEUS SITES?

100,00% -
69,64%
50,00% 30,36%
3,57%
0,00% - T |
SIM NAO PARCIALMENTE
TRADUZIDO

Grifico 5 — Representacdo percentual da presenca de traducdo nos sites de hotéis locali-
zados no estado do Rio Grande do Sul

Fonte: As autoras (2010)

Conforme representa¢ao percentual do gréfico 5, somente 30,36% dos
sites de hotéis pesquisados no Rio Grande do Sul disponibilizam suas informagées
traduzidas para idiomas estrangeiros. Perante tal dado, identifica-se a possibilidade
de falhas e dificuldade de comunicacio através da Internet, entre clientes
estrangeiros e hotéis localizados no Rio Grande do Sul, ao disponibilizarem
informacoes através sites sem a presenca de tradugio. Identificou-se a presenga
do idioma inglés em todos os sizes de hotéis do Rio Grande do Sul que possuem
tradugdo, novamente confirmando a ampla usabilidade da lingua inglesa,
conforme registrado anteriormente no presente trabalho. Porém, observando que
o estado do Rio Grande do Sul faz fronteira com paises onde o idioma espanhol
¢ a lingua materna, considera-se baixo o percentual (47%) da presen¢a do mesmo

nos sites traduzidos dos hotéis pesquisados.

7 Consideragoes Finais

Para O’Connor (2001), o intercAmbio de informag¢oes é muito importante
e a comunicagdo deve fluir rdpida e precisamente. Como resultado desta demanda,
a Tecnologia da Informacio tornou-se uma caracteristica quase universal do

turismo. No setor hoteleiro, segundo o autor, o fluxo de informagdes tem sido
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menos intenso, mas os hotéis estariam, aos poucos, despertando para os beneficios
que a distribuicio eletronica pode trazer. Segundo Rocha (2003), as empresas
hoteleiras que apenas observam o desenvolvimento da internet e falham em suas
estratégias on-line estardo inacessiveis aos canais de distribuigao do turismo.

Disponibilizar informacées referentes a servicos e infraestrutura de
hotéis através de sites consiste em comunicar a hospitalidade a clientes do
mundo inteiro, em tempo integral. Por meio de um size pode ser estabelecido
o primeiro contato entre hotel e héspede, gerando as primeiras impressoes
sobre a receptividade do empreendimento. Hotéis que possuem sizes
com traducao em diversos idiomas demonstram a inten¢io de estabelecer
comunicagio plena, sinalizando receptividade e garantindo que clientes de
diversas nacionalidades obtenham informacoes precisas que satisfacam suas
necessidades. Assim, afirma-se que a existéncia de traducio nos sites de hotéis
¢ uma forma de demonstrar hospitalidade, promover maior interagio entre
héspede e hotel, agregando valor aos servigos prestados.

Perante os resultados obtidos e analisados neste trabalho, afirma-se que
a hotelaria da regido sul do Brasil estd em processo de adequagao a comunicagio
via Internet. Tal situacdo deverd ser modificada rapidamente visto que serdo
realizados trés megaeventos no Brasil e, possivelmente, as cidades da regido sul
estardo envolvidas: Copa das Confederacoes, em 2013; Copa do Mundo de
futebol, em 2014; e Olimpiadas, em 2016. E necessirio que o setor hoteleiro
visualize a amplitude alcancada ao disponibilizar informagoes através da web,
compreendendo que sites proprios passam a fazer parte do produto hoteleiro no
momento em que se opta pela sua utilizacdo como meio de comunicagio. Aliando
a esta premissa, o fato de que é necessdrio contar com colaboradores que dominem
idiomas estrangeiros para a prestagdo de servigos hoteleiros, conclui-se que os
sites de hotéis, por serem partes integrantes do produto, devem disponibilizar
informagdes traduzidas em linguas estrangeiras caso desejem que sua demanda
seja alcancada e que sua hospitalidade fidelize o héspede, fazendo-o regressar ao

hotel e a cidade, gerando beneficios a todo o trade turistico.
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