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CHECK-IN: UM GENERO FAMILIAR PARA
RECEPCIONISTA DE HOTEL
Check-in: afamiliar genreto reception clerks

Zé&iaCemin Carooso (FECAP)

Abstract

This paper presents a suggestion of activities for an English course
with an ESP approach to language teaching designed for hotel in-service
reception clerks as well as those in pre-service training. The activities
emphasi ze the development of listening comprehension and speaking
skills, which are the most employed by the reception clerks according
to the results of the needs analysis carried out previously.

Keywords: ESP; genre and its pedagogical use; task (based learning).

Resumo

Este artigo tem por objetivo apresentar uma sugestéo de atividades
para um programa de curso com uma abordageminstrumental de ensi-
no da lingua inglesa, destinado a funcionarios em servico de recepcao
de um hotel ou pré-servico (em cursos profissionalizantes). As ativida-
des priorizam o desenvolvimento das habilidades de compreenséo e
producdo oral que sdo as mais utilizadas pel os funcionérios da recep-
¢ao de acordo com o resultado da andlise de necessidades previamente
realizado.

Palavr as chaves: |nglés com Propositos Especificos; género e sua apli-
cacdo pedagbgica; tarefa.

1 Introducdo

Esta sugestao de atividades paraum curso de lingua estrangeira
com uma abordagem instrumental € parte de um trabalho maior (Car-
doso, 2003) que se preocupa principalmente com a andlise de neces-
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sidades dos funcionarios de um hotel que tem como clientesfalantesde
inglés uma porcentagem de 50% do total de hdspedes.

Este artigo é composto por duas partes, sendo a primeira
dedicada a base tedrica das atividades propostas e a segunda dedicada
aos exemplos de possiveis atividades dentro de uma sala de aula.

2. Fundamentacéo tedrica

O conceito de género de Swales (1990) e o de Bhatia (1993),
bem como a propostade Ramos (2000) de aplicacédo do ensino do géne-
ro paraaabordagem instrumental de ensino de linguas, aiados ao con-
ceito detarefadeWilliams e Burden (1997) e o de Willis (1996) estaréo
combinados neste trabal ho.

21. Conceitode género

Para Swales (1990), género € um evento com propositos comu-
nicativos, identificados e partilhados pel os membros de uma comuni-
dade discursiva. Os prop6sitos comunicativos sdo reconhecidos pelos
membros especialistas de uma comunidade discursiva e constituem a
base para a definicéo do género.

Essa base determina a estrutura esquematica do discurso, bem
como influencia ou restringe a escolha de contelido e estilo. Exemplos
de um mesmo género mostram similaridades em estrutura, estilo, con-
telido e audiéncia. Um género pode ser caracterizado por movimentose
passos e o critério para o estabel ecimento desses movimentos ou pas-
sos € o contetido objetivo.

Bhatia (1993), também preocupado com a questdo do género,
define-o como “um evento comunicativo reconhecido, caracterizado
por um conjunto de propdsitos comunicativos identificados e compre-
endidos pel os membros de uma comunidade profissional ou académica
naqual ocorre regularmente”. Continuando a sua definicdo, Bhatia co-
loca que “0 género € altamente estruturado e convencionalizado, apre-
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sentando restri¢cBes em termos de proposito, posicionamento, forma e
valor funcional explorados pelos membros especialistas de umacomu-
nidade discursivaparaal cancar intengdes particulares dentro de um qua-
dro de propésitos socialmente reconhecidos” L.

A maior contribuicao de Bhatia a teoria de Swales é a énfase
que ele atribui ao que ele chama de aspectos psicol 6gicos na descricao
de género. De acordo com Bhatia, a psicologia da a sua contribuicéo
paraaestrutura do género em dois niveis: (1) o nivel macro, em que 0s
géneros podem ser diferenciados entre si e entre os subgéneros por es-
tratégi as discriminativas que os membros de umacomunidade discursiva
escolhem para alcangar 0 seu propdsito comunicativo. Essas estratégi-
as refletem-se nas regularidades tipicas de organizacdo do género ou
sua estrutura cognitiva de movimento; (2) o nivel micro, pelo uso de
estratégias ndo discriminativas que ndo mudam o propdsito comunica-
tivo e assim ndo mudam o género. Refletem as escolhas de um escritor
individual para alcancar a intencdo comunicativa do movimento que
reflete o proposito comunicativo do género.

ParaBhatia, sdo trés os aspectos fundamentais paraaanaise de
género: (1) aspecto linguistico, ou segja, 0s elementos |éxico-gramati-
cais do texto, (2) aspecto sociol6gico, que sdo os fatores provenientes
dadisciplinaespecifica: correlacdes entre formae funcéo, e (3) aspecto
psicol 6gico, que sao as estratégias pelas quais o género é produzido.

2.2.  Proposta pedagdgica de Ramos (2000)

De acordo com Ramos (2000), o uso de géneros “é um instru-
mento pedagdgico poderoso”, porque possibilita ao professor compre-
ender o discurso através de seu proposito e contexto social, além do seu
conteido linguistico, para ensinar, de maneira prética e objetiva, os
alunos areproduzir o seu proprio discurso.

A proposta pedagdgica elaborada pela Prof2 Dr2 Rosinda de
Castro Guerra Ramos para el aborar atividades baseadas no conceito de

1 Tradugdo da autora.
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género, apresentada no X1V Seminario de Inglés Instrumental em Juiz
de Fora (MG), tem como metas: (1) conscientizar o aluno do propésito
eestruturado género; (2) proporcionar o conhecimento dostextoscomo
construcgdo linglistica social e significativa; (3) proporcionar o conhe-
cimento de formas textuais, bem como seus processos de construgéo;
(4) permitir o uso de estratégias na sua prépria producéo do género.

Dentro dessa perspectiva, as atividades propostas em sala de
aula devem mostrar que as estruturas genéricas ndo sao fixas, o que
permite variacOes devido a fatores culturais e ideol 6gicos; que o texto
contextualizado tem propositos e tragos linguisticos identificaveis; que
0 material deve ser auténtico, adequado ao aluno e privilegiando a
interacéo.

A proposta de Ramos (2000) para aimplementagdo de géneros
em salade aulatem trés etapas: (1) Familiarizacdo; (2) Exploracéo; (3)
Aplicacdo.

Na Familiarizacdo, o texto é apresentado em sua situacéo co-
municativa e em seu contexto de situacdo. Tem como objetivo a
familiarizagdo do aluno com o género. Aspectos como fonte, proposito,
contetdo, participantes, comunidade e contexto de produgdo serdo tra-
balhados nessa fase.

Na etapa de Exploragdo, trabalha-se com organizag&o retdrica
dostextos e suas caracteristicas |éxico-gramaticais, tendo como objeti-
vos: (1) favorecer acompreensdo geral e detalhada do texto, bem como
explorar afungdo discursiva e os componentes |éxico-gramaticaisrela-
tivos ao género em pauta; (2) compreender os significados e arelacéo
entre um texto e seu contexto de situagcdo. Exploram-se as questtes
sobre o tipo de texto, quem escreve ou fala, qual € o papel dalinguae
gual é o tipo de interacdo, meio, canal e modo retérico.

Na Aplicacdo, acontece a prética e a consolidacdo do género
trabalhado e o objetivo € 0 uso do mesmo em situagoes reais.
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2.3. O conceito detarefa

De acordo com Williams e Burden (1997), no sentido mais
amplo, tarefa é qualquer atividade em gue 0s alunos se envolvem para
promover o processo de aprendizagem de umalingua. Astarefas envol-
vem input, que pode ser o texto ou a linguagem falada ou escrita, e
atividades, que sdo as agOes dos alunos e as operagdes cognitivas. S&o
desenvolvidas ou selecionadas por professores paraal cangar algum pro-
posito e refletem as suas visdes sobre educacdo e aprendizagem.

ParaWillis (1996), tarefas sdo atividades em que alingua-alvo
€ usada pelo aluno com um proposito comunicativo para alcancar um
resultado. Uma tarefa sempre tem um objetivo e um resultado, com
énfase no significado e ndo naforma, sempre rel acionada as necessida-
des de aprendizagem dos alunos.

O modelo de tarefa para a autora compreende trés fases: a pré-
tarefa, o ciclo datarefa e o foco nalinguagem. A pré-tarefaconsiste na
apresentacdo do topico a classe com a ativacdo de palavras e frases a
ele relacionadas. De acordo com Willis (1996), essa ativac&o pode ser
feita de vérias maneiras, como: brainstorming, mapas mentais, entre
outras.

O ciclo datarefa divide-se na prépria tarefa, plangjamento do
relatorio e relatorio. Depois dareaizacdo datarefa, os alunos véo pla-
nejar o relatério sobre atarefa, que vai depender do nivel daclasse edo
tipo de tarefa, podendo ser apresentado oralmente ou por escrito.

Se em um primeiro momento, na pré-tarefa e natarefa, a preo-
cupacao era com a fluéncia, no plangjamento e no relatério a énfase
esta na correcdo dalinguagem e o papel do professor nesse estégio € o
de presidente de uma mesa, apresentando os trabal hos, estabelecendo
propésitos paraa compreensao oral, resumindo e principa mente enco-
rajando a participacao.

O ultimo estagio do modelo € o foco nalinguagem, que envolve
os alunos no estudo das formas de linguagem que foram usadas ou
necessarias durante o ciclo datarefa.
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As nogdes de tarefa associadas a género e a utilizagdo do géne-
ro em sala de aula embasam as atividades propostas neste trabal ho.

Para saber quais séo as atribuices de um recepcionista, foi fei-
ta previamente uma andlise das necessidades dos funcionarios da re-
cepcao em hotéis de S8o Paulo. Essa andlise indicou que o check-in é
uma das atribui¢des da recepcao e que as habilidades necessarias usa-
das pel os recepcionistas para desempenhar essafuncdo eminglésséo a
compreensdo e a producgéo oral.

Para exemplificar um possivel trabalho a ser desenvolvido com
alunos que estejam cursando nivel técnico para hotelaria ou com alu-
nos que ja estejam trabalhando em hotéi's, mas precisam desenvolver
essas habilidades em inglés, foi escolhida a atividade check-in, que é
um evento comunicativo identificado e partilhado por esse determina-
do grupo: arecepcédo de hotéis.

A etapa da Familiarizag&o (proposta de Ramos, 2000) estara
enfocada nessa sugestéo e sua viabilizago acontece pela prética do
modelo de tarefa de Willis (1996) e pela utilizagdo de cenas de trés
filmes (Bagda Café, Duets, Esqueceram de mim 2).

3. Sugestao de procedimentos

As cenas de check-in foram transcritas em inglés e uma primei-
ra atividade de compreensdo oral foi preparada para o trabalho em pa-
res. Foi feito um levantamento da organizag@o retérica e dos elementos
|éxico-gramaticais e também foi feito um quadro para que os alunos
pudessem compl etar os el ementos | éxico-gramati cais rel ativos aos pas-
Sos da organizagao retorica.

A aulatem inicio com uma atividade de warm up muito conhe-
cida: forca (hangman) e a palavraescol hida é check-in. Terminada essa
atividade, o professor inicia a fase de familiarizagdo do aluno com o
check-in. O professor questionaentdo os alunos pararesgatar o que eles
sabem arespeito da atividade e é nesse estégio que acontece a ativagéo
das palavras ou frases relacionadas ao tépico (input linglistico).
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Tréssequiéncias defilmes sem som, recortadas dosfilmes. Bagda
Café, Duet e Esqueceram de mim 2, sdo mostradas aos alunos que, ao
final, identificam o tipo de hotel em que acontecem as cenas, os participan-
tes (0 héspede e o recepcionista) e se aconteceu ou ndo a hospedagem.

O professor mostra novamente as seqiiéncias sem som, faz uma
pausa depois de um pequeno espaco de tempo e pede que o0s alunos
coloquem as palavras eliciadas previamente, que sejam adequadas as
sequiéncias assistidas. Pela terceira vez as sequéncias séo mostradas,
mas agora com som €, enquanto ouvem, os alunos previamente dividi-
dos em pares preenchem a atividade de compreensdo oral: aluno A e
aluno B, cadaum com acopiado script das interagdes dos filmes, com
lacunas na fala da recepcionista para o aluno A e héspede para o aluno
B. Ao final de cada situacdo, os alunos trocam as informagdes compre-
endidas ou suprem as que aindafaltam. Essetipo de atividade serafeito
com as trés sequiiéncias.

Abaixo apresento como exemplo dessa atividade a que se rela-
ciona ao filme Bagda Café.

Listening exercise — Student A

Listen to the sequence of the film (Bagda Café) and fill in the missing sentences
Or expressions.

Guest: office?
Recep.What can | do for you?

Guest:

Recep. Here?

Guest:

Recep: Are you sure?

Guest:

Recep: Sure you don’t want me to call you a cab?
Guest:

Recep: Fill thisout. A single or a double room?
Guest:

Recep: Did your car break down?

Guest:

Recep: No car, sure.That'Il be US$ 25. Cash or charge? How do you want to
pay? Cash or charge?
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Guest: see the boss?

Recep: 1’'m the boss

Guest:

Recep: Here s your change, your key, one night — right?
Guest: _ don't___ . Where ?

Recep: Mrs. Jasmim, you've got to carry your bag yourself. We're not a grand

hotel.

Figura 1l - atividadedelistening paraaluno A

Listening exercise — Student B

Listen to the sequence of the film (Bagda Café) and fill in the missing sentences

Or expressions.

Guest: The motel office?

Recep: What you?

Guest: Room

Recep: ?

Guest: Yes

Recep: Are____sure?

Guest: Sure

Recep: Sure want me to call ?
Guest: No

Recep: LA ora room?
Guest: Single

Recep: Did break down?

Guest: No car

Recep: . That'll be or charge?

Guest: May | see the boss?

Recep: . How want to ? Cash

Guest: Traveller cheques.

Recep: change, key, right?
Guest: | don't know. Whereisit?

Recep: Mrs Jasmim, you've got to yourself.
We're not

Figura 2 —atividade de listening para aluno B
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Terminada essa atividade, os alunos identificam o contexto de
cada situacéo, qual alinguagem usada, quais as diferencas e semel han-
cas entre elas e juntos, professor e alunos homeiam 0s passos para a
realizacao daatividade de acordo com 0s seus propdsitos comunicativos.

Depois de receberem uma tabela, previamente preparada pelo
professor, com o0 home dos filmes no alto e anomeacao das sequiéncias
a esquerda, os alunos retomam as folhas do exercicio de compreenséo
oral e, em pares, véo completando atabela com alinguagem usada nas
sequiéncias, de acordo com as etapas da atividade. Abaixo exemplifico

atabela em questéo:

Fill in the spaces with the expressions from the listening exer cise:

Bagda Café | Duets

Esqueceram demim 2

Passos para arealizacdo
da atividade

Cumprimentos e
oferecimento de gjuda

Hospede informa que tem
reserva ou manifestaa
intenc&o de se hospedar
no hotel

Recepcdo confirma areserva
ou recepcdo informa sobre a
disponibilidade ou ndo do
hotel/ pedido de desculpas

Recepcdo pergunta sobre
0 modo de pagamento

Recepcéo entrega as chaves

Recepcdo informa sobre a
disponibilidade ou ndo de
um carregador de malas

Tabela 1 — Preenchimento dos espacos com a lingua

usada nas seqliéncias
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Depoisde completar essatabela, um possivel didogo de check—
in é escrito na lousa a partir de contribuic¢fes dos alunos que, nesse
momento, se conscientizam de que, muitas vezes, mais do que uma
contribuicéo é possivel e que variagtes podem acontecer.

A titulo de pratica, ou como Willis (1996) denomina, parte do
ciclo datarefa, os alunos fardo um didlogo para um check-in em que o
aluno A serd o recepcionista e o aluno B sera o héspede. Os alunos
terdo um tempo paraa preparacdo datarefa e deverdo usar alinguagem
vista na tabela. Para apresentar a tarefa, as seguintes instrugdes seréo
dadas aos alunos: Aluno A— vocé estdem NovaYork e ndo tem reservas
em hotel. Procure um hotel e faga o check-in; Aluno B — vocé trabalha
narecepcao de um hotel em NovaYork e chega um cliente sem reserva
para se hospedar no hotel: decida se o hotel tem disponibilidade de
lugar ou ndo, o preco da diaria, se tem carregador ou néo.

A etapafina é o language focus (Willis, 1996:101), momento
em que asdificuldadeslingtiisticas encontradas natarefa séo esclarecidas
e avariedade de lingua que pode ser usada namesma situacao é ampli-
ada. O papel do professor sera o de facilitador.

4, Consideracdes finais

As atividades propostas neste trabalho sdo exemplos de uma
possivel acdo do professor em sala de aula e outro tipo de material
podera ser usado.

O check-in, muito familiar aos recepcionistas de hotel, consti-
tui uma das tarefas mais executadas pelos funcionarios de recepcéo,
sendo também o primeiro contato direto do héspede com o hotel. A
conquista da fidelidade do cliente e 0 sucesso do estabel ecimento de-
pendem, entre outras coisas, do sucesso da realizacdo dessa tarefa.

Enviado em: 08/2002. Aceito em: 03/2003.
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