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RESUMO

A globalizagdo foi um dos grandes passos da evolugdo humana, trazendo consigo
diversas novidades e demandas, para um mundo onde muitas barreiras deixaram
de existir e o contato imediato com pessoas a milhares de quildbmetros de distancia
tornou-se facil. Dentre essas demandas e com a possibilidade dessa comunicagao
em escala global, a busca por uma lingua que proporcionasse esse dialogo, sendo
ponto de encontro entre os povos surgiu na mesma velocidade que o
desenvolvimento do planeta. Hoje o inglés ocupa o posto de lingua franca nesse
mundo globalizado, e possuir seu dominio proporciona inumeros beneficios, dentre
eles, e talvez o principal, a comunicagdo. Em uma era onde a troca de informagdes
€ constante e imediata, conhecer, ou ndo, o idioma pode afetar diretamente a vida
das pessoas de varias maneiras e em diversas areas, como por exemplo,
profissionalmente. E por isso, este trabalho dedica-se a identificar o papel que a
lingua inglesa exerce para agentes de aeroporto, de uma companhia aérea, em
Jodo Pessoa, PB, no exercicio de suas fungdes. Sendo esta pesquisa um estudo
de caso, que analisa respostas dos agentes estudados ao questionario aplicado,
fazendo um paralelo com a teoria utilizada, para chegar ao objetivo proposto.

Palavras-chave: globalizagdo, inglés, lingua franca, Jodo Pessoa, agente de

aeroporto



ABSTRACT

Globalization was one of the great steps of human evolution, bringing with it a
variety of novelties and demands, into a world where many barriers ceased to
exist and immediate contact with people thousands of miles away became easy.
Among these demands and with the possibility of this communication on a global
scale, the search for a language that provided this dialogue, being a meeting point
among the peoples, arose at the same speed as the development of the planet.
Today English occupies the position of lingua franca in this globalized world, and
possessing its mastery offers innumerable benefits, among them, and perhaps the
main, communication. In an age where information exchange is constant and
immediate, knowing the language, or not, can directly affect people's lives in a
variety of ways and in a variety of areas, such as professionally. Therefore, this
work is dedicated to identifying the role that the English language exerts for airport
agents, of an airline in Jodo Pessoa, PB, in the exercise of their functions. This
research is a case study, which analyzes the responses of the studied agents to
the applied questionnaire, making a parallel with the theory used, to reach the
proposed objective.

Keywords: globalization, English, lingua franca, Jodo Pessoa, airport agent
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1 INTRODUGAO

O processo de globalizagdo tem sido uma realidade na historia mundial mais
recente, em que a distancia entre as pessoas se encurtou e elas estdo cada vez
mais proximas umas das outras, em suas mais diversas rela¢des, desde fazer
novas amizades com pessoas em outros paises, até celebrar acordos
internacionais entre governos. Campos e Canavezes (2007) sugerem que a
globalizagdo decorre de um conjunto de transformagdes econdmicas, politicas,
sociais e culturais que sao sentidas em escala mundial.

A tecnologia tem atuado como um dos principais meios facilitadores desse
processo. Segundo propdéem Campos e Canavezes (2007, p. 16), nas suas formas
mais visiveis, estas transformacdes estao frequentemente associadas a inovacdes
tecnoldgicas.

Enquanto este cenario se configurava, demandas decorrentes do processo
de globalizagdo comegaram a surgir, dentre elas, uma lingua que possibilitasse a
comunicagao entre individuos de nacionalidades diferentes.

Historicamente, alguns idiomas cumpriram o papel de ser o ponto de
encontro entre diferentes povos. O fendbmeno de ter uma lingua comum entre
falantes de diversos idiomas é conhecido como lingua franca (CAMBRIDGE
DICTIONARY, 2016). Segundo Andrade (2014), grego, latim e francés ocuparam
este posto no Oriente, no Império Romano e na diplomacia da Europa,
respectivamente.

Atualmente, e de maneira indiscutivel, o inglés se tornou a lingua franca do
mundo, importante também no meio académico e profissional. E a lingua mais
importante que se pode adquirir no presente contexto internacional, estando
presente em mudltiplos seguimentos (SCHUTZ, 2005). Sendo também, lingua oficial
de orgéos internacionais como a Organizagdo das Nagbes Unidas (ONU) e a
International Civil Aviation Organization (ICAO), dentre tantos outros.

Navegar na internet, fazer novas amizades, conversar com pessoas de
outros paises, estudar, viajar, trabalhar, tudo isso se faz mais facil, e em alguns
casos, sO é possivel, com o conhecimento da lingua inglesa, que, de acordo com
Hutchinson e Waters (1987) ja ndo € mais exclusividade de uma minoria

populacional com alto poder aquisitivo.

! Organizacéo Internacional de Aviagao Civil. Agencia da ONU para a aviagao.
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O objetivo geral deste trabalho consiste em identificar o papel da lingua
Inglesa nas tarefas exercidas por dois agentes de aeroporto de uma
companhia aérea situada no Aeroporto Internacional Presidente Castro Pinto
na grande Joao Pessoa, estado da Paraiba.

Para alcancar tal objetivo, faz-se necessario: identificar se os agentes falam
o idioma; identificar situagdes de trabalho enfrentadas por esses profissionais em
que haja o uso da lingua inglesa; identificar dificuldades em situagdes profissionais
que podem ser resultantes do conhecimento do idioma em nivel elementar;
contrastar vantagens que o dominio da lingua pode conferir ao agente.

A presente pesquisa é classificada como estudo de caso. O estudo de caso
se caracteriza como um tipo de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa
profundamente. Visa ao exame detalhado de um ambiente, de um simples sujeito
ou de uma situagao em particular e consiste geralmente na analise aprofundada de
uma unidade individual, tal como: uma pessoa, um grupo de pessoas, uma
instituicdo, um evento cultural, etc. (GODQY, 1995, p. 25; VERGARA, 2003, P. 48).

Para este trabalho dois individuos foram escolhidos, sendo um com nivel
intermediario da lingua inglesa e outro com nivel elementar. Os niveis foram
definidos de acordo com Quadro Comum Europeu de Referencia para Linguas
(CEFR? — sigla em inglés) (2016), que possui diversos niveis de proficiéncia, do
elementar ao mais avangado nivel na lingua.

A escolha do tema se deu pela experiéncia profissional vivida pelo autor,
enquanto agente de aeroporto de uma companhia aérea, em que se verificou a
necessidade do uso de linguas estrangeiras no ambiente de trabalho.

Esta pesquisa também assume carater qualitativo, que se define a partir da
abordagem do problema formulado, visando a verificagdo das causas atribuidas a
ele. Esta ndo requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural &
a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador € o instrumento-chave
(PRODANOQV, 2013, p. 70).

Para a coleta dos dados foi aplicado um questionario cujo objetivo foi obter
informacgdes relevantes sobre o papel da lingua Inglesa em situagdes de trabalho.

O questionario® contou com duas segdes de perguntas, sendo a primeira referente

# Commom European Framework of Reference for Languages.
* O questionario aplicado com os participantes pode ser observado no apéndice A.
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aos dados pessoais dos agentes, e a segunda tratando de questdes relacionadas
ao papel da lingua inglesa mediante as fungdes exercidas por tais profissionais.

O questionario foi aplicado com dois agentes de aeroporto, de uma
companhia aérea, um do sexo masculino e outro do sexo feminino, com idades
entre 23 (vinte e trés) e 25 (vinte e cinco) anos, com mais de 3 (trés) e 6 (seis) anos
na profissdo, respectivamente, e diferentes niveis de graduagéo.

Para a escolha dos dois agentes foi usado o critério de acessibilidade, que
seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles (VERGARA, p. 49, 2004)

Este trabalho esta dividido em trés capitulos, além da Introducéo e
Consideragdes Finais. No capitulo intitulado “Panorama da Lingua Inglesa”,
apresentamos um breve histérico do desenvolvimento da lingua Inglesa e suas
vertentes, partindo do seu surgimento datado a partir dos 500 anos do primeiro
milénio, até os tempos atuais, quando desempenha fungao fundamental de lingua
franca no mundo.

O capitulo de nome “Jodo Pessoa e o Aeroporto Internacional Presidente
Castro Pinto”, mostra o potencial da cidade de Jodo Pessoa como um destino
internacional de turismo e negocios e a importancia do aeroporto como a principal
porta de entrada de estrangeiros para a cidade.

No capitulo “Analise dos dados e discussido dos resultados” as informacdes
levantadas com a aplicacdo do questionario sao apreciadas e discutidas,
possibilitando identificar o papel que a lingua inglesa exerce no desempenho das
fungcbes dos agentes de aeroporto participantes deste estudo, os problemas
advindos do conhecimento do idioma em nivel elementar, e as vantagens
acarretadas pelo seu conhecimento em nivel intermediario. Por fim, as
consideragdes finais sdo apresentadas ao final deste estudo.

Apresentamos o tema que € abordado neste trabalho, os agentes a serem
investigados, e a metodologia a ser utilizada. A seguir, trataremos da histéria e
evolugdo da lingua inglesa, e do conceito de lingua franca.
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2 PANORAMA DA LINGUA INGLESA

Nesta sessdo, sao apresentados um breve histérico da lingua inglesa,
sua evolugdo e importancia no mundo atual. Em seguida, definimos lingua
franca, informamos sobre o seu surgimento e desenvolvimento, além de

exemplificarmos o conceito.

2.1 Breve histérico da lingua inglesa

Atualmente, a lingua inglesa é uma das linguas mais fortes e mais utilizadas
no mundo, sendo adotada em diversos setores, dentre eles, aviagao, ciéncias,
tecnologia e comércio. Tornou-se lingua franca em muitas regides e é um dos
idiomas oficiais de instituicbes internacionais como a Unido Europeia e a
Organizagao das Nagdes Unidas. Em 1999 ja era o terceiro idioma mais falado do
mundo, como primeira lingua, atras apenas do mandarim e do espanhol, e
extensivamente o mais aprendido como segunda lingua (ETHNOLOGUE, 1999).

A histéria da lingua inglesa € subdividida em fases, partindo de seu
surgimento até o inglés que conhecemos hoje. Por volta do ano 55 D.C., os
Romanos invadiram a regido hoje conhecida como Reino Unido. Apos sua saida os
Anglos e os Saxdes dominaram a regido, do inicio do século IV até o século VII,
quando os Vikings iniciaram as investidas no territorio, conquistando-o no século Xl
(BEDDALL, p. 1,2 e 3, 2006).

Foi a partir dos Anglos e Saxdes que a lingua inglesa comegou a surgir.
Antes, varios dialetos eram falados e o latim havia sido declarado lingua oficial
pelos Romanos (GRADDOL, p. 7, 1997). No fim desse periodo de invasdes, surge
a lingua inglesa entre os anos 500 e 1100 D.C. é a fase denominada Old English
(SCHUTZ, 2008). Nessa época a comunicagdo ainda estava num processo de
desenvolvimento, juntamente com a gramatica e toda a estrutura da lingua. Era um
inglés totalmente diferente do que conhecemos atualmente, mas foi o alicerce para
a sua evolugao.

A fase seguinte foi um dos periodos mais importantes e que contribuiu
significativamente para o idioma que existe no presente. Denominada Middle
English, ocorreu entre 1100 e 1500 D.C.. Nessa época a lingua inglesa sofreu uma
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grande influéncia da lingua francesa, o que resultou hum acréscimo expressivo de
vocabulario, enriquecendo substancialmente o idioma (SCHUTZ, 2008).

O ultimo periodo, denominado Modern English, iniciou-se por volta de 1500
D.C., e segue até os dias atuais, com subdivisdes dentro desse periodo. Essa fase
teve como principais acontecimentos o advento da imprensa e a criagdo do sistema
postal, que proporcional a difusdo do dialeto de Londres, centro politico, econédmico
e social da Inglaterra (SCHUTZ, 2008; GRADDOL, 1997)

Ainda no inicio dessa fase, em que a lingua comegou a se padronizar,
ocorreu o que se denominou The Great Vowel Shift, (A Grande Mudanga Vocalica),
que ocasionou uma transformacgao significativa na pronuncia das vogais e ditongos
e em algumas consoantes, que deixaram de ser pronunciadas (CRYSTAL, 2004).

Dentre os fatos marcantes para o periodo, temos ainda um dos grandes
nomes da literatura mundial, William Shakespeare, que contribuiu ndo apenas com
suas obras classicas disseminadas ao redor do mundo, mas também com o legado
deixando para a lingua inglesa, com a criagdo de novas palavras, a inovagdo no
jeito de escrever utilizando frequentemente a linguagem figurada e a adicdo de
prefixos e sufixos em palavras (SCHUTZ, 2008).

A ultima fase, nomeada de Late Modern English, é a fase atual e existe ha
mais de 60 anos. Foi quando a lingua inglesa se desenvolveu de maneira mais
rapida, especialmente no periodo pés Segunda Guerra Mundial, quando surgiram
novas abordagens para o ensino da lingua inglesa, como o Inglés para Fins
Especificos (GRADDOL, p. 7, 1997).

2.2 Inglés para fins especificos (English for Specific Purposes — ESP)

O desenvolvimento e a consolidagao da lingua inglesa como uma lingua
universal tem parte do seu éxito explicado em alguns grandes fatos historicos: o
sucesso das colonizagdes britanicas, a Revolugao Industrial e o crescimento dos
Estados Unidos da América como uma grande poténcia no cenario global no
periodo pos-guerra, sdo alguns deles.

Apods a Segunda Guerra Mundial, houve uma grande expanséo internacional

nas areas de tecnologia, ciéncias e economia, o que acarretou a necessidade de
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uma universalizacdo de informagdes, possibilitando um maior acesso e

compartilhamento do conhecimento.

“O fim da Segunda Guerra Mundial em 1945 apresentou uma era sem
precedentes de enorme expansdo das atividades cientifica, técnica e
econdbmica em uma escala internacional. Esta expansao criou um mundo
unificado e dominado por duas forgas — tecnologia e comércio — que em
seu progresso implacavel logo geraram uma demanda por uma lingua
internacional. Por varias razdes, mais notadamente pelo poder econémico
do Estados Unidos no mundo pés-guerra, este papel caiu para o Inglés,”4
(HUTCHINSON; WATERS, p. 6, 1987) (tradugdo minha).

E possivel perceber que os grandes eventos mundiais, como as guerras,
tiveram um importante papel fomentador no processo que conhecemos hoje por
globalizagdo.

Uma nova geragao de pessoas interessadas no estudo da lingua inglesa
com um propoésito, ou seja, para uma finalidade determinada, passou a existir,
surgindo, assim, o Inglés para Fins Especificos (ESP° — sigla em inglés). O que
antes era apenas sindbnimo de status social, pois estudar uma lingua estrangeira
estava restrito a um minoria abastada, tornar-se-ia uma ferramenta importante de
progresso para o planeta. (HUTCHINSON E WATERS, 1987)

Devido a essa evolugdo da lingua inglesa surgiu uma massa de pessoas
cujo interesse em aprender a lingua nao era puramente por preferencia ou busca
de notoriedade, mas sim porque o idioma tornar-se-ia a chave para o
desenvolvimento global, especialmente no que se referia ao comércio e a
tecnologia.

Conhecer outra lingua, especialmente a lingua inglesa, dava a alguém ou a
uma nagao a vantagem de poder usar dessa moeda de troca internacional nos
negocios, assim, nao sO negociando, mas, também, acompanhando o
desenvolvimento tecnoldégico, comercial e de outras areas, e interagindo com o
mundo de maneira mais eficiente.

Esse desenvolvimento e integracdo deu sentido ao estudo do Inglés, e mais

tardiamente de outras linguas, pois antigamente n&o havia uma razéo especifica ou

* The end of the Second World War in 1945 heralded an age of enormous and unprecedented
expansion in scientific, technical and economic activity on an international scale. This expansion
created a world unified and dominated by two forces — technology and commerce — which in their
relentless progress soon generated a demand for an international language. For various reasons,
most notably the economic power of the Unite States in the post-war world, this role fell to English.
gHUTCHINSON; WATERS, p. 6, 1987)

English for Specific Purposes
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algo que justificasse aprender uma lingua estrangeira, era apenas a demonstragao
de uma educagao completa, ou mais sofisticada, a qual uma minoria tinha acesso,

como é possivel observar no relato de Hutchinson e Waters (1987, p. 6):

“O conhecimento de uma lingua estrangeira era geralmente considerado
como sinal de uma educagdo bem equilibrada, mas poucos haviam
realmente questionado porque isso era necessario. Aprender uma lingua
era, por assim dizer, sua propria justificativa."6 (Tradugéo minha.)

Assim, a compreensdo do ensino da lingua inglesa também evoluiu, em
suas mais diferentes aplicagdes e focos, baseando-se na demanda dos estudantes,
que variava de acordo com as areas de atuagédo de cada um. (Widdowson, 1978,
apud Hutchinson e Waters 1987)

2.3 Inglés como lingua global

Uma lingua pode ser considerada global quando passa a ser reconhecida
por diferentes nagdes. Porém, um idioma que é falado em muitos paises nem
sempre é considerado uma lingua global, como é o caso do Espanhol, falado em
mais de vinte. Para que isso ocorra, € necessario que outros paises o admitam de
alguma maneira como tal, dando-lhe algum status especial, mesmo que nao seja
de idioma oficial (CRYSTAL, 2003).

No Brasil, podemos perceber que a lingua inglesa se encaixa nos moldes de
um idioma global, seu ensino é priorizado em varios niveis da educagao, desde o
ensino fundamental, até o nivel superior. Sendo também, a lingua estrangeira mais
difundida entre o povo de uma forma geral, principalmente através da televiséo, da
musica e do cinema.

No mundo atual, a lingua inglesa ocupa, indiscutivelmente, o posto de
idioma global, por ser a lingua estrangeira mais ensinada no planeta. Como relata
Crystal (2003, p. 5):

Inglés é agora a lingua mais amplamente ensinada como lingua
estrangeira — em mais de 100 paises, como China, Russia, Alemanha,
Espanha, Egito e Brasil — e na maioria desses paises estd emergindo
como a principal lingua estrangeira a ser encontrada nas escolas,
frequentemente deslocando outra lingua no processo. Em 1996, por
exemplo, a lingua inglesa substituiu a lingua francesa como a principal

® A knowledge of a foreign language had been generally regarded as a sign of a well-rounded
education, but few had really questioned why it was necessary. Learning a language was, so to
speak, its own justification (HUTCHINSON E WATERS, 1987, p. 6)
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lingua estrangeira nas escolas da Argélia (uma antiga col6nia francesa).7
(Tradugéo minha.)

A partir dessas informagdes, torna-se incontestavel o poder da lingua
inglesa, sua abrangéncia e importancia no cenario global. E possivel observar
também a sua presengca em varios locais ao redor do mundo, em pontos e
sinalizagdes turisticos, em aeroportos, na comunicagao entre pilotos de avido e
torres de controle, na prépria comunicacido entre pessoas de nacionalidades
diferentes. Segundo Crystal (2003), cerca de 80% das informacdes eletrénicas
armazenadas no mundo sdo em inglés.

Uma reportagem publicada no portal Exame no ano de 2015, contudo,
baseada em uma pesquisa realizada pela Education First, empresa do ramo da
educacao que mede a proficiéncia da lingua inglesa em alguns paises, revelou que
o Brasil teve um desempenho pior em comparagdo ao ano anterior, no qual
figurava na 402 posigc&o, passando a ocupar a 412 posigcdo em um ranking com 70
(setenta) paises.

Crystal (2003) cita, ainda, dois fatores que cooperaram para a lingua inglesa
se tornar uma lingua global. Qualquer lingua no centro de uma explosdo de
atividades internacionais poderia se tornar uma lingua global. Porém, a lingua
inglesa estava “no lugar certo, na hora certa.” Além disso, como legado da
colonizagao britanica, € uma lingua que esta espalhada por todo o globo terrestre
de maneira que o sol ndo mais se pde para ela, ou seja, quando & noite em uma
parte do mundo, € dia em outra e o idioma segue sendo usado de forma continua,
e esse é um ponto chave, pois eleva o seu status a um patamar ainda mais alto de

relevancia para o mundo.

2.4 Lingua Franca

Lingua franca €& definida como a lingua usada por grupos de diferentes
nacionalidades para se comunicarem entre si. Um idioma comum a todos,
amplamente aceito e consolidado, que se difundiu de maneira rapida obtendo uma

grande aceitacdo por parte consideravel dos paises, governos e pessoas

" English is now the language most widely taught as a foreign language — in over 100 countries, such
as China, Russia, Germany, Spain, Egypt and Brazil — and in most of these countries it is emerging
as the chief foreign language to be encountered in schools, often displacing another language in the
process. In 1996, for example, English replaced French as the chief foreign language in schools in
Algeria (a former French colony) (CRYSTAL, p. 5, 2003).
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(CRYSTAL, 2003). A lingua inglesa passou a ser a lingua franca do mundo,

tornando-se democratico e acessivel, como podemos observar a seguir:

[...}falantes de formacdes linguisticas diversas, nativos ou ndo, interagem
por meio de variedades da lingua inglesa, nativas ou ndo, com propdésitos
comunicativos, onde as divergéncias das normas consideradas padréo
sdo reconhecidas como diferencas em vez de erros. (JENKINS, 1998;
2011, apud ANDRADE, p. 26, 2014))

No final do século XIX, um estudioso de linguas, um polonés, Dr. Lazaro
Luis Zamenhof, criou o Esperanto, um idioma artificial, baseado nas linguas faladas
na Europa e com influéncias grega e latina com a intengdo de ser o idioma de
comunicagao mundial. Apesar da boa intengdo em sua criagao, o Esperanto nao
conseguiu alcangar o objetivo desejado de se tornar uma lingua franca, e hoje tem
alguns, poucos, milhdes de falantes (LIGA BRASILEIRA DE ESPERANTO, 2016),
numero que se torna pouco relevante quando comparado a lingua inglesa.

A percepgao da necessidade de uma lingua de contato que fosse comum
entre pessoas de diferentes nagdes, comegou a surgir, justamente, quando alguns
paises comegaram a se juntar para tratar de assuntos importantes a nivel global,
na primeira metade do século XX, quando algumas organizagdes internacionais
comegaram a ser criadas. Instituicdes como a Organizagdo das Nagdes Unidas
(ONU), o Banco Mundial, a Organizagao Mundial da Saude (OMS) e a Agéncia
Internacional de Energia Atomica (AIEA), nasceram com o intuido de discutir e
pensar de maneira global e cooperativa (CRYSTAL, 2003).

A partir dessa integragdo, muitos paises, entdo, tornaram-se membros

dessas instituicdes, o que trouxe consequéncias, como relata Crystal (2003, p. 12):

Nunca antes tantos paises (cerca de 190, no caso de alguns 6rgdos das
Nacdes Unidas) estiveram representados em um unico lugar de reunido.
Em um nivel mais restrito, surgiram grupos multinacionais regionais ou
politicos, como a Commonwealth e a Unido Europeia. A pressédo para
adotar uma lingua franca Unica, para facilitar a comunicacdo em tais
contextos, € consideravel, sendo alternativa cara e impraticavel traducao
simultanea para todos os idiomas.S(Tradugéo minha.)

¥ Never before have so many countries (around 190, in the case of some UN bodies) been
represented in single meeting-places. At a more restricted level, multinational regional or political
groupings have come into being, such as the Commonwealth and the European Union. The pressure
to adopt a single lingua franca, to facilitate communication in such contexts, is considerable, the
alternative being expensive and impracticable multi-way translation facilities (Crystal, p.12, 2003)



23

Atualmente, a lingua inglesa é acompanhada por outras linguas nesse
papel, especialmente em instituicbes internacionais e algumas organizagbes de
alcance global, que adotaram mais de um idioma como oficial. A ONU, por
exemplo, possui seis idiomas oficiais, sendo eles, Inglés, Francés, Espanhol,
Russo, Arabe e Chinés, de acordo com a prépria organizagéo (2016).

Neste capitulo foram apresentados a historia e evolugéo da lingua inglesa, o
histérico e o conceito de Inglés para Fins Especificos, a lingua inglesa como uma
lingua global e o conceito de lingua franca. No préximo capitulo, apresentaremos a
cidade de Jodo Pessoa e alguns numeros sobre o turismo, seu aeroporto e a

funcdo de agente de aeroporto.
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3 JOAO PESSOA E O AEROPORTO INTERNACIONAL
PRESIDENTE CASTRO PINTO

Neste capitulo, apresentaremos a cidade de Jodao Pessoa, como destino
turistico e seu potencial como um destino internacional, de negdcios e de grandes
eventos. O aeroporto Presidente Castro Pinto também é exposto como o principal
meio de entrada para a capital. Por fim, abordaremos a fungdo de agente de
aeroporto e sua importancia como facilitador no atendimento de passageiros.

3.1 Joao Pessoa como destino turistico

Ao longo dos anos, a atividade turistica € considerada como fundamental e
importante para o estabelecimento da economia mundial, com o intuito de contribuir
nos fluxos de capitais dos paises e regides, gerando emprego e renda (MACHADO,
2007).

Se trouxermos essa analise para o cenario nacional, os Estados brasileiros
sdo considerados regides com grandes atrativos turisticos, devido as suas belezas
naturais, movimentando a economia brasileira como um todo. Partindo da analise
do cenario nacional, podemos destacar a cidade de Jodo Pessoa, Capital do
Estado da Paraiba.

Segundo a Empresa Paraibana de Turismo (PBTur, 2016), Jodo Pessoa tem
apresentado um crescimento gradual na movimentacdo de passageiros que
transitam pelo aeroporto da cidade.

Em comparagédo a 2014, o ano de 2015 registrou uma alta de 10,25%,
somando embarques e desembarques. Numericamente, foram 1.463.315
passageiros em 2015, contra 1.327.284 em 2014 (FECOMERCIO — PB 2016).
Dados da INFRAERO (2011) nos permitem fazer um comparativo entre os anos e
atestar o crescimento do fluxo no Aeroporto Castro Pinto. De 2008 a 2010,
passaram pelo aeroporto 448.444, 598.015 e 926.043 de passageiros,

respectivamente.®

? Os dados dos anos 2011, 2012 e 2013, nio foram localizados.
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3.2 Joao Pessoa como destino internacional

A capital paraibana tem conseguido se colocar como destino internacional
ao longo dos anos. Um dos fatores que contribuiu de maneira significativa para o
crescimento do interesse no estado foi a construgdo do centro de convecgdes de
Jodo Pessoa que teve sua ultima etapa finalizada no segundo semestre de 2015,
com a inauguragcdo do segundo maior teatro do Brasil, o0 maior do nordeste, cujo
nome — Pedra do Reino - € uma homenagem a uma das obras do poeta e escritor
paraibano Ariano Suassuna. (CAU-PB, 2015)

Em uma historia recente, podemos identificar a realizagdo de eventos e
alguns acontecimentos que contribuiram para que a cidade tivesse uma maior
evidéncia e atrativos nos cenarios regional, nacional e internacional de turismo.
(CAU-PB, 2015)

Ha apenas dois anos foi realizada em nosso pais a Copa do Mundo de
futebol da FIFA, Jodo Pessoa nao foi contemplada como uma das Cidades Sedes
dos jogos, mas favoreceu-se por estar localizada entre duas capitais — Recife e
Natal - que receberam alguns jogos (FIFA, 2014). A proximidade desses locais e a
facilidade de transitar entre eles por meio rodoviario tornou a capital paraibana um
ponto de passagem e parada de muitos turistas.

Logo apods a Copa do Mundo de Futebol, no mesmo ano, houve a realizagéo
da Copa do Mundo de Robdtica (RoboCup), essa sim, sediada em Jodo Pessoa,
sendo um dos primeiros grandes eventos internacionais realizados no entao recém
construido Centro de Convencgdes.

O mundial de robdtica reuniu, em quase uma semana de duracéo,
aproximadamente 400 times, com cerca de 4 (quatro) mil participantes de 45
(quarenta e cinco) paises, e uma estimativa de 60 mil visitantes. Além das
competicbes com os robds, o evento contou também com a realizagcdo de um
Simpdsio Internacional direcionado a pesquisadores, professores, estudantes e
interessados na area (ROBOCUP, 2014).

Tais acontecimentos fizeram com que houvesse um crescimento de 121%
no fluxo de hdspedes estrangeiros apenas naquele ano, elevando o numero de
3.853 turistas estrangeiros em 2013, para 8.532. No ano seguinte, o numero total
de turistas também teve um crescimento, que foi de 3% em relagdo ao ano anterior
(PBTur, 2014).
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O movimento de embarques e desembarques no aeroporto da capital
também sofreu um aumento significativo, apenas em dezembro esse aumento foi
de 16,94% e de 9,18% no acumulado do ano (PBTur, 2014).

Em 2015, Jodo Pessoa foi a capital do mundo durante 4 (quatro) dias com a
realizagao do Internet Governance Forum (IGF), Férum de Governanga da Internet
realizado pelo Department of Economic and Social Affairs (DESA), o Departamento
de Assuntos Econdmicos e Sociais, 6érgao da ONU. No encontro foram realizados
workshops, debates, palestras sobre assuntos relativos a Rede Mundial de
Computadores, como a ciberseguranca, a inclusdo digital, diversidade e direitos
humanos. Para o evento, eram esperados, segundo a ONU, mais de 2 mil
representantes de governos, setor privado, sociedade civil e comunidade técnica,
dos mais de 190 paises que adotaram a chamada Agenda 2030"° para
Desenvolvimento Sustentavel (IGF, 2015).

A realizagdo do IGF trouxe um grande numero de autoridades e turistas
internacionais a Capital da Paraiba, que utilizaram equipamentos turisticos da
cidade, como hotéis, o proprio Centro de Convencgdes, além do aeroporto. Tal fato
contribuiu para a movimentagdo do turismo na cidade e também demandou uma
grande quantidade de profissionais e até mesmo cidaddos comuns que tivessem
algum dominio de uma lingua estrangeira, especialmente a lingua inglesa. (PBTur,
2015)

O ano de 2015 terminou com dois grandes eventos de alcance internacional,
desta vez, na area de saude. O X Congresso de HIV/Aids e o Ill Congresso de
Hepatites Virais, foram realizados simultaneamente, também no Centro de
Convengdes. Segundo o Ministério da Saude, promotor dos eventos, a expectativa
foi de um publico de 3 mil participantes, dentre eles representantes de estados e
municipios, académicos, profissionais de saude, parceiros internacionais, entre
outros (GOVERNO DA PARAIBA, 2015).

E possivel observar que nos dois Ultimos anos houve uma grande
movimentagao no turismo local de turistas estrangeiros com interesses, em sua
maioria, profissionais e académicos, colocando a Paraiba no mapa de grandes
eventos internacionais, ja com relevancia, tendo em vista a natureza dos mesmos e

a abrangéncia mundial alcangada por eles.

% Esta Agenda é um plano de acdo para as pessoas, para o planeta e para a prosperidade. Ela
também busca fortalecer a paz universal com mais liberdade.
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E possivel afirmar, portanto, que a Paraiba e a cidade de Jo&o Pessoa tem
nao s6 um grande potencial a ser melhor desenvolvido, como também estrutura
para receber o publico internacional em modalidades turisticas, como o turismo de

negocios e de eventos.

3.3 Aeroporto Presidente Castro Pinto

O aeroporto da Grande Jodo Pessoa esta localizado nas cidades de Bayeux
e Santa Rita, municipios que fazem parte da regido metropolitana da capital. A
escolha do local ocorreu devido a qualidade do solo, e por ser uma regido com
pequena densidade demografica, com grande area livre de obstaculos e
construcdes altas, que poderiam eventualmente, dificultar a realizagdo de pousos e
decolagens. Suas operagdes foram iniciadas em 1957, fruto de uma parceria entre
o Comando da Aeronautica e Governo do Estado da Paraiba, que mantiveram seu
controle por pouco mais de duas décadas (INFRAERO, 2016).

Na década de 1960 recebeu o nome que possui atualmente em homenagem
ao politico paraibano Castro Pinto. Em 1978 a administracdo passou a ser
realizada pela Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria (INFRAERO),
que até hoje detém os direitos e deveres sobre sua gestdo. Apesar de ser
denominado internacional, atualmente n&o opera voos diretos para outros paises.
Os voos procedentes de destinos estrangeiros seguem a partir de um dos grandes
aeroportos do pais, como o Galedo, no Rio de janeiro e Guarulhos, na capital
Paulista, para a capital paraibana (INFRAERO, 2016).

A década de 1980 foi uma das mais importantes para o aeroporto, pois
marcou o inicio da gestdo da INFRAERO, periodo no qual o Aeroporto
Internacional Presidente Castro Pinto passou pelas maiores mudancgas, criando a
base estrutural e operacional que temos até hoje. Na década de 1980 o Terminal
de Cargas Aéreas foi inaugurado e colocou a Paraiba no roteiro desse tipo de
comércio, o que aumentou o numero de negdcios e ajudou a desenvolver a
logistica no estado, beneficiando empresas e industrias instaladas na grande Jo&o
Pessoa (INFRAERO, 2016).

Em 1985 o novo terminal de passageiros iniciou suas atividades trazendo
mais conforto, segurancga, eficiéncia, uma maior qualidade nos servigos prestados e

mais agilidade operacional, facilitando a vida dos passageiros e funcionarios. Entre
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2005 e 2007, o terminal passou por mais uma reestruturagdo, para se adequar a
nova demanda do mercado e dos passageiros (INFRAERO, 2016).

ApOs passar por varias reformas ao longo dos anos, dentre elas, ampliagédo
da pista, nova pavimentagcdo, modernizacdo de toda a sua infraestrutura,
construcéo de areas de escape e do novo terminal de passageiros, o aeroporto tem
hoje a capacidade de atender cerca de 2,3 milhdes de passageiros por ano, porém
opera com pouco mais da metade de sua capacidade, embarcando e
desembarcando em torno de 1,2 milhdo de passageiros anualmente (INFRAERO,
2016).

Atualmente operam as 4 maiores companhias aéreas do pais, com
aproximadamente 20 voos regulares por dia, tendo esse numero um consideravel
aumento nos meses de alta temporada — férias e verdo. No ano de 2015, segundo
a Fecomércio-PB (2016), houve um fluxo de mais de 1,4 milhdo de passageiros,
um crescimento importante comparado ao ano anterior, que foi de pouco mais de
1,3 milh&do, fazendo com que o aeroporto seja uma das maiores portas de entrada
para o turismo na cidade e no Estado.

3.4 Agentes de aeroporto

O aeroporto € um ambiente onde ha uma concentracdo de atividades e
profissionais, dentre eles estdo os agentes de aeroporto. Inseridos na categoria de
aeroviarios, os agentes de aeroporto trabalham em uma companhia aérea, sendo
responsaveis pelo atendimento aos passageiros, realizagdo da verificagdo de
entrada (check-in) dos passageiros no voo e venda de passagens, dentre outras
atribuicdes.

Por serem o principal meio de contato entre o passageiro e a empresa, 0s
agentes desempenham fungdes fundamentais e uma delas é a comunicagao.
Através dela é possivel passar informagdes importantes, detalhes sobre os voos,
compreender as necessidades dos passageiros e resolver problemas.

A atividade mais importante desempenhada pelo agente nem sempre é
percebida pelos passageiros, pois é realizada de maneira discreta e implicita em
acdes comuns durante o atendimento.

Essa fungéo é conhecida como seguranga de voo, que visa impedir qualquer
tipo de ameacga, por menor que seja, a operagdo completa de um voo, que vai do
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momento em que o passageiro chega ao aeroporto, até a saida dele do aeroporto
de destino (SGSO, ANAC, 2009).

Em 2009, visando aprimorar a seguranga na aviagcdo mundial, a
Organizagao da Aviagao Civil Internacional (OACI) implantou um sistema de
segurancga internacional, que no Brasil € chamado de Sistema de Gerenciamento
de Seguranga Operacional (SGSO), e implementado pela Agencia Nacional de
Aviacao Civil (ANAC), através de cursos ministrados para todos os profissionais da
aviagao, conforme consta em seu Anexo 19 (ANAC, 2009).

Com essas informagdes padronizadas em todo o mundo, considerando a
importancia da seguranga e o dever dos profissionais da aviagdo como seus
garantidores, o papel desempenhado pelo agente de aeroporto passa a ser ainda
mais relevante, e a comunicacdo um dos principais meios para o exercicio do
funcao.

Para estabelecer uma comunicagdo homogénea, tornando-a eficaz, a OACI,
em seu anexo | (OACI, 2009) estabelece a lingua inglesa como idioma padrao do
seguimento. Entdo a International Civil Aviation English Association'' (ICAEA),
criou as Diretrizes para Programas de Treinamento de Inglés para Aviagdo, um
guia que delimita regras e traz determinagdes para o uso uniforme da lingua
inglesa, através de niveis de proficiéncia.

Portanto, o agente de aeroporto necessita estar bem preparado. Para isso,
ter conhecimento da lingua inglesa torna seu dever mais simples, uma vez que
aumentam as possibilidades de comunicagao e aquisi¢ao de informacgdes.

Apesar de nao ser obrigatorio na maioria das empresas aéreas brasileiras,
estando classificado apenas como desejavel, a lingua inglesa tem se mostrado a
cada dia uma importante ferramenta na execugdo de tarefas e no exercicio de
muitas profissbes, dentre elas a de agente de aeroporto, como abordaremos a

seqguir.

! Associagéo Internacional de Inglés para Aviagéo Civil
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4 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo analisaremos e discutiremos os resultados obtidos com as
respostas dadas pelos agentes ao questionario aplicado, visando identificar o papel
desempenhado pela lingua inglesa no cotidiano de trabalho.

A partir das respostas ao questionario proposto aos agentes de aeroporto,
de uma determinada companhia aérea que atua no aeroporto da grande Joao
Pessoa foi possivel obter respostas que nos permitiram descrever as situagdes de
trabalho em que a lingua inglesa era utilizada e o seu papel no desempenho das
funcdes cotidianas desses funcionarios.

Salientamos que os agentes receberam nomes ficticios para que suas
identidades sejam preservadas. Assim, os agentes sdo nomeados Joana e Marcos
ao longo da discusséo e analise dos dados.

As duas questdes inicias sao interdependentes, ou seja, o resultado da
primeira indicara se a segunda deve ou n&o ser respondida. A questdo de numero
1 (um) indagava se os agentes falam inglés, e a de numero 2 (dois), se nao, qual
arazao?

No que diz respeito a primeira questdo, cujo objetivo era apenas saber se os
individuos falavam, inglés, a resposta de Marcos foi “sim”. A resposta de Joana foi
‘ndo”, e isso nos levou a segunda questdo, que buscava compreender qual o
motivo pelo qual ela nao dispunha desse conhecimento.

As respostas obtidas revelam que a falta de interesse e de dinheiro foram os
principais fatores impeditivos para o estudo formal do idioma.

Levando em consideragao a vastiddo de meios disponiveis atualmente para
a aprendizagem de outras linguas, especialmente através da internet, podemos
considerar que a falta de interesse, dentre os dois fatores mencionados, talvez
tenha sido mais relevante para a ndo aprendizagem do idioma.

A terceira questao buscava identificar a importancia de saber inglés para a
profissdo. A resposta deveria constar de uma escala de 1 (um) a 5 (cinco), sendo
1 desnecessario e 5 muito importante.

Ambos os agentes responderam que a lingua inglesa é importante para a
profisséo, atribuindo nota 4 (quatro), isto €, importante. Portanto, percebemos que
mesmo a agente Joana, que nao fala a lingua inglesa, reconhece sua importancia

para o desempenho de suas fungdes.
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No tocante a quarta questao, que tinha por finalidade identificar por que é

importante saber inglés, obtivemos as seguintes respostas:

Quadro 1 — Respostas a questao n° 04.

Joana Inglés é a lingua basica da aviagédo, e € como uma lingua universal
que a maioria dos estrangeiros sabem falar.
Marcos Num mundo globalizado, quem n&o sabe inglés esta um passo atras.

Hoje em dia o inglés & ferramenta de comunicagao primordial em
diversos seguimentos, tanto para o mercado de trabalho, como
também para o lazer. O contato de estrangeiros também tornou-se
algo mais comum, e quase tudo o que usamos no nosso cotidiano

tem algo que nos leva para o inglés.

E possivel observar que os agentes reconhecem, mais uma vez, que a

lingua inglesa desempenha um papel importante em seu ambiente de trabalho,

sendo a principal lingua franca da comunicagao com clientes estrangeiros.

Para obter uma melhor compreensao desta afirmagéo, Crystal (2003) cita

uma situagado em que 3 (trés) empresarios de diferentes paises, um japonés, outro,

alemao e um arabe, se encontram num hotel em Singapura para fechar um acordo

multinacional. A possibilidade de contar com tradutores existe, mas tornaria o

trabalho muito mais dispendioso. A melhor alternativa, entdo, é usar uma lingua

franca entre eles.

A quinta questdo se dirigia apenas ao agente Marcos, uma vez que se

destinava a investigar se saber inglés ja o havia ajudado. Eis a resposta obtida:

Quadro 2 — Resposta a questao n° 05.

Marcos

Sim, muito! Apesar de ser um idioma muito comum no mundo, ainda
ha uma grande massa de pessoas que n&o tem o dominio ou algum
conhecimento da lingua, e isso € uma vantagem para alguém que
mesmo ndo sendo fluente, como eu, tem um bom dominio. Além do
que, muitas empresas tem o conhecimento da lingua inglesa como
um critério de selegdo. Portanto, quem sabe inglés ndo tem um

grande diferencial, mas quem nao sabe, perde automaticamente,
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muitas oportunidades.

Verificamos entre a fala de Marcos e as informag¢des de reportagem citada
anteriormente, que menciona a posi¢ado do Brasil em um ranking de proficiéncia em
inglés, uma lacuna de falantes de inglés a ser preenchida no Brasil, o que torna seu
papel ainda mais importante em uma companhia.

A sexta questao é direcionada a agente Joana, pois procura identificar como
nao saber falar inglés a atrapalhou. Eis a resposta:

Quadro 3 — Resposta a questao n° 06.

Joana Ja passei por algumas situagbes complicadas porque nao sabia falar
inglés, isso me atrapalhou um pouco, mas eu acho que o maior
problema €& que eu perdi algumas oportunidades de crescer

profissionalmente por causa disso.

A partir dessa afirmagédo percebemos a importéncia atribuida pela agente
Joana a Lingua Inglesa na sua fung¢do, tendo como resultado algumas “situagdes
complicadas”, geradas pelo conhecimento em nivel elementar, ocasionando néo so
adversidades em seu oficio, mas também a perda de oportunidades de
desenvolvimento profissional. Aqui reforga-se o que o agente Marcos menciona na
questao anterior, sobre o fato de que quem n&o sabe falar a lingua inglesa perde
“automaticamente”.

A questdo de numero 7 (sete) buscou saber quais sao os tipos de
conhecimentos/conteudos mais relevantes em inglés para o trabalho.

Observemos as respostas a seguir:

Quadro 4 — Respostas a questdo n° 07.

Joana Os sistemas que a gente usa pra (sic) quase tudo sao em inglés, se
nao tiver uma situagao fora do normal, da pra (sic) usar sem saber
inglés. Tem também o atendimento ao cliente estrangeiro, que se
torna dificil por ndo conseguir entender o que ele diz e n&o saber dar

as informacdes certas.
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Marcos

Todos os sistemas que usamos (de passagens, reservas, VvoOSs),
alguns termos de aviag&o e o principal, a comunicagdo com clientes
estrangeiros, tudo € em inglés e todos s&do importantes para o
desempenho do meu trabalho.

Observamos que os sistemas e a comunicagdo com clientes estrangeiros

sdo setores em que a lingua inglesa desempenha o papel mais importante, pois

séo situagbes em que ha maior troca de informagdes entre os agentes, o sistema e

os clientes, e mesmo havendo a possibilidade de utilizar os sistemas sem o

conhecimento da lingua inglesa, esse uso fica limitado ao contexto normal.

Na questdo 8 (oito), buscamos saber quais habilidades sado requeridas

com mais frequéncia na realizagao do trabalho: falar, ouvir, ler ou escrever.

Seguem, as respostas:

Quadro 5 — Respostas a questao n° 08.

Joana Saber falar e ler € muito importante, pra poder conversar com o0s
clientes e saber as informacdes do sistema.
Marcos Ler, ouvir e falar, (sic) sdo habilidades essenciais no desempenho da

minha fungcdo. A leitura vem em primeiro lugar, pois todas as
informagdes dos sistemas utilizados sdo em inglés, e mesmo que o
costume ajude aos que ndo dominam a lingua estrangeira, quando
ha uma informacdo nova ou uma situagao inesperada, € necessario
ler e entender, para ndo cometer nenhum erro.

Ouvir e falar sao igualmente importantes, principalmente na
comunicagdo com os clientes estrangeiros. Compreender o que é
falado, se ha alguma duvida ou necessidade especial, sdo fatores
primordiais para um bom atendimento e até mesmo seguranca de

V0O, assim como passar as informacdes de maneira clara e objetiva.

Ler e falar foram citadas por ambos os agentes e pela mesma raz&o, sua

funcdo, a saber, a comunicagdo. Tanto entre os agentes e os sistemas

operacionais, como entre os agentes e o0s clientes. Porém, analisando as

informagdes fornecidas, de acordo com o relatado pelo agente Marcos,
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constatamos que ouvir €, na mesma medida que falar, considerada uma habilidade
fundamental para a comunicacao.

Na aviagao, assim como em outros setores, erros podem causar danos
irreparaveis, e a segurangca de voo pode ser impactada por uma simples
informagao equivocada. Ter clareza no que é falado e compreender as demandas
dos clientes sdo pontos-chave para a obtencdo do sucesso no desempenho da
funcao.

A nona questdo traz relatos dos agentes sobre alguma situagao ou
experiéncia vivenciada por eles no cotidiano de trabalho em que o uso do

inglés foi importante ou necessario. Eis as respostas:

Quadro 6 — Respostas a questao n° 09.

Joana Sempre que eu t6 sozinha em algum setor e vem um cliente e
comega a falar em inglés, eu fico logo nervosa, e pego pra ele
esperar, chamo alguém ou aponto pra o lugar que ele deve ir, pra
(sic) encontrar alguém que saiba dar a informagdo. Em algumas
ocasides eu ja fui ajudada por outros passageiros e por colegas de

outras empresas.

Marcos Saber falar inglés me ajudou muito desde a selegao e entrevista para
ingressar na empresa. Foi um fator que me fez sair na frente da
maioria dos candidatos que n&o tinha conhecimento ou o dominio da
lingua. Também fui beneficiado no dia a dia em diversas situacoes,
onde (sic) pude demonstrar protagonismo em momentos que foram
necessarios usar o inglés, e isso contribuiu para uma rapida

promogao.

Situagbes como as relatadas pela agente Joana, mostram que, apesar de
trabalhar ha 6 (seis) anos na companhia, a lingua inglesa sempre esteve presente
em seu oficio, porém, por haver pessoas préximas, ela sempre conseguiu, de
algum modo, contornar cenarios adversos, até mesmo com a ajuda de clientes.

Podemos, assim, perceber que a auséncia do idioma ndo a impediu de
conseguir 0 emprego, mas a limita para agir em determinadas situagdes, que vao
desde dar uma simples informagdo a um passageiro, até lidar com problemas no

sistema.
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No relato do agente Marcos, verificamos um cenario oposto ao relatado por
Joana, em que o uso da lingua o ajudou em diferentes situagdes cotidianas, no
trato com clientes estrangeiros e com os sistemas utilizados pela companhia.

Observamos que ha uma vantagem no conhecimento da lingua inglesa em
nivel intermediario, demonstrado na resposta de Marcos. Esse conhecimento o
ajudou desde a sua contratagdo até uma rapida promogéo, tendo em vista que ele
tem a metade do tempo de servigo de Joana e ocupa 0 mesmo cargo, agente de
aeroporto.

A partir das respostas transcritas acima, € possivel perceber a diferenga
entre Joana e Marcos, no exercicio de suas fungbes, com a lingua inglesa
desempenhando um importante papel nesse exercicio, sendo o idioma o principal
meio de comunicagdo com estrangeiros e na utilizagdo dos softwares adotados
pela empresa, proporcionando, o seu conhecimento em nivel mais elevado, uma
maior assertividade na tomada de decisdo, no direcionamento aos clientes, e
evitando transtornos que possam colocar a operagao e os procedimentos de um
VOO em risco.

A importancia da lingua inglesa, para os objetivos deste trabalho, explica-se
portanto, por ser a lingua oficial da aviagdo mundial, atendendo aos pressupostos

que possibilitam uma comunicagao universal.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Compreender a evolugdo da lingua inglesa tornou-se importante para
assimilar a razdo pela qual ela se transformou em um idioma tdo poderoso. Sua
evolugdo deu-se em um momento oportuno, pois o processo de globalizagdo e a
necessidade de um idioma comum para a comunicagao com o mundo, seguiram na
mesma velocidade. Logo, a lingua inglesa se tornou um idioma global. Passou a
carregar o status de lingua franca, sendo adotado por 6rgdos internacionais, no
mundo empresarial, e em multiplos setores, incluindo a aviagao.

Apesar de nao ser uma grande metropole, Jodo Pessoa viu a demanda pela
lingua inglesa crescer consideravelmente, nos ultimos anos. Esse fato ocorreu
devido a grandes eventos, de porte internacional, realizados na cidade, que
trouxeram um grande numero de turistas estrangeiros, os quais utilizaram nossos
equipamentos turisticos, sendo um dos mais importantes, o aeroporto da capital.

No que diz respeito ao papel da lingua inglesa no aeroporto, foi possivel
perceber que seu conhecimento € importante na comunicagdo com estrangeiros e
na interagcao com sistemas (softwares) utilizados pela empresa aérea, uma vez que
é a lingua oficial da aviagdo mundial, além de ser uma lingua franca.

Dentre as situagbes citadas, o dialogo com os clientes estrangeiro torna-se
menos eficiente, para aqueles passageiros que n&o sabem portugués, sem o uso
de uma lingua estrangeira. A lingua inglesa €, entdo, o idioma utilizado para a
comunicagao, o que pode ser uma situacao de facil resolugao para quem o domina,
ou colocar alguém que ndo o saiba em uma circunstancia constrangedora,
dificultando o dialogo. Dominar o idioma pode conferir vantagens ao agente, como
compreender o cliente e passar informacgdes corretamente.

Embora salientemos que as generalizagbes que buscamos esbogar no
presente estudo carecem de maiores detalhes, especialmente pelos fatores
limitadores da pesquisa, como a caréncia de informagdes sobre o aeroporto,
numeros mais precisos sobre o turismo em Jodo Pessoa, ressaltamos sua
relevancia ao trazer a tona esta discussdo, abrindo caminho para futuros
aprofundamentos.

Para isso, sugerimos para futuras pesquisas, 0 aumento no numero de
respondentes, assim como a investigagdo em outras companhias aéreas e mesmo

em outros aeroportos.
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Esta pesquisa revela também sua relevancia para o profissional do curso de
Linguas Estrangeiras Aplicadas (LEA), tendo em vista a necessidade do uso de
linguas estrangeiras, especialmente a lingua inglesa, no desempenho da fungéo,
sendo este um fator que contribui para a ascensao profissional.

A experiéncia vivenciada profissionalmente pelo autor permite atestar que o
perfil do aluno LEA é indicado para esse tipo de fung¢do, pois a formacao
académica o prepara para o uso das linguas estrangeiras, para compreenséo de
diferencas culturais e para trabalhar utilizando, os conhecimentos adquiridos, em
areas como administragao, turismo, economia e negociagoes.

ApoOs a analise e discussao dos dados, é possivel considerar que o objetivo
deste estudo - de identificar o papel da lingua Inglesa nas tarefas exercidas por
agentes de aeroporto de uma companhia aérea situada no aeroporto da grande
Jodo Pessoa - foi atingido, pois verificamos, que para os agentes que participaram
deste estudo ter o conhecimento do idioma é primordial para executar simples
afazeres diarios, como a utilizacdo dos softwares adotados pela companhia aérea,
até atividades mais complexas da profissdo, como a orientagdo de procedimentos
de seguranca em lingua estrangeira, concluimos assim, que a lingua inglesa tem

um papel de relevante importancia para os agentes de aeroporto pesquisados.
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APENDICE A

Questionario

Dados do entrevistado:

¢ Escolaridade:

* Cargo:

* Tempo de aeroporto:
* Sexo:

* Idade:

* Estado civil:
* Bairro onde mora:
* Estudou em escola publica ou privada?

1. Fala inglés?
SIM( ) NAO ( )

2. Se NAO fala, qual o motivo?
Falta de:

a) Oportunidade ()
b) Dinheiro ( )

c) Interesse ( )

d) Tempo ( )

e) Outros:

3. Qual a importincia de saber inglés para sua profissao?
Marque uma opc¢ao de 1 a 5, onde 1 é desnecessario e S muito importante

4. Por que é importante saber inglés?

5. Saber inglés te ajudou? Justifique.

6. Nao saber inglés te atrapalhou? Justifique. (Apenas se a resposta da 1* questio
foi Nao)

7. Quais sio os tipos de conhecimentos/conteiidos mais relevantes em inglés para o
seu trabalho?
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8. Quais habilidades siao requeridas com mais frequéncia na realiza¢cdo do seu
trabalho: Falar, ouvir, ler ou escrever?

9. Deixe aqui algum relato ou comentario a respeito de sua experiéncia no uso da
lingua inglesa em seu cotidiano de trabalho.
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APENDICE B

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a) Senhor (a)

Este questionario é para um Trabalho de Conclusao de Curso sobre o papel
da lingua inglesa para agentes de aeroporto de uma companhia aérea no aeroporto
da Grande Jodo Pessoa, PB, e esta sendo desenvolvida por Daniel Ricardo de
Azevedo Maciel, aluno do Curso de Bacharelado em Linguas Estrangeiras
Aplicadas as Negociac¢des Internacionais da Universidade Federal da Paraiba, sob
a orientacao da Profa Ma Claudia Caminha Lopes Rodrigues.

Solicitamos a sua colaboragdo para responder ao questionario, como
também sua autorizacdo para publicar e apresentar os resultados deste estudo
mediante uma banca examinadora. Por ocasidao da apresentacdo dos resultados,
seu nome sera mantido em sigilo. Informamos que essa pesquisa nao oferece
riscos, previsiveis, de nenhuma natureza

Esclarecemos que sua participagdo no estudo é voluntaria e, portanto, o(a)
senhor(a) ndo é obrigado(a) a fornecer as informacdes e/ou colaborar com as
atividades solicitadas pelo Pesquisador(a). Caso decida nao participar do estudo,
ou resolver a qualquer momento desistir do mesmo, ndo sofrera nenhum dano ou

prejuizo.
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Diante do exposto, declaro que fui devidamente esclarecido(a) e dou 0 meu
consentimento para responder o questionario e para publicacdo e apresentacao
dos resultados. Estou ciente que receberei uma copia deste documento.

Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do(a) Orientador(a)

Assinatura do(a) Pesquisador(a) Participante



UFPB - Universidade Federal da Paraiba
PRG - Pré-Reitoria de Graduagao
CCHLA - Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes
DMI — Departamento de Mediagdes Interculturais
LEA-NI - Curso de Linguas Estrangeiras Aplicadas as
Negociagdes Internacionais
Disciplina: Trabalho de Conclusdo de Curso

ATESTADO DE AUTENTICIDADE DO TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO

Eu, Daniel Ricardo de Azevedo Maciel, estudante do Curso de Linguas Estrangeiras
Aplicadas as Negociagdes Internacionais, da Universidade Federal da Paraiba, matricula

nO

11016602, declaro ter pleno conhecimento do Regulamento de Trabalho de
Conclusdo de Curso, bem como, das regras referentes ao seu desenvolvimento e demais
regras, regulamentos e Leis que regem o trabalho de conclusdo do curso e os direitos
autorais. Atesto que o presente Trabalho, intitulado O papel da Lingua Inglesa para
agentes de aeroporto de uma Companhia Aérea no Aeroporto da Grande Jodo Pessoa —
PB, ¢ de minha autoria, estando eu ciente de que poderei sofrer san¢des, a qualquer
tempo, nas esferas académica, administrativa, civil e penal, caso seja comprovado copia
e/ou aquisi¢do de trabalhos de terceiros, além do prejuizo de medidas de carater
educacional, como a reprovacdo do componente curricular (disciplina), o que impedira a

obtencdo do Diploma de Conclusdo do Curso de Graduagdo ou a sua respectiva

cassagdo. Sendo o que tinha a atestar, afirmo que o presente ¢ verdadeiro e dou fé.

Joao Pessoa (PB), de de 2016.

Assinatura do (a) Estudante
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AUTORIZACAO DE PUBLICACAO DE TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO

Eu, Daniel Ricardo de Azevedo Maciel, estudante do Curso de Linguas Estrangeiras
Aplicadas as Negociagdes Internacionais, da Universidade Federal da Paraiba, matricula
N° 11016602, AUTORIZO que a UFPB publique e disponibilize para consulta publica
meu trabalho intitulado “O papel da Lingua Inglesa para agentes de aeroporto de uma
Companhia Aérea no Aeroporto da Grande Jodo Pessoa — PB”, tanto na forma fisica em

suas bibliotecas bem como na forma virtual, na internet.

Sendo o que tinha para 0 momento.

Jodo pessoa (PB), de dezembro de 2016.

Assinatura
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