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Resumo

A presente dissertagdo investiga a utilizacdo da traducdo automatica, no
departamento de reservas, inserido na industria hoteleira.

Com a crescente globalizagdo e as constantes inovagdes digitais na hotelaria, a
traducdo automatica surgiu como uma ferramenta de suporte, de modo a garantir a
acessibilidade ¢ a eficiéncia na comunica¢ao com o cliente.

O estudo analisa a hipdtese de haver uma utiliza¢ao da traducao automatica frequente
no departamento de reservas e avalia como esta ¢ aplicada no seu processamento. Ainda
estuda os desafios encontrados, o nivel de confianga dos profissionais na sua utilizagdo e as
necessidades de revisdo que surgem. E por fim, analisa-se também a importancia do
conhecimento linguistico neste contexto, assim como a relacao entre a qualidade da tradugao
e a interagdo com os hospedes.

A pesquisa inclui dados quantitativos e qualitativos, recolhidos através de inquéritos
e entrevistas com profissionais do setor, analisando vantagens, limitagdes e futuras
possibilidade para a tradugao automatica no setor hoteleiro.

Embora a traducdo automatica tenho demonstrado grandes evolucdes e oferega um
suporte valioso no departamento de reservas, o seu uso independente ndo ¢ recomendado.
Esta tecnologia revela-se mais eficaz quando aliada a intevencdo humana, garantindo o nivel

de exceléncia continuo na industria hoteleira.

Palavras-Chave: Industria Hoteleira, Tradugdo Automatica, Processamento de Reservas,
Inovagdo Tecnoldgica, Confianga, Conhecimento Linguistico, Dados Quantitativos, Dados

Qualitativos.



Abstract

This dissertation investigates the use of machine translation, in the reservations
department, within the hospitality industry.

With the increasing globalization and the constant digital innovations in hospitality,
the machine translation emerged as a support tool to ensure the accessibility and efficiency
in costumer communication.

The study analyzes the hypothesis of frequent use of machine translation in the
reservations department and evaluates how itis appliedin its processing. It also looks at the
challenges encountered, the level of confidence professionals have in using it and the
revision needs that arise. Finally, it also analyzes the importance of linguistic knowledge in
this context, as well as the relationship between the translation quality and interaction with
guests.

The research includes quantitative and qualitative data, collected through surveys
and interviews with professionals in the sector, analyzing the advantages, limitations and
future possibilities for machine translation in the hospitality industry.

Although machine translation has shown great progress and offers valuable support
in the reservations department, its independent use isn’t recommended. This technology
proves most effective when combined with human intervention, guaranteeing the continuous

level of excellence in the hospitality industry.

Keywords: Hospitality Industry, Machine Translation, Reservation Process, Technological
Inovation, Trust, Linguistic Knowledge, Quantitative Data, Qualitative Data.
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Introducio

A tradug@o ¢ um caminho sem volta. A partir do momento em que nos inserimos
neste mundo, em que entramos em contacto real com a tradugdo, ¢ como se a quimica do
nosso cérebro se alterasse.

Abrir as portas desta drea nunca foi uma decisdao premeditada; no maximo, foi um
impulso, uma estratégia de sobrevivéncia, numa altura em que nos encontravamos em plena
pandemia, com toda a industria hoteleira e grande parte da restauracdo de portas fechadas.
Naquela altura, havia a necessidade de decidir sobre qual mestrado optar, e foi como se a
tradugdo me tivesse puxado.

Claro que s6 senti realmente a sua presenca quando me vi a comentar tradugdes e a
criar sugestdes mentais para as coisas mais aleatdrias, como placas, anuncios e, por mais
extraordindrio que pareca, menus de restaurantes.

Durante todo o meu percurso neste mestrado, trabalhei até muito recentemente em
hotelaria, mais especificamente no departamento de reservas de um restaurante pertencente
a uma entidade hoteleira, a Onyria Quinta da Marinha. As minhas fungdes eram, de forma
geral, a gestdo das reservas, a organizacdo do espaco ¢ a implementagdo de pedidos de
clientes.

Apds um longo e duro periodo de pandemia, o nimero de clientes, muitos deles ja
com uma idade avangada, que se sentiam desconfortdveis em se inserir num espaco com
mais de 200 pessoas diariamente, era elevado. Como resultado, o nimero de pedidos de take-
away era sempre bastante alto, e, gracas a qualidade que este restaurante sempre ofereceu,
os pedidos eram muitas vezes bastante especificos e detalhados.

Na maioria dos pedidos, feitos por clientes portugueses que ja conheciam o espago e
o frequentavam ha vdrios anos, havia pouca necessidade de recorrer ao menu ou de nem
sequer pensar nas suas possiveis tradugdes para outros idiomas. Isso foi até ao dia em que
recebi um pedido de um cliente americano, que me perguntou qual era a sopa do dia. Qual
ndo foi o meu espanto quando olhei para o menu e, mesmo por baixo de “Sopa de Grao”, se
encontrava “Grain Soup”.

Apbs resolver o equivoco e terminar a chamada, ndo sei o que demorou mais a
passar: se a onda de choque por um erro tdo crasso num restaurante com uma fama
consideravel, ou as gargalhadas ao perceber o que uma pessoa que lesse em inglés iria

interpretar — que serviamos uma sopa feita com algum tipo de cereal, como trigo ou centeio.



Ap0s esse episodio, seguiu-se um processo tanto demorado como doloroso, que consistiu na
retraducdo dos menus integrais do restaurante, e os erros que encontrei eram de fazer parar
o mundo.

Desde “Grain Soup” a “Bread Stew”, tratavam-se evidentemente de tradugdes literais
obtidas por meio de um tradutor automatico, que, de uma perspetiva menos exigente,
poderiam passar despercebidos, mas que eram erros graves, como a traducdo de “Leite
Creme” para “Creme Brilée”, que ndo s6 ndo ¢ a tradugdo mais comum em ingl€s, como se
trata de duas sobremesas diferentes, com texturas e processos distintos, que ndo utilizam os
mesmos ingredientes.

Apesar de este incidente ter acontecido muito antes da decisdo de redigir uma
dissertacdo, creio que, inconscientemente, foi uma das alavancas parao tema que atualmente
se encontra em maos.

Apds a retraducdo dos menus, tomei consciéncia de que a tradugdo estava mais
presente do que por vezes percebemos, e a necessidade de a colocar em pratica, da forma
mais correta possivel, tornou-se cada vez maior. A partir desse momento, os enderecos
eletronicos comegaram a ser redigidos com mais atengdo, as respostas aos pedidos foram
feitas com uma linguagem mais apropriada, ¢ a utilizagdo de termos traduzidos foi mais
cuidadosa. Assim, sem me aperceber, todos os dias, a0 mesmo tempo que abria o sistema de
reservas e o portal de correio eletronico, havia sempre a pagina do DeepL aberta. De forma
completamente involuntdria, a ferramenta de tradugdo automatica comecou a fazer parte do
meu quotidiano profissional.

Assim, quando surgiu a questdo de qual poderia ser o tema para a minha dissertagao,
este cendrio e esta perspetiva tornaram-se deveras interessantes por um lado, e por outro,
pouco explorados. Apesar desse fator presente e da no¢do de que ndo era um tema tdo
frequente nos Estudos de Traducdo como outros, a ideia proporcionou-me a oportunidade de
juntar duas areas que aprecio, sem ter de abdicar de nenhuma delas e, a0 mesmo tempo, sem
as desvalorizar, o que refor¢ou ainda mais a minha inclinagdo para este tema, garantindo a
sua importancia para mim pessoalmente.

O processo de criagdo da pergunta de partida foi mais trabalhoso, pois era necessario
crid-la, tal como os objetivos, as hipoteses e principalmente a problematizagdo do estudo.
Apos varias discussoes e trocas de ideias com o meu orientador, chegou-se a conclusdao de

que seria uma boa oportunidade para utilizar o meu conhecimento e experiéncia no setor



hoteleiro e alid-lo ao meu conhecimento de tradugdao, nomeadamente de tradugao automatica.
Neste sentido, e visto que a minha experiéncia provém maioritariamente do departamento
de reservas, optou-se por tirar vantagem desse fator e criar a pergunta de partida,
questionando a aplicabilidade da traducdo automatica no departamento de reservas,
nomeadamente no seu processamento.

Seguiu-se a especulacdo de que afirmar a utilizagdo da traducdo automatica neste
contexto seria uma conclusdo superficial, pois seria algo expectavel, dado que se trata de
uma ferramenta, em certos casos, gratuita e disponivel a qualquer utilizador, e ja utilizamos
muito antes da vida profissional, no percurso académico. Assim, readaptou-se esta situagao
e modelou-se a visdo sobre esta ferramenta, perspetivando-a como um auxiliar de trabalho
para qualquer operador de reservas no setor hoteleiro.

Numa fase inicial de pesquisa, concluiu-se haver efetivamente uma abundancia de
informagao sobre traducdo automatica, assim como sobre a sua utilizagdo. No entanto, ao
investigar a sua relagdo com a industria hoteleira, e consecutivamente com o departamento
de reservas, notaram-se varias lacunas e pouco desenvolvimento consideravel. Importa ainda
salientar que esta ferramenta ndo sera estudada com o intuito final de tradugdo, mas sim
como um auxiliar e fonte de apoio para outra atividade adjacente. Esta nota apenas tornou o
processo de investigacao mais complexo, refor¢ando a necessidade de preencher essalacuna,
nem que fosse até certo ponto.

Assim, o objetivo principal, como se poderd comprovar no capitulo referente aos
objetivos e metodologia, €, antes de mais, provar que existe efetivamente a utilizacao desta
tecnologia como ferramenta de trabalho e, mais tarde, tentar demonstrar em que situagdes
esta utilizagdo ¢ aplicada.

Isso levou-nos a criagcdo do problema central, que trata principalmente do risco da
utilizagdo destas ferramentas e do nivel de confianga, que ndo ¢ absoluto. De facto, neste
contexto, a producao de traducdo ndo € o produto final, mas sim a contratagdo de servigos
ou a aquisicdo de produtos, resultante dessa mesma traducdo. Isto implica que, caso a
traducao contenha erros ou problemas, poderd comprometer nao s6 o nivel de receitas, como
também a satisfacdo dos clientes e, consequentemente, a reputagdo da entidade hoteleira em
questdo. Este risco reflete-se numa conclusdo de grande importancia, tanto no sentido de
averiguar até que ponto este risco pode ser determinante para o setor, como também no de

entender por que razao nesta industria nao se atribui confianga total a estas ferramentas.



Em termos de estrutura, optou-se por separar a dissertacdo em trés partes distintas.

A primeira parte diz respeito a fundamentagdo teodrica, a segunda engloba os
objetivos e hipoteses da investigagdo, enquanto a terceira se foca na fundamentagcdo pratica.

De forma mais detalhada, a primeira parte ¢ composta por quatro capitulos principais,
cada um com os seus subcapitulos.

O primeiro capitulo trata da drea do Turismo, em se discute o verdadeiro significado
da palavra e quais as suas evolucdes historicas ao longo do tempo. Foi necessaria esta
contextualizagcdo, para que no capitulo seguinte se explorasse o setor hoteleiro, onde se ird
abordar a sua evolugdo histérica e estrutura atual em Portugal.

O segundo capitulo comega por abordar e contextualizar a industria hoteleira,
explorando a sua evolucao ao longo dos anos e dando énfase a periodos significativos.
Assim, este primeiro subcapitulo pretende contextualizar, a0 mesmo tempo que explica em
que consiste esta industria, evidenciar as diversas mudangas e desenvolvimentos que sofreu
ao longo dos anos.

Nesse mesmo capitulo, dedicado somente a Hotelaria, para além da abordagem da
contextualizagdo histérica e estrutural, viu-se uma necessidade de explorar o conceito da
profissionalizagdo do setor. E importante abordar nio s6 a profissionalizagio deste setor
como também tentar explicar, da forma mais clara possivel, como se processa a preparacao
dos individuos que irdo ocupar determinadas posi¢cdes na hotelaria, logo no periodo
académico. Neste subcapitulo dedicado a formagao superior em hotelaria em Portugal, tenta-
se apresentar uma breve evolugcdo dos estudos hoteleiros e como estes se encontram
atualmente, assim como o modo como preparam os jovens para o mercado de trabalho,
destacando as qualidades e experiéncias pretendidas na contratacdo de novos trabalhadores
no setor hoteleiro. No final deste subcapitulo, sdo apresentadas as institui¢des de ensino mais
direcionadas para estes estudos, tanto internacional como nacionalmente.

Num quarto subcapitulo, dedica-se uma parte do estudo a estrutura atual do setor,
dando especial énfase ao departamento de reservas, descrevendo quais sdo as fungdes gerais
e especificas deste departamento e as fungdes desempenhadas por cada funcionario.

O terceiro capitulo, serd dedicado ao estudo da tradugdo automatica, tendo sido
elaborado para fornecer uma perspetiva mais técnica e detalhada sobre esta tecnologia e o
seu desenvolvimento. No primeiro subcapitulo, desenvolve-se uma contextualizagdo sobre

a traducdo automatica e toda a sua evolugdo historica até agora. Posteriormente, num



segundo subcapitulo, aborda-se a utilidade das Ferramentas CAT e da Gestdo de Projetos,
onde se dd a conhecer as vantagens de utilizar este tipo de ferramentas na execugdo de
tradugdes.

Neste capitulo apesar de haver um foco especial na tradu¢ao automatica, também se
viu necessidade de abordar a Pés-Edi¢cdo dada a sua necessidade na maioria das tradugdes
como a Tradugdo Assistida por Computador, que simboliza uma forma de traduzir mais apta
para o contexto em maos, que ¢ toda e qualquer tradugdo que possa ser executada no
departamento de reservas.

O quarto capitulo que finaliza o conteudo tedrico, explora a crescente interligacao
entre a tradugcdo automatica, o turismo e a hotelaria, destacando como esta tecnologia tem
afetado e organizado o setor, especialmente no que se refere a diversidade linguistica e
adaptagdo cultural. Ainda contém um subcapitulo referente a tradu¢ao do texto gastronomico
e aos desafios que este implica. Este capitulo termina assim com uma abordagem aos efeitos
que a pandemia de COVID-19 teve na industria e que estratégias e inovag~es foram levadas
a cabo e ainda continuam a ser, para restaurar a hotelaria ao que era.

A segunda parte da dissertagdo ¢ dedicada aos objetivos e hipdteses, mas também ao
processo metodoldgico. Aqui, o objetivo principal consiste na questdo do processamento de
reservas num contexto hoteleiro, recorrendo a ferramentas de tradugdo automatica. Numa
fase inicial, elaboram-se varias hipdteses, tentando abordar os diferentes temas discutidos na
primeira parte do estudo. Numa fase posterior, o objetivo principal serd, de forma mais geral,
entender se existe ou ndo a aplicagao da traducao automatica no departamento de reservas
hoteleiras, em particular no processo de reservas, e, posteriormente, identificar as situagdes
em que esta aplicagdo ocorre.

Além disso, sera importante explorar qual o risco de aplicagao desta ferramenta,
tendo em conta os aspetos problematicos da mesma que foram mencionados anteriormente,
tentando perceber qual o impacto de cada um dos problemas na utilizacdo da traducao
automatica. Na fase metodologica, descreve-se como se chegou a uma resposta para cada
um dos objetivos e hipoteses.

Por fim, a terceira e Ultima parte da dissertacdo dedica-se a parte pratica da
investigacdo, nomeadamente a andlise de resultados e a sua discussd@o. A escolha
metodoldgica utilizada serd mencionada, bem como a analise qualitativa e quantitativa dos

dados, para consolidar e sustentar as conclusdes alcangadas. E importante recordar que a



metodologia aplicada teve um papel central, pois o objetivo principal desta dissertacao foi
testar a aplicabilidade de uma ferramenta especifica num departamento especifico do setor
hoteleiro, tentando ao mesmo tempo, ser um estudo inovador que apresente resultados
diferentes dos estudos ja realizados anteriormente sobre tradugdo automatica, explorando
um novo angulo na aplicacdo desta ferramenta.

Tanto os inquéritos como as entrevistas se mostraram demasiado extensos para serem
incluidos no corpo principal da dissertacdo, optando-se por adiciona-los aos anexos para
facilitar a consulta, caso seja necessario durante a leitura.

Quando a dissertagdo comegou a ser redigida, a minha fungdo profissional estava no
setor hoteleiro, especificamente no departamento de reservas. Entretanto, devido a uma
mudanga, passei a atuar na area da tradugdo, num ambiente completamente diferente, onde,
obviamente, a utilizacdo da tradug@o automatica ¢ distinta, com objetivos divergentes. Esse
novo ponto de vista sera explorado na conclusdo, pois agora disponho de duas perspetivas
muito diferentes, que servirdo para estabelecer conclusdes mais profundas e abrangentes.

Essa abordagem sera fundamental na conclusdo, que também incluird as diversas
reflexdes extraidas do estudo, bem como os constrangimentos e/ou limitacdes enfrentados
durante a pesquisa. E importante salientar as maiores dificuldades encontradas, mas também
destacar as solugdes adotadas para superar esses obstaculos.

A conclusdo serd encerrada com recomendacdes para futuras pesquisas, deixando
espago para que este estudo seja aprofundado ou redirecionado por outros investigadores. O
processo de investigacao realizado ndo foi extenso, € a amostra analisada ¢ extremamente
pequena em comparagdo com a totalidade dos operadores de reservas. A intengdo nunca foi
generalizar, mas sim utilizar esta amostra como uma possivel hipdtese do que ocorre
atualmente no setor hoteleiro.

Anteriormente, a traducdo automatica, apesar de disponivel gratuitamente a qualquer
individuo com acesso a Internet, era vista como uma tecnologia adaptada de modo geral aos
profissionais que trabalhassem como tradutores, editores ou revisores. No entanto,
presentemente nao existe quem nunca tenha usufruido das suas funcionalidades, nem que
seja em situacdes pontuais e assim assistimos ao seu constante avango e ao esfor¢o dos
investigadores em adapté-la a diferentes industrias que possam tirar proveito dela. Hoje, a
traducdo automatica nao € associada apenas ao processo de tradugdo, mas reconhecida pelas

suas vantagens aplicaveis a diversos negocios.



E neste contexto que se destaca o verdadeiro significado e importancia deste tema,
tanto em niveis pessoais quanto académicos. A relevancia desta dissertagao vai além de um
unico aspeto. Primeiro, trata-se de preencher uma lacuna, fornecendo informagdes que
podem promover avangos tanto na area da traducdo quanto na hotelaria. Além disso, a
conscientizacdo sobre a utilidade desta ferramenta em atividades para as quais ndo foi
originalmente concebida abre um campo de investigacdo ainda mais amplo. Se a tradugdo
automatica pode ser uma ferramenta recorrente no auxilio a hotelaria, quais outras utilidades
ainda ndo foram consideradas?

Finalmente, a sugestdo de integrar esta ferramenta num sistema de reservas ndo sé
interliga duas industrias diferentes, mas também impulsiona o desenvolvimento e o
investimento, abrindo campo a especulacdo sobre as inumeras vantagens que poderiam
surgir. Essa integragdo poderia melhorar a gestdo de tempo e recursos financeiros,
contribuindo para um avango tecnolégico que pode ser considerado inovador na industria
hoteleira. A tradugdo automatica, assim, pode oferecer vantagens num espectro mais amplo
de atividades do que se supunha inicialmente.

Apesar de ndo podermos olhar para a Tradugao Automatica, quando aplicada ao setor
Hoteleiro como algo imprescindivel ao mesmo, temos de concordar que a sua adog@o neste
contexto especifico pode atingir valores muito positivos, no qual o mais facil de realcar ¢ a
automatizacdo de um setor, que desde tempos primdrdios era considerado um dos setores

com tarefas mais manuais no espetro hoteleiro.



Revisao de literatura

A construcdo de uma revisdo literaria para esta dissertacdo revelou-se uma tarefa
desafiadora e com algumas dificuldades. Apoés a escolha do topico e a definicdo da base
desta dissertacdo, o passo seguinte foi o processo de investigacdo, pois havia uma
necessidade crucial de estabelecer um pilar de textos-base que suportasse a parte teorica da
tese. Esse processo foi demorado e marcado por altos e baixos, no qual a busca por
informacdes relevantes e factuais nem sempre foi bem-sucedida.

A quantidade de informac¢do disponivel sobre traducao automatica ¢ avassaladora,e
o mesmo se aplica a hotelaria e ao setor de reservas. No entanto, o nimero de artigos e
estudos que unificam essas duas areas ¢ extremamente limitado, sendo ainda mais raro
encontrar trabalhos que abordem ambas as areas com os objetivos especificos que pretendia
investigar.

O desafio na construcdo da revisdo literaria ndo foi simplesmente confirmar que o
estudo que proponho ainda ndo foi realizado abrangentemente, mas sim provar essa
realidade. Além disso, foi necessario demonstrar a auséncia de um estudo equivalente ao
meu e, a0 mesmo tempo, evidenciar até que ponto a investigagdo sobre a aplicagdo da
tradugdo automatica em areas fora da tradugdo ja tinha sido desenvolvida.

Inicialmente, como ¢ comum entre estudantes, recorri ao Google como primeira fonte
de pesquisa. No entanto, apos algumas buscas e ao deparar-me com cabecalhos sem
relevancia, percebi ser mais produtivo utilizar o Google Scholar. No Google, embora
houvesse uma vasta gama de testemunhos de hoteleiros e profissionais de turismo e hotelaria
que apoiavam e recomendavam o uso da tradug@o automatica no seu setor, esses testemunhos
eram baseados principalmente em pontos de vista e opinides. Embora possam ser relevantes
para langar pistas para a dissertacdo, ndo eram suficientemente solidos para serem incluidos
na fundamentagdo tedrica. Por essa razdo, optei por direcionar as minhas pesquisas para o
Google Scholar, que, em comparacao, ofereceu um caminho mais frutifero em termos de
artigos e estudos com maior factualidade e precisao.

Numa versdo inicial, bastante esperancosa e positiva, comecei por redigir as
pesquisas em portugués, mas seriaum eufemismo dizer que os resultados foram relevantes.
Diante disso, prossegui com a investigagdo em ingl€s, o que, embora ndo tenha atingido
diretamente o objetivo desejado, acabou por revelar um vasto mundo de informagdo que se

mostrou util. Ao digitar termos como “traducdo automatica na hotelaria” ou “machine



translation in hospitality”, surgiram inimeros estudos, teses, dissertagdes e investigagdes
que utilizavam o termo “tradugcdo automatica” para conduzir pesquisas sobre tipos de
tecnologias e avangos tecnologicos no setor hoteleiro. Apesar de, em termos praticos, esses
resultados estarem alinhados com o que havia sido pesquisado, ndo eram tdo especificos
quanto o esperado.

Um exemplo disso foi uma dissertacdo de mestrado redigida por Sofia Borges
Ferreiro (2010), intitulada O Software de Gestdo Hoteleira em Resorts. De forma geral, esta
dissertagdo defende a importincia das tecnologias de informagdo aplicadas ao setor
hoteleiro, abordando dois pontos de vista principais.

Primeiramente, a autora destaca que, ao longo dos ultimos anos, industrias como a
hotelaria tém experienciado uma evolugdo tecnologica significativa, tanto nos seus meios
quanto nas suas estratégias, abrangendo todos os seus departamentos.

Como refere a autora: “A partir da década de 1960, o rapido desenvolvimento da
tecnologia da informacao e dos computadores difunde-se por quase todas as areas. As suas
aplicagdes mais proveitosas estdo relacionadas com as industrias de servigo, contabilidade,
bancos e hotéis.” (Ferreiro, 2010, p. 49)

Por outro lado, a autora também argumenta que a necessidade de acompanhar o avango
tecnologico € extremamente util e vantajosa para o setor hoteleiro. Embora esse pensamento
possa e deva ser aplicado a outras industrias, nesta dissertacdo, o foco € especificamente o
setor hoteleiro. Algumas paginas mais adiante, a autora destaca a importancia de “abracar”
a tecnologia, afirmando:

“(...) as tecnologias da informac¢do permitem auxiliar o hotel na compilagio da

informagdo existente e na organizacdo ¢ optimizacdo da base de dados de clientes, de

modo a que as tecnologias de informaqﬁg se transformem em vantagem competitiva

face aos mais proximos concorrentes. E necessario apostar numa gestdo hoteleira

estratégica em que estejam claramente definidos os objectivos e metas a atingir para que

se possa adaptar as tecnologias adequadas as propriedades.” (2010, p. 55)

Ao longo desta dissertacao, sao explorados diversos tipos de tecnologias e estratégias
de gestdo hoteleira, sem haver mencdo especifica a tradugdo ou, a traducdo automatica.
Contudo, de um ponto de vista mais otimista, também ndo ocorre a exclusdo explicita desta
possibilidade, ou seja, em nenhum momento a autora descarta a hipotese de que uma das
tecnologias aplicadas ao setor hoteleiro possa ser a tradugao automatica e a sua relevancia

para o setor. Este aspeto traz uma esperanga renovada para o estudo, especialmente quando

a autora expressa o seguinte: “A tecnologia continua a destacar-se como um ingrediente



importante na estratégia de muitas empresas hoteleiras. Isto refere-se naturalmente ao
desenvolvimento da comunicagdo (...)” (Ferreiro, 2010, p. 61).

Esta citagdo iluminou, de certa forma, a conducao do estudo, permitindo a adequacao
das hipoteses e dos resultados a serem extraidos. Embora a autora comente sobre a
necessidade de tecnologia no setor da hotelaria, também se refere a algo alémdos ‘softwares’
de reservas e estratégias de gestdo, mencionando a comunicagdo. Apesar de “comunicagdo”
ndo ser sindbnimo de “tradugdo”, e muito menos de “traducdo automatica”, a traducdo pode
ser vista como um meio de comunicagdo entre dois ou mais individuos que ndo falam a
mesma lingua. Assim, hd abertura para considerar a traducdo automatica como uma
tecnologia adaptavel a hotelaria.

E importante mencionar que a dissertagdo em causa foi escritahd 13 anos. Isso sugere
que, se ja existia essa abertura para integrar areas distintas naquela época, ¢ natural concluir
que, anos mais tarde, esse pensamento esteja ndo s6 mais consolidado mas também mais
amplamente aceite por mais individuos e investigadores.

Num outro exemplo encontrado, que aborda a tradu¢do automatica na hotelaria de
um ponto de vista diferente, estd o estudo de Toral et al. (2014), intitulado “Extrinsic
Evaluation of Web-Crawlers in Machine Translation: a Case Study on Croatian—English for
the Tourism Domain”. Este estudo foca-se claramente na utilizacdo da tradugao automatica
na hotelaria, mas numa O&tica completamente distinta da pretendida para este estudo.
Avaliou-se a frequéncia com que turistas recorrem a traducdo automatica no contexto
linguistico croata-inglés, como um meio auxiliar para compreenderem e serem
compreendidos num espago geografico que nio € o seu.

A pesquisa investiga a crescente necessidade que os turistas tétm de traducao
automatica, no sentido de se fazerem entender e de compreenderem idiomas que lhes sao
estranhos ¢ nos quais ndo t€m fluéncia ou facilidade de comunicagdo. Explora-se a
dependéncia crescente do turista deste tipo de tecnologia, conforme comentam os autores:

“Tourism is one of the most important economic sectors in Croatia. It represented 15.4%
of Croatia’s gross domestic product in 2012 (up from 14.4% in 2011). With almost 12
million foreign tourists visiting Croatia annually, the tourism sec- tor results in income
of 6.8 billion euro.

The increasing number of tourists in Croatia makes tourism a relevant domain for MT
in or- der to provide them with quick and up-to-date information about the country they
are visiting,” (Toral, et al., 2014, p. 221)
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Apesar de este estudo ser centrado na perspetiva do consumidor e ndo do produtor, €
interessante confirmar a necessidade e adaptabilidade da tradugdo automatica ao setor,
mesmo que ndo seja do ponto de vista inicialmente pretendido para este estudo.

Outro angulo de pesquisa encontrado no Google Scholar, e que provavelmente foi
menos utilizado como base de informacdo para esta dissertacdo, envolveu estudos que
investigaram a traducdo automatica na hotelaria, mas focados na propria tradugdo, ou seja,
na traducdo de fontes do setor hoteleiro como livros, websites e terminologias utilizando
tradugao automatica. Um exemplo € o estudo de Milton & Garbi, intitulado “Error types in
the computer-aided translation of tourism texts”, que analisa inimeros erros tipicos comuns
em traducdes no tema da hotelaria. Embora este estudo ndo seja diretamente Util paraa minha
investigagdo, a sua relevancia deve-se a confirmacdo que a traducdo na hotelaria tem um
impacto significativo (Milton & Garbi, 2000, pp. 138-142).

Por recomenda¢do do meu orientador, adquiri a obra “Machine Translation and
Global Research: Towards Improved Machine Translation Literacy in the Scholarly
Community”, escrita por Lynne Bowker e Jairo Buitrago Ciro (2019). Este livro revelou-se
extremamente Util ¢ as suas perspetivas e abordagens foram determinantes para o
desenvolvimento da minha dissertacdo. Embora ndo discuta especificamente o meu tema,
dado que nem o turismo, nem a hotelaria sdo focos diretos do livro, o ponto de vista dos
autores e o contetido da obra alinham-se com o que eu tinha em mente. De forma geral, o
livro aborda a tradugdo automatica, explicando a sua esséncia e aplicacao, e segue discutindo
a sua utilizacdo por profissionais que nio sdo tradutores, especialmente em tarefas onde o
produto final ndo ¢ a tradugao.

O livro comega por detalhar o seu objetivo e o publico-alvo, focando-se na
comunidade académica, que provavelmente beneficiara mais do conteido abordado. Bowker
& Ciro, ao longo da obra, exploram o uso desta ferramenta por esta comunidade em
particular, mas também deixam ‘“em aberto” a possibilidade de outras comunidades ou
nichos utilizarem a tradugdo automatica profissionalmente, onde as razdes para tal uso
seriam provavelmente as mesmas em qualquer grupo de pessoas. Logo nas primeiras
paginas, os autores revelam a principal razdo pela qual tantos individuos recorrem a esta
ferramenta: “However, since the launch of free online machine translation systems such as
Google Translate and Microsoft’s Bing Translator in 2007, machine translation has become

easily available to anyone with an Internet connection.” (2019, p. 22)
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Ou seja, de forma simplificada, levando as pessoas a recorrerem a esta ferramenta ¢
o facto de ela estar completamente disponivel e ser gratuita para qualquer pessoa. E possivel
argumentar que nem todos os sistemas de traducdo automatica oferecem essas vantagens,
mas o tipo especifico analisado neste livro e nesta dissertacdo € aquele que ¢ gratuito e
totalmente acessivel. Assim, ¢ natural assumir que o seu uso se estende muito além dos
tradutores profissionais. Embora ndo se mencione especificamente hoteleiros ou operadores
de reservas, o grupo de “profissionais que nio sdo tradutores” também inclui esses setores.

Portanto, ¢ aceitavel considerar que a escolha desta ferramenta ¢ uma opgao pessoal,
influenciada por varias razdes que permeiam o ambiente profissional, conforme os autores
argumentam: “A decisdo de usar a traducdo automatica €, em ultima analise, uma escolha
pessoal que depende de uma série de fatores” (Bowker & Ciro, 2019, p. 79). Explorar esses
fatores serd um dos objetivos desta dissertagao.

Apesar de as vantagens serem significativas, as suas desvantagens também sdo
consideraveis, e o setor hoteleiro esta minimamente ciente disso. Ha a possibilidade de que,
ao longo deste estudo, se conclua que a tradug@o automatica ndo ¢ usada de maneira absoluta,
0 que, por sua vez, confere a pos-edicdo e a revisdo um papel crucial. Os autores ja tinham
consciéncia dessa limitagdo quando escreveram o livro, mencionando que, por vezes, essa
ferramenta ndo ¢ suficiente e a pos-edicdo, normalmente realizada por humanos que muitas
vezes nao possuem fluéncia na lingua de partida, ¢ necessaria. Esse raciocinio estd muito

alinhado com o que ocorre no departamento de reservas de entidades hoteleiras.

“Schwartz (2014), for instance, found that a monolingual post-editor who is not familiar
with the source language, but who is a domain expert, can be a highly effective post-
editor. (...) not a native speaker of English can use a combination of machine translation
and self-post-editing to produce a viable text (...)” (Bowker & Ciro, 2019, p. 25)

Nos ultimos capitulos do livro, Bowker e Ciro discutem amplamente as implicagdes
do uso desta ferramenta, abordando tanto os seus pontos positivos quanto os negativos. Eles
enfatizam que, embora originalmente adaptado para a Comunidade Académica, o
pensamento pode ser extrapolado para outros setores, como a Industria Hoteleira.
Especificamente no processamento de reservas, a introducao da tradu¢do automatica poderia
trazer melhorias em pontos-chave. Tal aplicabilidade ndo escapa aos autores, que salientam
a versatilidade e o potencial de adaptacdo da ferramenta a diferentes contextos de negocios.

Bowker & Ciro observam: “(...) there is no reason why machine translation could not be
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used as a tool to promote a greater degree of multilingualism (...) could machine translation
be a tool that could help to turn the tide?” (2019, p. 82)

Uma das tematicas centrais desta dissertacdo, desde os seus primeiros momentos, foi
o risco associado a utilizagdo da traducao automatica e, consequentemente, o nivel de
confianga que lhe ¢ atribuido. Anthony Pym, embora ndo se refira especificamente a
hotelaria, aborda este tema no seu texto “Text and Risk in Translation” (2010). Ao longo do
texto, Pym discute ndo s6 os riscos na tradugao, mas também os problemas que podem surgir
desses riscos e apresenta algumas solugdes ou perspetivas para mitigd-los. Embora as
solugdes sejam pensadas principalmente para tradutores, elas trazem perspetivas relevantes
para profissionais nao tradutores. No inicio do texto, o autor aponta: “(...) um erro no nome
da pessoa ou na data de nascimento seria desastroso” (Pym, 2010, p. 1).

Este tipo de erro ¢ surpreendentemente comum no setor hoteleiro, especialmente no
que diz respeito ao nome do cliente. E frequente que clientes aparecam e as suas reservas
estejam incorretas, seja 0 nome ou até mesmo o ano de nascimento. Tais erros acarretam
problemas significativos a longo prazo, pois um nome mal escrito pode dificultar a
localizacdo de uma reserva, resultando em frustragdo tanto para o cliente, que muitas vezes
j& pagou pelo servigo, quanto para o operador de reservas que enfrenta dificuldades para
concluir a sua tarefa. No caso da data de nascimento, embora possa parecer um problema
menor, em muitas entidades hoteleiras, diferentes faixas etarias implicam diferentes precgos,
portanto, um erro pode levar a alteragdes de custo significativas.

E crucial entender quais erros de tradugdo sdo considerados de alto risco e quais sdo
de baixo risco. Como Pym observa, “Li¢do um: Alguns elementos sdo de alto risco, outros
sao de baixo risco, (...)” (2010, p. 2). Mais importante ainda ¢ compreender essa
categorizacdo e discernir qual € o objetivo da tradugdo, pois, como Pym explica, “Licao dois:
Para determinar esses riscos relativos, tem que se analisar o que a sua tradugdo deve fazer”
(2010, p. 2).

Outra fonte que se revelou util e revoluciondria para esta dissertagdo foi o livro
“Hospitality 2.0: Digital Revolution in the Hotel Industry”, escrito por Ira Vouk (2022).
Resumidamente, este livro apresenta varias estratégias, ferramentas e tecnologias que,
aplicadas a industria hoteleira, podem significar uma revolugdo digital significativa. Foi

crucial verificar até que ponto a tradugdo automatica seria mencionada nesta obra. Embora
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a tradugdo automatica ndo seja especificamente citada, a possibilidade da sua inclusdo ndo ¢
descartada, uma vez que se discutem tecnologias que poderiam facilitar essa integragao.

Um aspeto interessante que Vouk utiliza no seu livro, € que me inspirou
profundamente, ¢ a validagdo dos seus argumentos com testemunhos obtidos de entrevistas
que ela mesma conduziu. Quase no final do livro, ¢ apresentado a autora um conceito que
até entdo era desconhecido por ela, Cobotics, sobre o qual Mylene Young, a entrevistada,
explica que:

“Cobotics is basically the relationship between people and machine-learning robotics.

(..)

And this to the point that you cannot have only machine learning of Al without the
people, (...) You're still in charge of the strategy.
So instead of just being tactical, you become strategic.” (2022, p. 239)

Mylene Young ndo apenas explica o que ¢ esta nova vertente tecnologica, mas
também destaca que, por mais avancada que seja, a tecnologia de Cobotics s6 funciona
eficazmente com a intervengdo humana. Esta abordagem resulta numa estratégia cooperativa
que extrai o melhor de ambos os mundos, baseando-se na premissa de “Quais sdo as coisas
que os humanos fazem bem e quais sdo as coisas que as maquinas fazem bem?” (Vouk,
2022, p. 241). Essa interagdo destaca a sinergia entre capacidades humanas e eficiéncia
mecanica, fundamental na concecao desta tecnologia.

Embora a tradugdo automatica aplicada a hotelaria ndo seja mencionada
explicitamente, a discussdo reflete as correntes de pensamento que emergem da utilizagao
dessas tecnologias. O conceito, mesmo ndo sendo citado diretamente, estd implicitamente
presente nas discussdes sobre a integracao tecnologica.

Apos a sua obra, Vouk ressalva a importancia da tecnologia e de como, quando
combinada com a intervencdo humana, pode impulsionar a evolugcdo da hotelaria e, por
extensdo, beneficiar o departamento de reservas. Esta perspetiva sublinha a visao de que a
tecnologia, ao ser habilmente integrada com o conhecimento humano, pode transformar
positivamente as praticas industriais, especialmente em setores tdo centrados no atendimento
e na experiéncia do cliente como a hotelaria.

“Technology will also help us with many other aspects of the business, and artificial
intelligence will play a very important role in our evolution. Technologies can solve
very real problems while improving processes. Hospitality companies that succeed in
the new environment will the those who are agile and those who heavily invest in new
technologies in the next 5-10 years.” (2022, p. 273)
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Parte I - Fundamentacao tedrica

1. O Turismo: Origens e Desenvolvimento

O Turismo, como conceito e atividade, desempenha uma papel fulcral nas interagdes
culturais, sociais € econdmicas globalmente. Apesar de ser atualmente visto como uma
atividade exclusivamente associada ao lazer e ao entretenimento, as suas origens remontam
de tempos em que as deslocagdes eram motivadas por diversos fatores, como religido,
comércio, educacdo e descoberta. Embora seja um conceito largamente espalhado por todo
o mundo, a sua defini¢do vé-se como complexa e subjetiva, dependendo das perspetivas e
motivagdes de cada um. De qualquer forma, ¢ possivel determinar que ¢ uma atividade que
impacta direta e fortemente a economia e cultura de qualquer regido.

Deste modo, este capitulo visa definir, o mais precisamente possivel o termo
“turismo”, tocando em miultiplas perspetivas e visdes de diversos historiadores e
investigadores. Esta contextualizacdo ¢ apoiada pelo tracar da linha histérica na qual o
turismo se inseriu e insere até agora, desde as primeiras expedi¢des e peregrinacdes até ao
turismo de massa emergente no século XX.

A compreensdao desta evolucdo ¢ importante para se conseguir visualizar a
necessidade da criacdo do setor hoteleiro, que acabou por se desenvolver como resposta as
crescentes necessidades dos turistas e viajantes ao longo da historia. Assim este capitulo cria

uma ligacdo ao seguinte, que se focard somente na Hotelaria.

1.1. Definiciio e Contextualizacio do Turismo

No século XXI, ¢ raro encontrar alguém que nunca tenha ouvido falar da palavra
“turismo”. Esteja num livro, numa conversa entre amigos, ou até numa pesquisa no Google
para planear as proximas férias de verdo, o conceito de turismo estd profundamente
enraizado no nosso quotidiano. Frequentemente usamos esta palavra, muitas vezes sem nos
darmos conta. Mais do que isso, recorremos a varios conceitos que, inadvertidamente, fazem
parte do mundo do turismo, sem termos consciéncia disso. Portanto, ¢ fundamental entender
o significado de turismo e o que este setor engloba.

Segundo a Organizagdo Mundial do Turismo (UNWTO), o turismo consiste num
fenomeno social, cultural e economico que compreende a deslocacdo de um ou mais

individuos para espagos geograficos que ndo sejam a sua residéncia habitual, quer seja para
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propdsitos pessoais ou profissionais—uma viagem de negocios também pode ser considerada
uma atividade turistica. (UNWTO, 2024)

Ao longo dos anos, o turismo evoluiu e sofreu diversas mudangas e adaptagdes, o
que levou, consequentemente, a que a sua definicdo também mudasse e fosse alterada
conforme o contexto. Muitos profissionais do turismo e autores especializados nesta area
admitem ser impossivel criar uma defini¢do de turismo universal que funcione em todos os
contextos. Isto deve-se principalmente ao facto de o turismo ndo ser um setor proveniente
de uma 4area exata, sendo antes um fendémeno sociocultural. Ou seja, o turismo ¢ um
fenomeno que depende do ser humano e do seu contacto e influéncia noutros individuos.
Este depende diretamente do contacto humano, mas também da cultura, das alteragdes da
sociedade e dos seus pensamentos, assim como da emergéncia de tendéncias, sem esquecer
0s gostos, opinides e pontos de vista pessoais.

Com as constantes mudangas da sociedade ¢ com uma oferta crescente no setor do
turismo, torna-se cada vez mais complicado elaborar uma defini¢do que se possa aplicar a
qualquer individuo.

Um dos autores que tentou criara sua versao de uma defini¢ao para este conceito foi
Licinio Cunha, que defende que o turismo, apesar de ser uma atividade econdmica e muitas
vezes realizada com fins exclusivamente profissionais, como as viagens de negocios, ¢ antes
de mais uma atividade motivada pelo lazer e que comecou por ser praticada como uma
maneira de ocupar os tempos livres dos individuos que tinham essa disponibilidade (Cunha
& Abrantes, 2007).

Ao procurarmos a origem da palavra “turismo”, descobrimos que ela provém do
inglés tourism, que por sua vez traduziu o conceito francés de tourisme. Segundo o
Dicionario Etimoldgico da Lingua Portuguesa de José Pedro Machado, o termo “turismo”
foi introduzido no portugués durante o século XX. Embora sé tenha sido incorporado na

nossa lingua nessa época, o conceito de turismo ja estava bem estabelecido globalmente.

1.2. Evolucao Historica do Turismo até aos dias de Hoje

A data especifica para o surgimento do turismo na nossa sociedade ndo ¢ consensual
entre historiadores. Alguns defendem que o turismo comegou nos periodos pré-historicos,
com as deslocacdes dos povos ndmadas. Outros acreditam que iniciou-se na Idade Cléssica,

com a expansdo do comércio que impulsionava viagens mais longas.
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Lickorish e Jenkins (1997), na sua obra introdutdria sobre turismo, argumentam que
foram os Romanos que mais intensamente fomentaram o fendmeno do turismo.
Contribuiram significativamente para a constru¢do de uma extensa rede de estradas,
facilitando a mobilidade de pessoas por toda a FEuropa. Estas deslocagdes eram
predominantemente realizadas por familias da classe alta, que utilizavam as viagens para
visitar grandes templos, marcando assim os primérdios das viagens de longa distancia.

E dificil separar a histéria do turismo da historia da hotelaria, visto que ambas as
industrias sempre estiveram intrinsecamente ligadas. Embora sejam atividades distintas,
beneficiam mutuamente uma da outra. Com o aumento das viagens prolongadas por parte
das familias mais abastadas, surgiu a necessidade de estabelecimentos onde pudessem alojar-
se por mais de uma noite, levando a criacdo das Hospes (estalagens), Hospitium (hotéis) e
Hospitalia (estalagens publicas) (Cunha L. , 2006, p. 37).

Apesar das inumeras evolugdes e diferencas que podemos observar hoje em dia, um
elemento permanece fundamental: a importincia da hospitalidade. Os Romanos eram
conhecidos pela sua predisposi¢do para agradar aos visitantes e garantir a satisfacao de todas
as suas necessidades, conferindo a hospitalidade um papel de honra e respeito. Este ethos
manteve-se ao longo dos anos na industria hoteleira, onde a satisfagdo do cliente e o esforco
para fornecer uma ampla gama de servigos continuam a ser prioritrios. Assim como o
conceito de turismo evoluiu, também o de hotelaria se tem adaptado continuamente as
exigéncias da sociedade moderna.

As longas viagens realizadas pelas classes mais altas comecaram a tornar-se cada vez
mais frequentes a partir do século XII, sendo vistas ndo sé como forma de lazer, mas também
como uma oportunidade de aprendizagem. Jovens cavalheiros, oriundos das familias mais
abastadas, eram enviados em extensas viagens a paises como Franga, Inglaterra e Itlia,
visando expandir a sua educagdo e adquirir uma visao mais ampla do mundo. O que comegou
como viagens esporadicas transformou-se numa pratica constante, onde este tipo de
aprendizagem passou a ser considerado um componente essencial e de grande importancia
na formacao dos nobres (Towner, 1985).

No século XVII, as visitas as cidades culturalmente ricas da Europa tornaram-se
extremamente frequentes, oferecendo aos jovens das classes superiores conhecimentos que
dificilmente poderiam adquirir permanecendo nas suas residéncias habituais. A popularidade

deste tipo de viagem levou ao surgimento do periodo conhecido como o Grand Tour,
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considerado até hoje um dos marcos historicos mais significativos na historia do turismo.
Este fendmeno incrementou significativamente o niimero de individuos que se deslocavam
para visitar outras cidades, fomentando o gosto pelo turismo (Towner, 1985).

Para acompanhar o crescente fluxo de visitantes, foi necessario criar mais atragdes,
e assim, no século XVIII, surgiram as primeiras termas e balnearios na Europa. Estas
instalagdes ndo sO proporcionavam uma excelente forma de ocupar o tempo livre, como
também beneficiavam a saude e o bem-estar. Este século testemunhou uma explosao de
turismo por toda a Europa, impulsionada pelo avanco da industria e da tecnologia.

Um marco subsequente na histdria do turismo foi o inicio da Revolugdo Industrial
em 1760, que marcou os séculos XVIII e XIX com significativas evolugdes econdmicas e
tecnologicas. Um dos maiores avangos desta revolugdo foi o desenvolvimento dos
transportes, particularmente das linhas ferroviarias, com a primeira linha inaugurada em
1830, ligando Liverpool a Manchester (Cunha, 2003). Esta inovagdo trouxe inumeras
vantagens e transformou como as viagens eram realizadas, aumentando o conforto e,
geralmente, reduzindo o tempo de deslocagdo.

Segundo Gyr (2010), Thomas Cook foi o pioneiro das excursdes e viagens de grupo.
Em 1841, organizou a primeira grande excursdo, com 571 pessoas a viajarem para
Loughborough, onde o prego pago incluia viagem, estadia, alimentagdo e entretenimento
(Gyr). Este conceito, revoluciondrio na €poca, ¢ hoje comum em qualquer agéncia de
viagens. Cook também introduziu em 1867 o conceito de voucher, utilizando estratégias de
‘marketing’ para oferecer descontos ou servigos adicionais, atraindo ainda mais clientes. No
final do século XIX, ja& se observava um desenvolvimento acentuado dos operadores
turisticos e das estratégias utilizadas com turistas, bem como a criagdo de novas agéncias de
viagens. E relevante destacar que algumas destas agéncias, como a Agéncia Abreu em
Portugal, continuam ativas hoje (Macedo, 2019).

O turismo encontrava-se numa das suas fases mais prosperas desde a sua criagao,
mas foi severamente afetado pela eclosdo da Primeira Guerra Mundial e, posteriormente,
com o surgimento da Segunda Guerra Mundial. Ambos os marcos historicos contribuiram
significativamente para o declinio das viagens e da pratica do turismo (Gyr, 2010).

O periodo que se seguiu foi uma fase de reestruturagdo de diversos paises, que se
encontravam fragilizados e com um retrocesso econémico grave. Assim, mais do que em

qualquer outra altura, a opinido geral foi que o retorno do turismo de massa fosse
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implementado o mais rapidamente possivel, de modo a ajudar a restituir diversas regides e
economias.

Hoje em dia, o turismo estd totalmente focado na satisfacio do cliente e na
concretizacao das suas necessidades, privilegiando o servigo personalizado e a atengao ao
detalhe. Contudo, no periodo pés-guerra (I e II), o turismo estava mais orientado para o
maximo lucro possivel, o maior nimero de vendas, e o fornecimento de um servigo basico
que conseguisse, de modo geral, agradar a todos, sem implicar grandes despesas para a parte
empregadora. Apesar de ser uma época de reconstrucao para muitos paises, o periodo que se
seguiu foi caraterizado por diversos avangos econémicos € tecnoldgicos para o turismo, em
que se destacam a grande evolugdo dos transportes, nomeadamente a utilizacdo de avides
para efetuar viagens de longa distdncia, que até a data muitas delas eram efetuadas de
comboio (Sezgin & Yolal, 2012, pp. 74,75).

A partir desse periodo, o turismo deixou de ser uma atividade exclusiva das familias
mais abastadas; qualquer pessoa com alguma capacidade financeira podia agora participar
nesta atividade. Os turistas tornaram-se mais exigentes e com necessidades diversificadas, o
que levou a expansdo das empresas e unidades hoteleiras para satisfazer este novo tipo de
procura. Nao bastava apenas oferecer alojamento com comida e bebida ilimitadas; era
necessario investir em novas formas de entretenimento e proporcionar aos turistas opgdes
variadas para desfrutar das suas férias. Foi neste contexto que surgiram os hotéis tematicos
€ 0S resorts.

Simultaneamente, o desenvolvimento da hotelaria for¢ou o turismo a adaptar-se,
promovendo a afluéncia turistica e garantindo investimentos em mercados diversificados.
Enquanto inicialmente o interesse se concentrava nos paises mais desenvolvidos, mais tarde
houve uma tendéncia crescente para explorar realidades diferentes, como a dos paises em
desenvolvimento, exemplificado pelas viagens a Africa.

Na década de 60, surgiu o “Turismo de Sol e Mar”, caracterizado pela procura dos
litorais da Europa, atraidos por um clima mais quente e uma vasta oferta de praias e destinos
maritimos. Durante este periodo, em Portugal, houve um investimento significativo em
regides como o Algarve, reconhecida como ideal para este tipo de turismo, uma pratica que
perdura até hoje no sul do pais.

Desde a década de 90, apesar de algumas flutuagdes e periodos menos favoraveis, o

turismo e a hotelaria t€m apresentado resultados positivos. O turismo ¢ uma das atividades
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comerciais mais importantes a nivel nacional dado o seu impacto significativo no PIB de
Portugal, o que tem contribuido substancialmente para a receita nacional. Conforme o Eco
(2024) e a Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal (2024), em 2023 o
turismo pesou metade do crescimento da economia, correspondendo a 12,7% do PIB: “O
PIB do turismo aumentou 15,2% em termos nominais face a 2022 e 33,1% face ao periodo
pré-pandemia (2019).” (Instituto Nacional de Estatistica, 2024)

Apesar de ter enfrentado periodos tumultuosos que afetaram o nivel turistico,
Portugal continua a ser um destino atrativo, ndo sé pelas suas paisagens naturais, praias e
clima ameno, mas também pela sua rica cultura e gastronomia. Para aqueles menos
interessados em praias, a rica histdria e cultura do pais oferecem um apelo consideravel,
como destacado num artigo da SIC Noticias: “O turismo ¢ cada vez mais um dos principais
fatores do crescimento da economia portuguesa. Em Sintra, centenas de turistas visitam os
palacios histéricos da vila. No Porto, ¢ a Ribeira que mais atrai os visitantes da cidade

invicta” (Sic Noticias, 2023).
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2. A Hotelaria: Contextualizacio, Evoluciao e Estrutura Atual

Atualmente a industria hoteleira € reconhecida como um dos pilares fundamentais da
economia global e desempenha ativamente um papel fundamental no desenvolvimento e
reconhecimento das regides turisticas e urbanas. Com vinculos que remontam as antigas
civilizagdes, a hotelaria evoluiu das simples hospedarias e casas de alocacao de viajantes
para uma industria completamente diversificada e personalizada, atendendo as diversas
necessidades de cada tipo de turista.

Este capitulo explora a evolugdo historica da industria hoteleira, desde as suas
origens até a atualidade, colocando em posi¢ao de destaque os principais marcos que
moldaram o setor. Em seguida, sera abordada a crescente formacao académica e qualificagao
profissional do setor, refletindo as mudangas no mercado de trabalho. A analise culmina na
descricdo da configuragdo dos diversos departamentos que constituem um hotel ou cadeia
hoteleira, com énfase particular no departamento de reservas, que desempenha um papel
estratégico na gestdo e operagdo das vendas, otimizando a experiéncia do cliente e
consequente eficiéncia do negdcio.

Finalmente, serd discutido o impacto da pandemia de COVID-19, que acelerou a
adocdo de novas tecnologias e ferramentas digitais, transformando a maneira como os hotéis
operam e comunicam com os clientes. Entre estas inovagdes, hd que destacar a recente
utilizagdo da traducdo automatica como ferramenta de suporte, nomeadamente no
departamento de reservas, permitindo uma comunicacdo mais eficiente com clientes de
inimeras e variadas linguas e melhorando o atendimento a nivel global.

Assim ¢ possivel introduzir na hotelaria, novos padrdes de eficiéncia e proatividade

na gestdo de reservas.

2.1. Contextualizacio e evolucio da industria hoteleira

A industria hoteleira ¢ considerada uma das mais antigas e dindmicas do mundo,
desempenhando atualmente um papel importante no desenvolvimento econémico, social e
cultural de diversasregiodes (King, 1995, p. 221).

Antes de nos debrugcarmos sobre a evolugdo histdrica da hotelaria até aos dias de
hoje, € necessario perceber e compreender este conceito e o que ele implica.

De acordo com o Dicionario Infopédia, os conceitos de Hotelaria e de Industria

Hoteleira sdo termos que representam a mesma realidade. Assim, este dicionario define esta
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industria como o ramo de atividade que se dedica a administragao de hotéis e ao conjunto de
técnicas necessarias a gestdo de um hotel ou estabelecimento do mesmo género (Porto
Editora).

Dessa forma, ¢ importante questionar o que se entende por “estabelecimento do
mesmo género” ou, por outras palavras, estabelecimento hoteleiro. O Lexionario disponivel
no website do Diario da Republica define este conceito como:

“Os estabelecimentos hoteleiros sdo empreendimentos turisticos que se caracterizam
por proporcionar alojamento temporario e outros servigos acessorios ou de apoio, com
ou sem fornecimento de refeigdes, estando vocacionados para uma locagdo didria a
turistas.” (Diario da Républica - Lexionario)

Atualmente, estes termos sdo globalmente conhecidos e estdo bem definidos dentro
do setor, mas nem sempre foi assim. A hotelaria foi inicialmente criada com o objetivo de
suportar o crescimento das viagens e deslocagdes de diversos povos desde tempos muito
antigos. Torna-se, assim, complexo separar o progresso historico do turismo e o da hotelaria,
jaque ambos tiveram uma evolugdo semelhante.

Historicamente, a hotelaria evoluiu a partir de formas primitivas de hospedagem,
como tabernas, pousadas ou simplesmente habitacdes que estavam disponiveis para alojar
viajantes. Muitos desses viajantes deslocavam-se ndo por motivos de lazer ou
entretenimento, mas, na sua maioria, para praticar atividades comerciais. Desde tempos
antigos, remontando aos romanos e gregos, foram criados inimeros estabelecimentos para
alojar comerciantes, com pessoas cuja principal tarefa era garantir que esses hospedes eram
bem tratados e que as suas necessidades eram satisfeitas. Foi neste contexto que o conceito
de “hospitalidade” comecou a ser utilizado.

Atualmente, quando ouvimos a palavra “hospitalidade”, o pensamento mais comum
¢ associa-la a hospitais e infraestruturas de apoio médico. No entanto, a sua raiz estd
relacionada com a arte de lidar com consumidores ou hospedes, de perceber o que necessitam
e de tentar agradar ao maximo. Até entdo, esta pratica era feita de forma voluntaria e ndo era
vista como obrigatoria ou incutida nos trabalhadores pelos empregadores (King, 1995, p.
220).

Hoje em dia, o conceito de marketing focado no cliente é algo que ¢ abordado desde
o0 inicio, e, como Bennet & Tibbits mencionam, a hospitalidade deve ser implementada no
dia a dia dos trabalhadores em toda a organiza¢cdo, ndo sendo apenas imposta no contacto

direto com os clientes. Desde o momento em que estes entram num estabelecimento
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hoteleiro até ao momento da sua saida, as suas prioridades e necessidades devem ser sempre
atendidas e respeitadas (Bennet & Tibbits, 1989).

Com o passar do tempo, e em particular com o crescimento das rotas comerciais € do
turismo, os empreendimentos hoteleiros comegaram a tornar-se cada vez mais sofisticados,
levando a criacdo de varias tipologias de hotéis.

Este crescimento foi gradual e, tal como no turismo, a hotelaria viu uma expansao
significativa durante a Revolugao Industrial, com a criagao de novos meios de transporte, o
desenvolvimento das rotas ferroviarias e o progresso dos meios de comunicacdo, que
ajudaram na expansdao da hotelaria (Cunha, 2003). Assistiu-se também a uma grande
evolucao dos hotéis, que até entdo eram simples e sem grandes extravagancias, passando a
procurar o luxo e a grandiosidade, de modo a satisfazer as expectativas cada vez maiores dos
turistas, em particular dos que pertenciam a classe média-alta e alta.

No século XX, apos as guerras mundiais, assistiu-se a massificagao dos hospedes em
estabelecimentos hoteleiros, impulsionada pelo desenvolvimento de novas e melhores
formas de transporte e pelo aumento dos rendimentos da classe média, que ja se sentia
confortavel para viajar para destinos mais luxuosos. Este fendmeno foi crucial paraa historia
da hotelaria, pois impulsionou a hospedagem em larga escala e, consequentemente, o
surgimento de grandes cadeias hoteleiras, que comecaram a dominar o mercado mundial e
que, em muitos casos, ainda hoje o fazem.

De acordo com a RevFine, atualmente as 10 maiores empresas hoteleiras do mundo
sdo as seguintes (Barten, 2024):

e Wyndham Hotels & Resorts, sediada em Nova Jérsia, fundada em 1981;
e Jinjiang International, sediada em Xangai, fundada em 2003;

e Marriott International, sediada em Maryland, fundada em 1927;

e Choice Hotels International, sediada em Maryland, fundada em 1939;

e Hilton Hotels & Resorts, sediada na Virginia, fundada em 1919;

e InterContinental Hotels Group, sediada em Windsor, fundada em 1960;
e OYO Hotels & Homes, sediada na India, fundada em 2012;

e Accor AS, sediada em Franca, fundada em 1967;

e HUAZHU Hotels Group, sediada em Xangai, fundada em 2005;

e BTH Hotels, sediada em Pequim, fundada em 2002.
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A viragem do século XXI marcou uma nova era na hotelaria, com um impacto
pronunciado da era digital e da globalizagdo. Novas técnicas e estratégias de marketing
foram apresentadas aos consumidores, como a possibilidade de efetuar reservas online,
mediante plataformas ou aplicagdes. Além disso, as expectativas dos clientes tornaram-se
cada vez mais elevadas, exigindo servigos personalizados e experiéncias unicas, o que
contribuiu para a diversificagdo das tipologias de hotéis, como os hotéis boutique, os grandes
resorts e os hotéis focados em viagens de negocios.

Atualmente, a hotelaria continua a demonstrar uma vontade de se reinventar e de
atender as expectativas de cada cliente, dando especial énfase a sustentabilidade, a
integracao de novas e mais sofisticadas tecnologias e a oferta de experiéncias cada vez mais
personalizadas. Estas tendéncias estdo a fazer evoluir a industria hoteleira, que, a cada dia,
se torna uma peca-chave no turismo e na economia mundial.

A tradugdo no setor ¢ fundamental para a assegurar uma comunicagao clara e eficaz,
garantindo um nivel de hospitalidade que sobressai aos olhos dos hospedes e torna a
experiéncia cultural desejavel para qualquer um.

Assim, a tradugdo automatica tornou-se crucial do mesmo modo para a hotelaria,
permitindo uma comunicac¢do rapida e eficiente com hospedes que falem linguas diferentes,
garantindo que a barreira linguistica ndo seja um obstaculo para a prestagdo de um servico
de exceléncia.

Apesar de ser um fendomeno global, ¢ importante destacar que, em contextos
nacionais, a hotelaria tem contribuido significativamente para o progresso da economia
portuguesa. Em 2023, o setor faturou mais 20%, superando o recorde dos 6 mil milhdes de
euros atingido no ano anterior. Conforme o jornal Negocios, o nimero de hdspedes chegou
aos 30 milhdes, com um aumento de 11% nas dormidas, atingindo os 77,2 milhdes (Cardoso,

2024).

2.2. Profissionalizacio da Hotelaria em Portugal

Como j4 foi abordado nos capitulos anteriores, tanto o turismo como a hotelaria,
expressam um crescimento acentuado, tanto a niveis nacionais como globais. Sendo uma das
industrias com maior progresso atualmente, potenciando cada vez mais o crescimento da
economia e desenvolvimento de vérias regides, houve consequentemente um aumento de

necessidade de haver infraestruturas e suportes a industria, entre os quais, os hotéis. Estes

24



sdo construidos em crescente intensidade e proliferam em resposta ao aumento no fluxo dos
turistas.

A criagao de novos e melhores hotéis, gerou uma expansao significativa do mercado
de trabalho neste setor assim como novas oportunidades em varias areas e departamentos do
setor hoteleiro, quer seja em recegdo, limpezas e manutencdo, gestdo, marketing e vendas,
alimentos e bebidas ou até mesmo contabilidade e finangas. A medida que se assiste a um
constante crescimento do setor, ndo se v€ ndo so a necessidade de contratar mais mao de
obra, mas também que esta mdo de obra seja especializada e com conhecimentos mais
aprofundados sobre o setor. Isto levou a que os requisitos em entrevistas € processos de
recrutamento fossem mais exigentes.

De modo a conseguir responder a esta necessidade do setor, as instituigdes superiores
e escolas de formacdo viram-se obrigadas a apostar no aumento da oferta de cursos
superiores e técnicos especializados em hotelaria e turismo. Assim estas entidades viram
como a sua obrigacdo e responsabilidade ndo s6 formar, mas fornecer uma boa base de
conhecimentos aos alunos, de modo que estes possam enfrentar os diversos desafios no
mercado de trabalho (Gongalves, Carreira, Sequeira, & Valadas, 20006).

Tornou-se crucial ndo s6 fornecer um leque de cursos e licenciaturas repleto de
disciplinas e topicos que pudessem mais tarde vir a ser importantes aquando da atividade
profissional mas também fornecer métodos mais praticos e diretos de aprendizagem do setor.
Desse pensamento veio a adaptagdo de estagios curriculares ou extracurriculares, que
proporcionando aos estudantes oportunidade de aplicar o conhecimento tedrico, em
situagdes reais de trabalho. Visto que se trata de uma 4area que se apoia muito mais na
aprendizagem pratica do que tedrica, os estagios acabam por ser um fator revolucionario no
percurso académico de varios estudantes, ja que essa experiéncia, muitas vezes, € O
diferencial que facilita a entrada e permanéncia no mercado de trabalho (Caires & Almeida,
2003).

Consequentemente e a pensar ndo s6 no processo de formacao dos estudantes mas
também na sua inser¢do no mercado de trabalho e a sua permanéncia e crescimento, criou-
seuma entidade que de modo geral pudesse garantir suporte e fornecer ajudas neste contexto:

O Turismo de Portugal.
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2.2.1. O Turismo de Portugal

Para apoiar a necessidade qualificativa dos jovens que desejam ingressar nas areas
do Turismo ou da Hotelaria, o Turismo de Portugal decidiuimplementar o desenvolvimento
da formacdo de recursos humanos para o setor, assim como a investigacdo técnico-
pedagdgica. O Turismo de Portugal, enquanto entidade reguladora e agente técnico,
desempenha um papel crucial na qualificagdo dos profissionais do turismo, visando a
exceléncia no servigo e na gestdo (Turismo de Portugal).

Entre os seus principais objetivos, destacam-se:

e A valorizagdo das profissdes do turismo e o desenvolvimento de cursos e programas
que atendam as necessidades do mercado;

e A criagdo deuma ponte entre o conhecimento das institui¢des de ensino € os centros
de investigacdo com as empresas do setor.

Neste contexto, o Turismo de Portugal mantém uma presenca ativa em varias
universidades pelo pais, garantindo ndo s6 a preparagao dos jovens para o primeiro emprego,
mas também a sua especializacdo para futuras oportunidades profissionais (Turismo de
Portugal).

Entre as instituicdes de ensino superior dedicadas ao turismo e a hotelaria em
Portugal, destacam-se:

e Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril;

e Escola Superior de Educacao do Instituto Politécnico de Coimbra;

e Escola Superior de Gestao, Hotelaria e Turismo da Universidade do Algarve;

E varias outras distribuidas por todo o pais, cadauma com seus programas especializados

e foco em diferentes aspetos do turismo e da hotelaria.

2.2.2. Melhores Universidades em Estudos Hoteleiros no Mundo

Para aqueles que consideram estudar fora de Portugal, paises como a Suica e os
Estados Unidos sdo reconhecidos por oferecerem excelentes oportunidades na area da
hotelaria. Instituicdes de renome nestes paises proporcionam um alto nivel de
profissionalizacdo e abrem um vasto leque de oportunidades para os graduados. Segundo a
revista CEOWORLD, a Universidade de Nevada nos EUA, com o seu William F. Harrah

College of Hospitality, ¢ destacada como uma das melhores no campo da gestdo hoteleira.
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Para estudantes que preferem destinos mais proximos, o Reino Unido e a Suica também
oferecem excelentes opgdes, como a Oxford Brookes University e a Les Roches
International School of Hotel Management, respetivamente.

Estas instituigdes, juntamente com muitas outras ao redor do mundo, fornecem uma
vasta gama de vantagens e beneficios, assegurando que, tanto a nivel nacional como
internacional, existam abundantes opgdes de escolha para estudos académicos em hotelaria
e turismo. A selegdo da institui¢ao educativa € crucial, pois cada universidade tem um foco
especifico, e alinhar expectativas e aspiracdes futuras com o perfil da universidade escolhida
¢ fundamental. Cada vez mais, os estudantes reconhecem a importancia de escolher o lugar
certo para estudar, considerando que o conhecimento de multiplas linguas, além do inglés,
tornou-se um requisito quase indispensavel no setor hoteleiro.

Em suma, na fase de recrutamento atual, a diversidade linguistica ¢ valorizada quase
tanto quanto a posse de uma licenciatura ou mestrado, refletindo a crescente exigéncia por

profissionais bem preparados e versateis na industria do turismo e da hotelaria.

2.3. Estrutura Atual do Setor Hoteleiro

Como ¢ possivel assimilar pelos capitulos anteriores, tanto no contexto do turismo
como da hotelaria, atravessamos grandes marcos historicos e evolugdes ao longo dos tltimos
anos. Hoje em dia temos a nossa disponibilidade uma ampla variedade de tipologias de
hotéis, desde grandes cadeias hoteleiras de luxo a hotéis boutique, resorts e por outro lado,
opgdes mais acessiveis e informais, como hostels e alojamentos de curta duracao.

Essa evolugao trouxe ndo s6 uma multiplicidade de opgdes para os consumidores, como
também uma complexidade crescente na organizacdo interna dos empreendimentos
hoteleiros. Dependendo da tipologia em questdo, esta possui uma estrutura organizacional,
adaptada as necessidades especificas do seu publico-alvo e ao nivel de servigo que pretende
oferecer.

Se formos a ter em conta um hotel de luxo ou um resort, podemos por exemplo
encontrar uma variedade de departamentos altamente especializados, focados na
personalizacdo de experiéncias e servigos da mais alta qualidade. Por outro lado, se
considerarmos hotéis de mais baixo calibre, a estrutura organizacional acaba por ter
dimensdes mais reduzidas, com igualmente foco na eficiéncia e na satisfagdo do cliente, mas

mais direcionada aos servigos essenciais.
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Independentemente  da diversidade de tipologias, existem determinados
departamentos que sdo comuns a todos os estabelecimentos hoteleiros, cruciais ao
funcionamento basico e a satisfagcdo dos clientes.

Departamentos como Rececdo e Gestao de Reservas, Limpezas e Manutencao
(Housekeeping), Restauragdo e Servico de Quartos (F&B), Administracio e Gestdo
Financeira sdo fundamentais para qualquer hotel, seja ele de pequeno ou grande porte, e
constituem a base das operacdes dentro do setor hoteleiro.

Para propdsitos desta dissertacao, focarei a minha andlise, no proximo subcapitulo,
somente no Departamento de Rececdo e Gestdo de Reservas, visto ser um dos elementos
centrais desta dissertacao.

Esta escolha baseia-se no facto que para uma melhor compreensdo e enquadramento
dos capitulos que se seguem, que também exista uma contextualizacdo aprofundada deste
departamento e quais as suas fungdes principais. Serd crucial para que as conclusdes finais

sejam coerentes e elucidativas com os objetivos estabelecidos.

2.3.1. Departamento de Reservas

Este departamento ¢ considerado com um dos pilares operacionais mais importantes
em qualquer entidade hoteleira. Atuando como o primeiro contacto direto entre os clientes e
o hotel, ¢ responsavel por garantir que a capacidade de ocupagdo seja utilizada de forma
eficiente, maximizando a receita e otimizando a experiéncia do cliente. Nos ultimos anos e
decorrente da inser¢do na Era Digital, a evolucao tecnoldgica transformou profundamente o
modo como este departamento opera diariamente, integrando no mesmo sistemas mais
automatizados e usufruindo de plataformas digitais, o que garantiu uma maior agilidade e
precisdo na gestdo de reservas.

Em tempos muito iniciais do desenvolvimento da hotelaria, o processamento de
reservas era feito de modo manual, por telefone ou diretamente na rece¢do de um hotel.
Decorrente deste avango tecnoldgico na Internet e nas plataformas de reservas online, o
departamento tornou-se muito mais automatizado e moderno. Nos dias de hoje, este setor ¢
responsavel ndo sO por tratar mas por gerir as reservas, sejam estas executados de modo
direto como indireto, como ¢ o caso de Agéncias de Viagens, garantindo que todas estas

reservas sao coordenadas do modo mais eficaz possivel.
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Assim atualmente, o departamento de reservas ocupa-se diariamente de diversas
fungdes importantes:
e O Processo de Gestdo de Reservas;
e Maximizacdo da Ocupacao e das Receitas;
e Gestao de Cancelamentos e/ou Alteracoes;
e Atendimento ao Cliente;
e Coordenagdo com outros Departamentos;
e Utilizacdo de Sistemas de Gestao Hoteleira (PMS — Property Management System);
e Gestao das Plataformas de Reservas;
e Apoio a Estratégia de Vendas e Marketing;

e Adocao de Ferramentas de Traducao Automatica.

Dado o impacto deste departamento em varias areas da hotelaria, a sua eficiéncia e
integracdo com outros departamentos sdo essenciais para o sucesso € a sustentabilidade do
negocio. No contexto da presente dissertacdo, a andlise detalhada do departamento de
reservas ¢ essencial, uma vez que as suas fungdes centrais e estratégicas sdao fundamentais
para a compreensao do funcionamento geral da hotelaria e das tendéncias que moldam o

setor, especialmente no que diz respeito a digitalizacao e inovagdo tecnologica.
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3. Integracao de Sistemas: Traducao Automatica e Pos-Edicao e Ferramentas
CAT na Era Digital

No panorama atual da tradugdo, a convergéncia de tecnologias emergiu como um
fenémeno crucial, reestruturando as praticas e objetivos do setor. A traducao automatica
(TA), os processos de pos-edicdo e as ferramentas de traducdo assistida por computador
(CAT Tools) representam etapas chave desta transformacdo. Apesar de cada um possuir
papéis distintos, conectam-se na otimizacao do fluxo de trabalho de tradugao.

Este capitulo pretende aprofundar esta interacdo dindmica entre as diversas
tecnologias, tentando compreender como este fator pode ndo apenas aumentar eficiéncia,
mas também melhorar a qualidade das tradugdes.

Numa fase primordial, a tradugdo automatica era vista como uma ferramenta isolada,
com o objetivo de proporcionar solucdes rapidas e geralmente com pouca fiabilidade, o que
conduzia a uma revisdo substancial. Mas com a constante evolugdo das tecnologias e a
adaptacao da Inteligéncia Artificial ao setor da traducdo, a TA progrediu significativamente,
melhorando a sua capacidade de fornecer tradugdes mais coerentes e fidedignas.

Paralelamente a este cendrio, a poés-edicdo também se tornou uma etapa
indispensavel e, agregada a TA, criaram um ecossistema de tradugdo mais estavel e agil.

Este capitulo explora a integragdo de todas estas tecnologias e como, em conjunto, é
possivel reinventar as metodologias tradicionais da traducdo, enaltecendo os desafios,
vantagens e o grande potencial para futuras inovagdes tanto no campo da tradugdo como

noutros setores.

3.1. A Traducao Automatica (TA): Contextualizac¢io e Evolucao

Poibeau, T. (2017), na sua obra focada na tradugdao automatica, apresenta um termo
interessante: a lingua universal. E a medida que o livro vai progredindo, torna-se mais facil
compreender o que € que associa esta lingua a tematica da traducdo automatica. Mas afinal
o que ¢ uma lingua universal?

Tal como o nome indica, e como o autor define, seriauma lingua que fosse dialogada
e comunicada por qualquer individuo no planeta, com o objetivo principal de eliminar
quaisquer barreiras linguisticas. Este “sonho” de encontrar uma lingua comum a qualquer

pessoa, remonta a tempos muito antigos, mais antigos ainda do que a famosa historia da
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Torre de Babel' - “In the Western tradition, the Ancients often refer to an Adamic language,
that is, a hypothetical and universal protolanguage spoken by humanity before the story of
Babel” (Poibeau, 2017, p. 34).

Ao longo dos tempos, este termo ambicioso nunca passou disso, de um sonho, e
assim conclui-se que a sua concretizagdo ndo era de todo algo exequivel. Apesar de na altura
ndo se ter colocado semelhante cendrio em hipotese, nos dias de hoje olhamos para tras e ¢
possivel concordar que a existéncia de uma lingua universal eliminaria a necessidade de
traducao.

Esta pode parecer uma linha de pensamento confusa e at¢é sem pouco fundamento,
mas pensemos no seguinte cendrio. Imaginemos um mundo em que existisse uma lingua
universal, uma unica lingua que fosse falada, compreendida e interpretada por qualquer
individuo, independentemente do seu pais de residéncia. Nesse cenario o discurso e a troca
de palavras seriam feitos de uma maneira muito mais automatica e com poucos ou nenhuns
entraves a compreensao. As barreira linguisticas iriam deixar de acontecer porque qualquer
pessoa teria a capacidade de compreender e dialogar com o proximo. Nesse contexto, seria
de esperar que a traducdo se tornasse em algo obsoleto ou até mesmo desnecessario. Por
outro lado, ao invés de tornar a traducao obsoleta, a tecnologia pode ser aproveitada como
uma aliada para desenvolver ferramentas que permitam a compreensdo linguistica entre
individuos, mantendo o uso das suas linguas maternas.

Ou por outras palavras, uma ferramenta tecnoldgica que traduzisse de uma lingua
para outra. Foi com este pensamento em mente que mais tarde se veio a assistir a criacao dos
sistemas de traducdo automatica (Poibeau, 2017, p. 34).

Decorrente dessa linha de pensamento, podemos construir uma defini¢do pratica e
simples do que sdo estes sistemas, tal como Wang et al. fizeram ao afirmar que a tradugao
automatica ¢ a aplicacdo do estudo de como utilizar os computadores, ou outro tipo de
tecnologia, para traduzir de uma lingua para outra (2022, pp. 143-153).

J& por outro lado, Hutchins & Somers (1992) viram necessidade de aprofundar esta
definicdo e fornecer-lhe maior substancia, sendo que afirmam que esta tecnologia ¢
considerada uma das investigagdes mais desafiantes da histéria, pois envolve um

conhecimento tedrico muito complexo aplicado a criagdo de sistemas cujo sucesso possa ser

! Por pura coincidéncia ou com uma intengfo objetiva, um dos sistemas de tradugdo automatica mais comuns
em 1980, chamava-se de Babelfish (Poibeau, 2017, p. 14).
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determinado pelo mais simples dos erros. O que torna estd area de pesquisa tdo desafiante ¢
o facto de estarmos a tentar aliar algo estatico e preciso como € o caso da tecnologia ou dos
sistemas de informagdo com uma area que ndo pode ser caraterizada a 100% por ser exata e
direta: a tradugdo. E a continua luta de querer fornecer a um sistema informético
carateristicas intelectuais e de interpretagdo, que em muitos casos, s6 o ser humano ¢ que
possui.

Se retrocedermos a uma fase primaria, ¢ facil identificar o real objetivo deste tipo de
tecnologias. A ideia principal foi e sempre serd a criacdo de algo, que quase de um modo
automatico, produzisse tradugdio palavra a palavra. A medida que os avangos tecnologicos
se sucedem e se encontram entraves e desafios, € facil perder a no¢ao das bases que deram
origem a estes pensamentos mas ha que salientar que, antes de mais, estas ideias sdo
provenientes de um pensamento e vontade bastante simples: ultrapassar o desafio que € obter
traducao de uma lingua de origem para uma lingua de chegada.

E certo que inicialmente tudo se pareceu deveras simples e estimulante, mas a medida
que progressos foram atingidos também objetivos secundarios surgiram. Ja ndo se pensava
somente numa ferramenta que fornecesse traducdes, mas que para além disso, possuisse a
capacidade de evitar erros ou lapsos nesse mesmo contexto e ainda conseguir capta-los e
oferecer sugestdes de correcdo (Hutchins & Somers, 1992).

Apesar de o principio da tradugdo automatica ndo se prender com corrigir
automaticamente uma tradugdo ou erros nela presente, por outro lado fornece hipdteses ou
possiveis alternativas.

Com a ideia constantemente presente de que estes sistemas teriam de fornecer
tradugdes rapidas, corretas e que fizessem sentido num contexto generalizado, houve uma
necessidade de aliar a essa funcionalidade principal, a capacidade de conseguir evitar o
maximo nimero de erros ou lapsos, que por vezes o ser humano ndo consegue. Isto ndo os
torna infaliveis nem 100% corretos mas trata-se deuma ferramenta com uma perspetiva mais
rigida que pode ajudar no aperfeicoamento de uma traducao, o que pede a referéncia de um
conceito interessante que ¢ abordado mais adiante — a Pos-Edi¢do. Neste sentido podemos
correlacionar a taxa de sucesso destes sistemas com a quantidade de erros que conseguem

evitar ou solucionar.
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Apesar de toda perspetiva vantajosa, uma das praticas mais comuns, dependendo
sempre da area, ¢ utilizar a traducdo automatica como um recurso € ndo como uma
ferramenta exclusiva.

Bowker & Ciro, numa versao mais recente no que diz respeito a historia da traducao
automatica, apresentam uma definicdo mais simples e clara: “Machine translation is an area
of research and development where computational linguist try to find ways of using
computer software to translate text from one natural language (e.g., Spanish) to another
natural language (e.g., English)” (2019, p. 37).

Ainda ¢ feita uma mengdo as dificuldades que este tipo de tecnologias continua a
enfrentar e os desafios que continuam a ser uma constante na investigacdo destes sistemas,
pois ¢ certo muitas palavras tém inumeros significados e, consequentemente, inumeras
opcdes de traducdo. Além disso, as frases podem ser interpretadas de diversas formas, ja
para ndo falar que certas estruturas gramaticais ndo se encontram presentes em todas as
linguas. E a maioria dos sistemas de tradugdo automatica funciona numa légica de criagao
de uma versao, sendo poucos os que integram ferramentas que permitam explorar versdes
alternativas.

Quando pensamos em tecnologia e em tradugdo automatica, pode haver quem se
iluda e veja este avango tecnoldgico como algo muito recente, e € certo que a tradugao
automatica, como a conhecemos nos dias de hoje ¢ realmente nova, mas o seu estudo e os
seus primeiros modelos datam de ha varios anos.

Apesar de este tipo de tecnologia ter sido pensado e colocado em hipdtese muitos
anos antes, foi s6 no século XX que se assistiu a uma abordagem concreta, quando em 1933
duas patentes foram langcadas na Franga e na Russia, por Georges Artsrouni e Petr Trojanskij,
respetivamente. A invencao de Artsrouni consistia numa maquina com diversas fungdes
aplicadas a diversas areas, em que uma delas consistia numa dicionario bilingue eletronico.
No caso de Trojanskij, este tentou ir mais além quando apresentou propostas para um
aparelho de tradugdo multilingue, utilizando simbolos universais para codificar e interpretar
gramatica (Hutchins J. W., 2007).

A partir dessa data, a ideia de os tradutores poderem ter a sua disposi¢ao um aparelho
ou ferramenta que os pudesse auxiliar no seu trabalho tornou-se cada vez mais apelativa.
Assim, entre a década de 1940 e a década de 1960, com a ajuda da criagao dos primeiros

computadores, assistiu-se a uma aposta mais forte neste tipo de sistemas (Poibeau, p. 32).
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Em julho de 1949, Warren Weaver, matematico e criptografo americano, apresentou
inimeras propostas especificas para a criacdo de um aparelho que efetuasse a passagem de
uma palavra num idioma para outro (Wang, Wu, He, Huang, & Church, 2022). Para isso,
utilizou o seu conhecimento em criptografia, estatistica e linguas universais. Foi com este
testemunho em mente que muitos dos estudos e investigacdes ligados a tradug@o automatica
comegaram a ser desenvolvidos nos Estados Unidos da América (Hutchins J. W., 2007).

Wang et al. confirmam esta informagao (2022): “The concept of MT was first put
forward by Warren Weaver in 1947 [1], just one year after the first computer, electronic
numerical integrator and computer, was developed” (p. 143).

Bowker & Ciro ainda utilizam a opinido de Varman (2014, p. 172) como suporte,
quando esta comenta que a tradugdo automatica pode ser utilizada em frases simples ou
palavras mas que, de modo a uma tradugd@o ter um maior nivel de confianca, deve haver uma
intervengdo humana (Bowker & Ciro, 2019, p. 24).

Yehoshua Bar-Hillel foi um dos primeiros investigadores na area da traducao
automatica no Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) e em junho de 1952 convocou
a primeira conferéncia sobre a tradugdo automatica, estando presentes todos os
investigadores e interessados no tema. Esta conferéncia marcou de maneira muito forte a
historia da traducao automatica. Na conferéncia, varias ideias e solucdes foram fornecidas,
nomeadamente no que dizrespeito a pré e pds-edi¢do, a glossarios que teriam como principal
objetivo eliminar a ambiguidade entre palavras e a um tipo de andlise sintatica (Hutchins J.
W., 2007).

Léon Dostert, que se encontrava cético de toda a ideia da traducdo automatica,
afirmou que uma boa maneira de angariar fundos para esta pesquisa seria através de uma
demonstracao fisica que comprovasse a sua necessidade para os tradutores. Assim, em
janeiro de 1954, Léon colaborou com a International Business Machines Corporation — IBM
(uma empresa informatica americana) ¢ a Universidade de Georgetown para apresentar a
primeira demonstragdo desta tecnologia, que consistiu numa amostra de 49 frases russas
traduzidas para inglés, utilizando um glossario composto por 250 palavras e 6 regras
gramaticais. Mesmo que os seus resultados ndo tenham sido espetaculares e longe do
perfeito, despertou a atencdo de diversos investidores € potenciou o comego de diversos
projetos baseados na traducdo automatica em mais paises do que nos Estados Unidos,

nomeadamente na Russia (Hutchins J. W., 2007).
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Em 1955, o primeiro livro sobre a tradugdo automatica foi langado, uma colegdo
editada por Locke & Booth, que incluia o testemunho de Weaver, os testes de Booth &
Richen, alguns documentos apresentados na conferéncia de 1952 e outros contributos com a
sua importancia para o tema, fornecidos por Bar-Hillel, Dostert e outros (Hutchins J. W.,
2007).

A década de 1950 ficou conhecida como um periodo de grande otimismo no que diz
respeito a traducdo automatica. Eram varios os desenvolvimentos nas areas linguisticas,
nomeadamente na drea da sintaxe, o que prometia uma qualidade de tradu¢do muito mais
alta do que a que se assistia na altura, sendo esse o grande objetivo. Muitos investigadores
previam e prometiam avangos tecnoldgicos nesta area e que este tipo de tecnologia viria um
dia a ser revolucionario (Hutchins J. W., 2007).

Contudo, a crescente complexidade dos problemas linguisticos aplicados a traducao
automatica e os demais desafios que dai surgiram conduziram a um decréscimo na
investigacdo. Atingiu-se um obstidculo que para muitos era considerado insuperavel. Nos
dias de hoje a traducdo de expressdes idiomaticas e de recursos estilisticos constitui uma
tarefa ardua e de grande esforco, quanto mais na altura.

Para além do desejo de solucionar a barreira semantica havia também o objetivo de
criar um sistema de tradug@o automatica completamente automatizado que ndo necessitasse
ou praticamente ndo necessitasse de intervencdo humana, Fully Automatic High Quality
Machine Translation (FAHQMT). Este derradeiro objetivo e, de acordo com Bar-Hillel,
ainda era mais impossivel do que o anterior.

Os dias passavam e a estagnagdo nesta investigagdo era cada vez maior e entdo em
1964 os patrocinadores governamentais dos EUA pediram a Fundagdo de Ciéncia Natural
para instaurar a Automatic Language Processing Advisory Committee (ALPAC) para
averiguar a situagdao. Até no presente ainda se comenta as consequéncias que o aparecimento
da ALPAC teve nos estudos na area da tradugdo automatica e essas consequéncias nao foram
nem poucas nem pequenas (Hutchins J. W., 2007).

Em 1966, a ALPAC publicou um relatério em que, de entre todos os topicos que
abordava, declarou que esta investigacdo estava cada vez mais lenta e dar cada vez mais
prejuizo, tornando-se duas vezes mais cara do que a tradugdo feita por humanos. Ainda foi
dada como sugestdo a aposta no desenvolvimento de ferramentas que pudessem apoiar os

tradutores, como diciondrios eletrénicos, em vez de continuarem a investigar e a colocar em
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pratica a traducdo automatica. Assim, a partir desse momento e tendo como base o relatorio
da ALPAC, os estudos computacionais relativos a linguistica foram colocados em suspenso
nos EUA (Somers, 2012).

Apesar deste grande revés que abalou de forma profunda a area da tradugdo
automatica e consequentemente o seu desenvolvimento, a investigagdo ndo se deu por
terminada. E certo que o 4nimo dos investigadores se encontrava em baixo com o pouco
desenvolvimento desta tecnologia mas houve sempre quem se mantivesse firme e
continuasse, ainda que de modo mais discreto, a procurar novas respostas. A necessidade de
concretizar este tipo de tecnologia era muito superior a vontade de desistir destas
investigagdes e ja ndo se tratava s6 dos Estados Unidos da América e do Japao, que até entdo
eram os paises que demonstravam mais interesse nestes estudos, pois at¢é a Comunidade
Econdémica Europeia necessitava de um elevado numero de tradugdes, nomeadamente
traducdes cientificas, técnicas e juridicas, de e para todas as linguas dentro da CEE. Mesmo
que os mesmos problemas semanticos e linguisticos ainda permanecessem em relagdo a
tradugdo automatica, a carga diaria de traducdes que era entregue aos tradutores comegou a
ficar longe do saudéavel e houve uma crescente necessidade de aliviar amio humana e inserir
uma mao automatizada (Somers, 2012).

Em 1970, no Canada, na cidade de Montréal comecgou-se a fazer testes ¢ novas
invengdes até que se criou um sistema de tradugdo automatica baseado na abordagem de
transferéncia sintatica, do franc€s para o inglé€s. Assim em 1976 apresentou-se este projeto
apelidado de Météo, anteriormente conhecido por TAUM-Meéteo, em que a sigla inicial vem
de Traduction Automatique de |’Université de Montréal, sendo utilizado maioritariamente
para traduzir boletins meteorologicos.

“Designed specifically for the restricted vocabulary and limited syntax of
meteorological reports, Météo has been successfully operating since 1976 (since 1984 in a
new version).” (Hutchins J. W., 2007, p. 34)

A década de 1980 foi marcada por diversos novos sistemas trazidos a publico, o que
atraiu em larga escala inimeros investigadores e investidores que se interessaram pelo tema.
De facto, a Eurotra, pertencente a Comunidade Econdémica Europeia, foi considerada por
Hutchins (2007) como um dos melhores projetos dos anos 80. Constituia um sistema de
transferéncia com um leque multilingue avancado aplicado a tradugdo de todas linguas

dentro da Comunidade.
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Nos anos 1980 ocorreram alguns avangos tecnoldgicos, que ajudaram a consolidar o
campo relativo as limitagdes tecnologicas e a complexidade de traduzir diversas linguas.
Nesse periodo, os sistemas de traducdo automatica ainda eram na sua maioria baseados em
regras linguisticas (RBMT), o que os tornava dependentes de um conjunto de regras
previamente criadas manualmente por programadores e tradutores, de modo a transformar o
texto numa lingua para outra. Apesar dos avancos tecnologicos, estes sistemas possuiam
inimeras limitagcdes visto estarem condicionados aos dicionarios bilingues e regras
gramaticais rigidas. Como seriade esperar, as tradugdes criadas nestes sistemas eram pouco
fluidas, este facto notava-se especialmente em textos longos ou com vocabulario muito
especifico e complexo (Hutchins J. W., 2007).

Apesar desses entraves, estes sistemas tornaram-se bastante populares nesta época,
especialmente entre os governos e algumas organizagdes, que usufruiram deste tipo de
traducdo automatica para traduzir grandes volumes de texto, em multiplos idiomas. A
Comunidade Economica Europeia tirou proveito destes sistemas para o ambito dos textos
legais e administrativos (Somers, 2012).

Enquanto que a traducdo automatica ainda enfrentava grandes desafios e limitagdes
nesta década, este periodo caraterizou-se também pelo surgimento das ferramentas de
tradugdo assistida por computador (CAT), que apesar de ndo terem a capacidade de produzir
tradugdes de modo automatico, revolucionaram o trabalho dos tradutores humanos. Deste
modo as ferramentas CAT foram criadas como suporte aos tradutores profissionais,
garantindo um aumento de eficiéncia e consisténcia (Alotaibi, 2020).

As principais funcionalidades destes sistemas sdo as seguintes (Kornacki, 2018):

e Memorias de Traducdo (MT) — Armazenam segmentos de texto, juntamente com

as respetivas tradugoes;

e Base de Terminologia (BT) e Glossario — Armazenam termos especificos,
criando uma base de dados terminologica, a qual os tradutores podem aceder a
qualquer momento;

e Segmentagdo e Alinhamento de Texto — Segmentam o texto a traduzir em partes
menores € colocam-nas lado a lado para facilitar a tradugao;

e Sugestdes Automaticas — Utilizando as MT e as BT, sugerem tradugdes

automaticas para novos segmentos de texto;
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e Controlo de Qualidade — Verificam possiveis erros de tradugdo, desde
inconsisténcias terminoldgicas, a erros gramaticais ou de ortografia e até mesmo
problemas de formatacdo (Penkale & Way, 2013).
Embora nessa época fossem ambos rudimentares e propicios a muitos erros, em comparagao
com as versoes da atualidade, a década de 80 representou o comeco da transformagao do
modo de vida dos tradutores profissionais. O uso das tecnologias para suporte a traducao
garantiu um aumento de eficiéncia, rapidez e produtividade, abrindo espago para a evolucao
de ferramentas CAT mais sofisticadas nas década seguintes. Entre a década de 1980 e o ano
de 2000 intmeros sistemas apareceram, sendo que muitos deles ainda se encontram
disponiveis nos dias de hoje O Trados ¢ um desses grandes exemplos.

Com a elevada procura por estes sistemas e pelas suas vantagens, comecaram a ser
disponibilizados na internet sistemas que pudessem ser de usufruto do publico em geral, sem
haver necessidade de obter licengcas ou de pagar um custo. Exemplos disso sdao o caso do
GoogleTranslate (Google), o Bing Microsoft Translator (Microsoft), o Reverso Context, o
Babylon Translator, o DeepL, entre outros.

Até ao ano de 2000, o unico tipo de sistemas de tradugdo automatica que se via em
utilizagdo era o Sistema Baseado em Regras (Rule-Based Machine Translation — RBMT).
Resumidamente, tratava-se de um programa de computador que processava linguas,
espelhando a forma como o ser humano faz, através da assimilagdo de vocabulario e de
regras gramaticais (Bowker & Ciro, 2019).

Apo6s 2000, dois novos tipos de sistemas surgiram: o Sistema Baseado em Exemplos
(Example-Based Machine Translation — EBMT) e o Sistema Baseado em Estatistica
(Statistical Machine Translation — SMT) (Bowker & Ciro, 2019).

Mais recentemente um novo tipo de sistema apareceu, que de certa forma
revolucionou o mundo da tradugdo automatica: o Sistema Neuronal (Neural Machine
Translation — NMT) (Bowker & Ciro, 2019).

Apesar de todas estas evolugdes, o mais comum nos dias de hoje ¢ haver sistemas
hibridos: “Meanwhile, over the years, some of these different approaches have been
combined in hybrid models, which attempt to utilize the strengths of each” (Bowker & Ciro,
2019, p. 39)

Estes desenvolvimentos que temos vindo a testemunhar ao longo dos anos, € que em

muitos casos ainda se encontram em fase de concretizagdo, ainda ndo possibilitama tradugao
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automatica de um texto, com qualidade para publica¢do, sem qualquer intervengao humana.
E importante salientar, porém, que tendo em conta a evolugio de ideias e criagdes desde os
primeiros passos da traducdo automatica e os progressos substanciais nesta area, nos
encontramos mais perto de atingir o objetivo principal — traduzir automaticamente um texto
sem interven¢do humana, com uma qualidade indistinguivel da tradugdo humana.

Com o surgimento da Inteligéncia Artificial e as redes neuronais aplicadas a tradug@o
automatica, aparece um conceito conhecido por “singularidade tecnoldgica”.

Este conceito cunhado por John Von Neumann em 1950, foca-se no ponto de que a
inteligéncia artificial tem evoluido a uma grande escala ao longo dos ltimos anos, atingindo
um nivel de capacidade que excede a compreensdo do ser humano, levando a grandes
mudangas em diversas industrias (Brockman, 2019).

No ambito da traducdo, a singularidade tecnologica coloca em hipodtese o cendrio de
que os sistemas de traducdo automatica podem vir ndo sO a substituir a necessidade de
tradutores humanos, como também a melhorar a qualidade da traducdo, ultrapassando os
limites que os humanos conseguem alcancar sozinhos.

Sistemas de tradug@o automatica neuronal, como no caso do Google Tradutor e no
DeepL, nos dias de hoje, ja espelham um nivel de fluidez e precisdo muito superior as antigas
opcdes de sistemas de tradugdo automatica baseadas em regras ou estatisticas. Para além de
analisarem textos de largas dimensdes, conseguem assimilar padroes e produzir traducdes
tdo boas ou melhores que as de um tradutor humanolsto levanta o debate sobre o papel dos
profissionais da tradu¢cdo, num mundo onde cada vez mais observamos a inteligéncia
artificial a dominar este campo.

Por outro lado, do ponto de vista de utilizadores nao profissionais da tradugao, como
¢ o caso dos profissionais de reservas no setor hoteleiro, a tradugao automatica representa
um ferramenta util, que ndo so6 agiliza o seu trabalho como o simplifica. A utilizagdo de
sistemas como o Google Tradutor e o DeepLl, permite-lhes executar uma comunicagao
eficiente e acessivel com os seus hospedes. Mesmo tendo em conta que estas ferramentas
exigem um revisao ou ajuste manual, o seu impacto no aumento da produtividade na redugdo
de barreiras linguisticas ndo pode deixar de ser notado.

Apesar desta realidade, ainda existem diversos desafios e limitagdes que até agora,
esta tecnologia ainda ndo conseguiu vencer, como ¢ o caso de contextos complexos como

nuances culturais, humor, ironia e sarcasmo. Neste sentido, as ferramentas de traducao
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assistida por computador continuam a ser cruciais de modo a fornecer ao ser humano um
controlo maior sobre as suas tradugdes, garantindo a sua presenca em diversas etapas da

mesma.

3.2. Importancia da Pés-Edicao na Era da Traducdo Assistida por Computador

Nos ultimos anos a tarefa de pos-edicao ou pds-revisdo tem ganhado uma atencdo
consideravel, especialmente como parte integrante do processo de tradugdo (Bowker & Ciro,
Machine Translation and Global Research, 2019, p. 25).

Mas, antes disso, em que € que consiste exatamente a pds-edicdo? De acordo com
Lynne Bowker e Jairo Ciro “(...) post-editing typically refers to a situation where a language
professional takes the raw machine translation output and corrects any errors in order to
bring it up to an acceptable quality.” (2019, p. 25).

Ou seja, trata-se de um processo de intervencdo humana, que se segue a tradugdo
feita por uma TA, que depois ¢ revista e/ou editada por um profissional linguistico. Bowker
& Ciro (2019) mencionam dois tipos possiveis de pos-edicao: a edi¢ao rapida ou minima ou
a edicdo maxima. A pds-edi¢dorapida ou minima corrige apenas pequenos erros enquanto a
po6s-edicdo maxima abrange os erros estilisticos e frasicos.

No caso da pos-edicdo rapida, o objetivo principal ¢ obter um texto legivel, de
traducao répida e compreensivel o suficiente para que o utilizador consiga compreender na
perfei¢do o que esta espelhado, mesmo que a tradu¢cdo nao precisa ou 100% polida.

Pelo contrario, no caso da pos-edi¢do maxima, o objetivo principal € obter um texto
com qualidade suficiente para publicagdo, com uma qualidade de tradugdo muito superior,
pronta para ser publicada e lida por um publico. Neste caso ha aspetos que sdo da mais alta
importancia, como é o caso da precisdo terminologica e a fluidez da linguagem. E muitas
vezes revista varias vezes, e polida as que forem necessaria para que ndo ocorram erros ou
incoeréncias.

Dependendo sempre do tipo de tradugdo automatica utilizada, a tarefa de pos-edicao
pode-se revelar mais trabalhosa e em que o tempo despendido ¢ maior do que propriamente
no ato de traducdo (Bowker & Ciro, 2019).

Assim ¢ possivel afirmarmos que existe uma vasta gama de ferramentas que podem
ser uteis quando aplicadas a tradugdo, umas mais automatizadas e outras menos

automatizadas, entre as quais o tradutor pode optar tendo em conta a sua necessidade.
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Muitas vezes o termo traducdo automatica (machine translation)e o termo traducao
assistida por computador (Computer-Assisted Translation, CAT) podem ser confundidos ou
até vistos como sinénimos, 0 que ndo ¢ o caso. Apesar de serem conceitos inseridos numa
mesma area, tratam-se de duas abordagens diferentes.

Visto ja ter sido definido o conceito de traducdo automatica, so falta definir o
conceito de traducdo assistida por computador (também conhecida pelo acronimo inglés
CAT). De uma maneira muito direta, sdo ferramentas utilizadas pelo tradutor, como ajuda
ou apoio as suas tradugdes. Ao contrario do que acontece na tradugdo automatica, o tradutor
¢ o responsavel pela traducdo, tirando proveito das vantagens que estas ferramentas
oferecem, nomeadamente a rapidez de acdo que acaba por poupar tempo e em certos casos,
determinados custos, ao mesmo tempo que atribui uma qualidade superior as tradugdes
(Alotaibi, 2020). E também certo que estas ferramentas tém uma funcionalidade muito mais
eficaz com uma base de terminologia ou uma memoria de traducao atualizadas.

De uma maneira mais concreta e pratica, neste tipo de ferramentas ¢ possivel criar
um projeto, importar os ficheiros que pretendemos traduzir, que de seguida o sistema ird
analisar e, de acordo com as suas bases de dados, ird recolher os conceitos que conhece e
fornecera as possiveis alternativas com base no grau de semelhanca com os conteudos
armazenados. E certo que cada CAT Tool funciona de maneira diferente e tem as suas
diversas adaptabilidades mas no fundo, a sua base ¢ a mesma, ou seja, 0 menu de um Trados
nunca sera igual ao menu de um Phrase mas a funcionalidade principal de qualquer CAT
Tool ¢ o armazenamento das tradugdes ou segmentos e a sua posterior reutilizagdo em
tradugdes futuras. Assim neste contexto, ndés como tradutores e seres humanos teremos de
escolher quais os segmentos e os termos que se adaptam melhor arealidade descrita e rever
a traducao feita. No fim ainda ¢é possivel pedir ao sistema que efetue uma analise gramatical
e possiveis correcoes.

Dependendo do tipo de ferramenta que tenhamos ao nosso alcance ainda € possivel
efetuar um relatdrio de controlo de qualidade (QA Check), em que nos serd apresentada uma
lista de erros linguisticos e técnicos que a ferramenta tenha detetado na tradug@o e/ou num
projeto com diversas tradugdes. Em contexto de tradugdo efetuada num meio profissional,
este passo ¢ visto como algo fundamental e que tera de ser levado a cabo, antes de se entregar

0 que quer que seja a um Gestor de Projetos.
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Deste modo, ¢ possivel ver que estamos perante um sistema que ndo ¢ 100%
autbnomo mas que de um certo ponto de vista, acaba por ajudar na parte mais demorada,
neste caso a procura e interpretagdo de conceitos utilizados em tradugdes anteriores, em que
nos deixa so a tarefa de escolha e revisao. Apesar de tudo isso, ha que analisar o tipo de
traducdo pretendida, pois estas ferramentas sdo muito eficazes em contextos técnicos e
repetitivos devido as suas memorias de traducdo mas, por exemplo, num contexto mais
literario em que ndo ha tantas repeticdes, estas ferramentas podem nao ser as mais indicadas.
Considerando o exemplo da tradugdo literaria, este tipo de ferramentas pode ndo representar
uma mais-valia, tendo em conta que ¢ uma tradu¢do com uma predominancia muito alta de
subjetividades diferentes, variadas interpretacdes e consideracdes que vao além da
terminologia e em que a coeréncia ndo ¢ hipervalorizada.

Assim, mesmo que o tradutor literdrio recorra esta tecnologia em momentos pontuais,
na maioria dos casos associa-se a utilizacdo destas ferramentas a areas mais técnicas,
compostas por tarefas repetitivas e com uma elevada utilizagao terminoldgica. Apesar disso,
podemos concluir que o principal fator de produtividade e coeréncia ¢ mesmo a memoria de
tradugdo, que armazena frases e se conseguirmos garantir ficheiros com estruturas
semelhantes ou iguais, ¢ possivel recuperar muita informac¢do e acelerar o processo de
traducao.

De acordo com Bowker (2002), qualquer ferramenta tecnoldgica que o tradutor
utilize para efetuar o seu trabalho pode ser considerada como uma CAT Tool, embora o
conceito seja atualmente aplicado de forma mais restrita.

Gracas ao avango tecnologico e a recorrente utilizagdo destas ferramentas utilizada
tanto de um modo 100% automatico ou como ferramenta de suporte, ¢ inegavel a sua
importancia. Assim, nos dias de hoje e especialmente no mercado de trabalho, a procura por
tradutores nao so6 proficientes no seu trabalho como na utilizacdo de CAT Tools torna-se um
requisito essencial. Assim um tradutor que se apresente com altas capacidades de
manuseamento destas ferramentas, transforma-se num candidato muito desejavel para a area
da tradugao.

Ja existe a nossa disposi¢aouma variedade de CAT Tools, algumas gratuitas e outras
a que so se tem acesso com licencas ou mediante pagamento. As mais conhecidas sao o SDL

Trados, 0o MemoQ, o Wordfast e o Phrase (antigamente Memsource), entre outros.
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As CAT Tools, para além das varias vantagens que oferecem, ainda vém equipadas
com intimeras fungdes que facilitam o trabalho do tradutor, nomeadamente, as memdrias de
traducao (MT), as bases de terminologia (BT) e a gestdo do projeto (Project Management —
PM).

A MT ¢ uma base de dados onde ¢ possivel armazenar textos e as respetivas tradugdes
em segmentos bilingues. Assim quando um tradutor recorre a esta fungdo, o software fornece
diversos tipos de tradugdes possiveis para um determinado segmento que ja tenha sido
anteriormente traduzido. De certo modo, acaba por recuperar tradugdes anteriores, sendo que
¢ sempre possivel altera-las, o que economiza tempo quando se trata de segmentos
repetitivos ou com palavras semelhantes (Alotaibi, 2020).

A BT ¢ muito semelhante 2 MT na medida em que também se trata de uma base de
dados que armazena informagdo e depois sugere exemplos de tradugdo. Neste caso, em vez
de se tratar de segmentos ou textos, sO se foca em terminologia, normalmente associada a
uma certa area, cliente ou projeto, que torna mais facil de organizar os termos. Em termos
operacionais, o tradutor pode manualmente procurar um determinado termo ou deixar o
sistema fornecer a sugestdo automaticamente (Alotaibi, 2020).

Existem ainda ferramentas de Gestdo de Projetos que atuam como mediadores numa
determinada equipa de tradugdo, ajudando na eficiéncia e comunicacdo. De entre varias
funcionalidades e dependendo do software escolhido, € possivel convidar colaboradores para
editar e/ou rever tradugdes, fornecer historico de agdes e monitorizar aquilo que estd a ser
feito num determinado ficheiro, aplicar e avaliar prazos de entrega assim como fornecer
informacdes no que toca o calculo de receitas, lucros e custos (Alotaibi, 2020).

A integracdo de sistemas de traducdo automatica nas ferramentas de traducgdo
assistida por computador ¢ uma funcionalidade que cada vez mais se tem colocado mais em
pratica gracas as suas inumeras vantagens e acessibilidades. Ao combinarmos estes dois
tipos de tecnologias, permitimos aos tradutores humanos utilizar pré-traducdes geradas
automaticamente, o que pode acelerar o trabalho e aumentar a produtividade. Os sistemas de
traducdo automatica, particularmente aqueles baseados em redes neuronais, fornecem
traducdes, que depois sdo revistas e ajustadas da melhor maneira pelos tradutores humanos,
dentro das ferramentas CAT (Quintana & Castilho, 2022).

O SDL Trados, o MemoQ ¢ o Smartcat sdo alguns dos exemplos que oferecem

integracao direta de sistemas de tradugcdo automatica como o Google Tradutor e o DeepL,
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entre outros. Deste modo, o tradutor humano tem um acesso simultineo tanto as memorias
de traducdo como as sugestdes automaticas, selecionando a que melhor se adequar. (Seghiri,
Zaretskaya, & Pastor, 2015).

Tal como tudo, também esta integracdo tem alguns desafios e desvantagens, pois a
qualidade das tradugdes varia consoante a complexidade do texto, e se for o caso, por vezes,
a revisdo acaba por ser tdo demorada e trabalhosa, quanto uma tradugdo puramente manual.

Independentemente desses pontos menos positivos, ¢ indiscutivel que a combinagdo
destes dois sistemas tem capacidade para atingir resultados excecionais, se continuar a
melhorar e a evoluir como tem vindo a acontecer nos ultimos anos. A expetativa atual ¢ que
a evolucdo desta tecnologia traga uma integracdo mais sofisticada e com menos falhas,
garantindo um trabalho mais eficiente e rdpido no setor da tradugdo.

A utilizacdo da traducdo automatica €, presentemente, acessivel a maioria dos
utilizadores que porventura nela podem ter interesse, quer seja no ambito de produzir
traducdo ou ndo. Ja ndo se associa a utilizagdo deste tipo de tecnologia somente aos
profissionais da tradugdo, visto que qualquer pessoa que tenha acesso a Internet pode
facilmente recorrer aum GoogleTranslate ou a um DeepL.

E neste ponto de vista que esta dissertagdo se foca principalmente e o exemplo mais
direto e facil de dar é o de um agente de reservas que consulta a tradu¢do automatica para
redigir emails didrios, para comunicar com clientes ou por mera curiosidade no que toca uma
palavra, uma expressdao ou um texto. A utilizacao deste tipo de tecnologia ndo se confina ao

exercicio profissional da traducao.
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4. A interligacdo entre Traducio e Hotelaria

A pandemia da COVID-19 trouxe uma tremenda recessdo ao setor da hotelaria,
provocando uma estagnagdo quase total, a nivel mundial. Contudo, em resposta a crise, o
setor hoteleiro foi forcado a adaptar-se rapidamente, levando a aceleragdao de inovagdes
digitais que transformaram a forma como o setor opera atualmente, nos mais variados
contextos.

Neste contexto, a tradugdo também desempenhou um papel crucial na era digital do
setor. A traducdo automadtica, integrada em vdarias maneiras no setor, possibilitou uma
comunicacdo mais agil e acessivel, permitindo que os hotéis mantenham um servigo global,
sem que as diversas linguas faladas pelos varios héspedes impliquem um entrave a
comunicagdo. Esta ponte entre a tradugdo, a cultura, as linguas e a hotelaria torna-se cada
vez mais fundamental, onde a experiéncia do hospede vai muito mais além da simples
estadia, envolvendo uma esséncia cultural que comega na linguagem utilizada.

Um dos maiores desafios na traducdo aplicada a hotelaria ¢ a traducao de textos
gastronomicos. A gastronomia sendo uma envolvéncia particular de cada cultura, apresenta
uma série de aspetos especificos que constituem, por vezes dificuldades na tradugdo,
forcando o tradutor a procurar solugdes para preservar a autenticidade dos pratos e dos
ingredientes, nunca perdendo a sua cultura. Assim, ao longo deste capitulo, serd explorado
o impacto da pandemia na hotelaria, as inovagdes digitais decorrentes desse mesmo impacto

e o papel crucial da tradugdo, no que toca a cultura, a lingua e a gastronomia.

4.1.Traducdo na hotelaria

Apesar de as novas praticas relacionadas com a utilizacdo da tradugdo automatica na
hotelaria serem relativamente recentes, a tradugdo propriamente dita ja esta aliada ao setor
hoteleiro hé vérias décadas. Esta dependéncia entre a tradugdo e a hotelaria tem estado ativa
desde o surgimento do fenémeno do turismo, quando os hotéis comegaram a receber
hospedes de diferentes partes do mundo (Chen, Mansor, Mooisan, & Abdullah, 2023).

Sendo a hotelaria uma industria criada por pessoas e para pessoas, sempre dependeu
imensamente da comunicagdo entre individuos, quer fossem da mesma cultura e lingua ou
ndo. A medida que o turismo global cresceu e se tornou um fendmeno de grande relevancia

no século XX, a necessidade de servicos de tradugdo tornou-se indispensavel. Os hotéis
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viram-se obrigados a adaptar os seus meios de comunicagdo para acolher hospedes de
diversas origens, independentemente da lingua que falavam.

Tradicionalmente, nos periodos anteriores, a tradugdo na hotelaria envolvia tarefas
mais simples e manuais, como a tradu¢do de menus, materiais promocionais e regras de
funcionamento, bem como politicas dos hotéis e instru¢des de seguranca. Com o passar do
tempo, essa estratégia foi aplicada também em websites, brochuras e sinaliza¢des, com o
objetivo de fornecer informagdes e dire¢des claras aos hospedes internacionais.

Numa perspetiva mais pratica e direta, o setor hoteleiro adotou ha muito a pratica
fundamental de contar com funcionarios bilingues ou com facilidade em comunicar em
varias linguas, assegurando uma comunicacao eficaz e clara para todos os envolvidos.

No século XXI, essa pratica ndo desapareceu, mas tornou-se mais automatizada e
desenvolvida, mantendo a sua esséncia original: garantir uma comunicagdo clara entre
hospedes e funcionarios. Atualmente, a traducao ja ndo ¢ apenas um servigo prestado por
tradutores humanos. Nos sistemas hoteleiros modernos, ¢ comum incluir traducao
automatica e traducao assistida por computador em plataformas online, refletindo a crescente
globalizagao do setor e a necessidade de responder as expectativas e necessidades de todos
os hospedes.

Neste contexto, o setor da hotelaria, pela sua natureza global e multicultural, ¢
constantemente influenciado pela dindmica das linguas e pelas diversas culturas de todo o

mundo

4.1.1. O Fenomeno cultural e as linguas

A cultura e a lingua constituem facetas essenciais da hotelaria, influenciando
profundamente o seu desenvolvimento. A hotelaria ndo pode ser vista apenas como a
prestacdo de um servico; vai muito além disso. Trata-se, simultaneamente, de proporcionar
uma experiéncia cultural. Essa experiéncia come¢a no momento em que o hospede decide
reservar uma estadia num determinado empreendimento turistico e s6 termina quando
abandona o local e regressa ao seu lugar de origem. Todos os detalhes, interagdes e
ocorréncias moldam a forma como o cliente perceciona a sua experiéncia e influenciam a
cultura que o hospede absorve e leva consigo (Akbari, 2013).

Por outro lado, a lingua ¢ um dos maiores desafios da hotelaria. Trata-se de um

obstaculo que o setor enfrenta e supera diariamente, de modo a proporcionar ao hdspede a
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experiéncia desejada. Nao basta fornecer informagdes basicas; ¢ fundamental que exista uma
comunicacdo clara e amigavel entre o hotel e o hdspede, para que este se sinta confortavel
e, quase automaticamente, assimile as nuances culturais que lhe estdo a ser apresentadas. E
aqui que a tradugdo se torna uma ferramenta indispensavel, interligando cultura, linguas e
comunicagao como um sO processo.

Traduzir no setor hoteleiro ndo consiste apenas em transferir palavras de uma lingua
para outra. Trata-se de um processo de mediacdo cultural, que requer a capacidade de
interpretar a cultura de um pais de origem e converté-la de forma que mantenha a sua
esséncia ao ser transmitida para outro pais. A tradugdo desempenha o papel de ponte entre
culturas, garantindo que os hoéspedes compreendem plenamente o que lhes estd a ser
oferecido e, ao mesmo tempo, se sentem acolhidos e seguros no ambiente em que se
encontram (Sanning, 2010).

Este trabalho conjunto entre traducdo e hotelaria ¢ claramente visivel em areas de
contacto direto com o cliente, como o departamento de reservas. Além disso, websites,
materiais informativos, menus e sinalizacdes sdo frequentemente traduzidos para véarias
linguas, com o objetivo de evitar desentendimentos ou mal-entendidos que possam resultar
de diferengas culturais ou linguisticas.

A diversidade linguistica reflete a diversidade cultural, e, cada vez mais, o setor
hoteleiro adota praticas e solugdes para lidar adequadamente com ambas. Para prestar um
servico de qualidade, os hotéis devem ser capazes de comunicar em varias linguas,
garantindo que a sua mensagem ¢ clara para diferentes publicos-alvo.

Neste contexto, a tradu¢do desempenha um papel fundamental na superagdo das
barreiras linguisticas e na facilitacdo da comunicacdo intercultural. A traducdo automatica,
aliada aos tradutores humanos, tem vindo a adaptar os servigos hoteleiros a esta nova
realidade. No entanto, ainda existem desafios, ¢ algumas areas deste setor continuam a
apresentar dificuldades em relacdo a clareza ou a compreensdao total da tradu¢do. Um
exemplo disso ¢ a traducdo de textos gastronémicos, que ainda hoje representa uma das

facetas mais complexas da tradug@o no setor hoteleiro.

4.1.2. O caso especifico do texto gastrondmico
A gastronomia ¢ uma das raizes mais antigas e profundas da cultura de cada pais ou

até mesmo de uma regido. Em muitos casos, € algo que nos define como povo e como cultura.
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Os pratos tipicos, os ingredientes especificos e as diversas formas de confecao refletem a
historia e a evolucdo da gastronomia ao longo dos anos. Dessa forma, a tradugdo de textos
gastrondmicos exige ndo apenas conhecimento linguistico, mas também conhecimento
cultural (Tberi, 2021).

Em Portugal, hd inimeros exemplos, como o "Polvo a Lagareiro" ou a "Agorda".
Sendo pratos muito antigos e transmitidos de geragdo em geragdo, a sua traducdo para outras
linguas pode ser complexa, arriscando-se a perder a sua esséncia. Traduzir "Polvo a
Lagareiro" para "Octopus in Olive Oil Style" pode ser correto do ponto de vista técnico, mas
ndo capta a importancia cultural do prato. Assim, o desafio constante € encontrar palavras
ou expressoes na lingua de chegada que consigam transmitir a autenticidade e as emogoes
associadas a confecdo e degustacdo do prato. Além disso, o tradutor deve considerar o
publico-alvo, tentando entender se o leitor da traducdo estd familiarizado com os
ingredientes ou com o método de confecdo. Certos ingredientes, técnicas culinarias ou
conceitos gastronomicos sao exclusivos de uma cultura ou regido e podem ser intraduziveis
de forma literal (Al-Rushaidi & Ali, 2017).

Algo frequentemente esquecido neste processo € o fator criatividade. Muitas vezes,
a criatividade torna-se essencial para encontrar solucdes adequadas e cativantes para o
publico-alvo. A gastronomia envolve mais do que apenas o paladar — abrange também a
apresentagdo visual, os aromas e as texturas. Portanto, o tradutor deve tentar evocar essas
sensacgOes através das palavras. Mais de uma vez, a tradugao literal na area da gastronomia
ndo ¢ a abordagem mais eficaz. Embora ndo produza necessariamente tradugdes incorretas,
pode falhar em transmitir a complexidade e a riqueza cultural de um prato.

Entdo, por que se investe tempo e esfor¢o na tradugao dos menus de um restaurante ?
A verdade ¢ que as vantagens desta pratica superam largamente as suas limitacdes. Em
primeiro lugar, traduzir o menu para linguas que o publico-alvo compreenda aumenta a
probabilidade de reservas. O facto de os turistas poderem entender o menu promove a
confianga na escolha dos pratos, o que se traduz num maior nimero de reservas. Além disso,
considerando que Portugal ¢ um pais que recebe muitos turistas, quanto maior for a oferta
de menus na lingua dos visitantes, maior sera a probabilidade de estes escolherem os nossos
restaurantes. Além disso, a traducdo ¢ vital para pessoas com restricdes alimentares ou
problemas de saude, pois garante que elas sabem exatamente o que estdo a consumir,

aumentando a seguranga e o conforto.
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O impacto positivo das traducdes de menus também se reflete na fidelizagdo de
clientes. Se um turista tem uma experiéncia positiva numa visita inicial ao restaurante, ¢
provavel que volte, transformando-se num cliente recorrente. Além disso, a traducdo de
menus melhora a produtividade do servigo, uma vez que os empregados de mesa nao
precisam de perder tempo a explicar os pratos e, assim, evitam-se potenciais mal-entendidos
em relacdo aos ingredientes ou ao modo de confecdo. Tudo isto resulta numa vantagem
significativa: o aumento das vendas e das receitas (TheFork, 2019).

Curiosamente, apesar da importancia das tradugdes de menus, muitas vezes estas nao
sdo feitas por tradutores profissionais. Com base na minha experiéncia pessoal, muitas das
tradugdes em menus de restaurantes sao realizadas por funciondrios ou departamentos com
um conhecimento linguistico mais vasto, mas sem formagdo especializada em tradugdo.
Nestes casos, a traducdo automatica ¢ frequentemente usada como ferramenta auxiliar, ainda
que ndo de forma totalmente autonoma, para ajudar neste processo.

Compreendemos, assim, que traduzir no setor do turismo e da hotelaria, com grande
énfase na gastronomia, ¢ mais complexo do que aparenta. Os termos e as defini¢gdes nem
sempre t€m equivalentes diretos noutras linguas, e o maior desafio ¢ preservar a tradigdo e a
cultura da lingua de partida na lingua de chegada. Nao basta ter um vasto conhecimento de
linguas; ¢ necessario também compreender como cada cultura vive e valoriza a sua
gastronomia.

Uma possivel solucdo para esta limitacdo, seria a de incluir em cursos ou
licenciaturas inseridos nos conhecimentos da industria hoteleira, cadeiras ou disciplinas que
abordassem a importancia da cultura e o valor atribuido a gastronomia de diferentes paises
de um modo aprofundado. Assim os profissionais teriam uma sensibilidade extra no que toca
a estes topicos, de modo a conseguirem efetuar uma traducao, sem eliminar a autenticidade
ou a experiéncia cultural presente.

Por isso, enfrentamos uma luta constante neste setor: a necessidade crescente de uma
aplicacdo informéatica no campo da traducao que possa agilizar este processo. No entanto, o
tradutor humano continua a desempenhar um papel fundamental, pois, até hoje, ndo existe
tecnologia capaz de capturar plenamente as nuances culturais e linguisticas envolvidas na

traducao gastronomica.
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4.2. COVID-19 e as evolugdes digitais na Pos-Pandemia

O fenémeno da COVID-19 e a pandemia que deste virus resultou impactaram o
mundo de forma geral, marcando a histéria como um periodo de panico e regressao a nivel
economico, politico e social. Muitos setores viram-se for¢ados a retroceder na sua evolugao,
enfrentando periodos de grande recessdo, e a hotelaria ndo foi exce¢do. Alias, a hotelaria foi,
muito provavelmente, um dos setores que mais sofreu com este acontecimento.

A nivel global, a hotelaria experimentou uma estagnagdo abrupta devido ao
encerramento de hotéis e outros empreendimentos hoteleiros, ao cancelamento em massa de
reservas e as restri¢coes severas a viagens em todo o mundo. Apesar de o setor da restauragao
também ter sofrido imenso com a pandemia, muitos dos seus estabelecimentos puderam
continuar a funcionar, adotando estratégias como o servico de entregas e o take-away. Ja na
hotelaria, ndo houve alternativas que permitissem manter o setor em operagao (Rodrigues,
2021).

O impacto foi devastador, afetando o emprego, as receitas € os investimentos no
setor. A pandemia resultou numa paragem imediata da atividade hoteleira, e, até certo ponto,
a reabertura tornou-se incerta, com muitas empresas a dependerem de apoios
governamentais. Para varias unidades, a recuperacdo parecia longinqua e dificil.

No entanto, mesmo em meio a este periodo sombrio, tornou-se possivel encarar o
cenario de forma diferente, procurando identificar o que poderia ser mudado ou reformulado
para mitigar os efeitos negativos. A hotelaria viu-se obrigada a reavaliar os seus modelos de
negocio, estratégias e até a sua propria visdo sobre o futuro.

O setor foi for¢ado a repensar as suas praticas operacionais, com a seguranca € a
higiene de cada individuo, seja hospede ou funciondrio, a tornarem-se prioridades. Assim,
surgiram protocolos rigorosos de higiene e distanciamento social, adotados em todos os
setores comerciais, com o objetivo de minimizar a propagacao do virus. A hotelaria, que até
entdo construia grande parte do seu sucesso na relacao direta e personalizada com os clientes,
teve de adaptar-se a um servi¢o com interacdes mais limitadas (Bovsh, Rasulova, Bosovska,
Boiko, & Okhrimenko, 2022).

Por outro lado, essa mudanca operacional trouxe consigo novos conceitos e praticas,
como a digitaliza¢ao e a automagdo. Embora de forma lenta, a recuperacao do setor apoiada
na inovagdo tecnologica revelou-se um aspeto positivo em meio ao clima incerto. O que

antes era visto como uma tendéncia evolutiva passou a ser encarado como uma necessidade
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vital para a reerguer a hotelaria. Desde a utilizagdo de tecnologias sem contacto, como os
pagamentos contactless, até a implementacdo de sistemas automatizados de check-in, a
modernizagdo tornou-se essencial para garantir ndo s6 a seguranga dos hdspedes, mas
também a sustentabilidade do setor (Dimitrios, loannis, Angelos, & Nikolaos, 2023).

Gradualmente, novas praticas digitais surgiram para responder a essa necessidade,
como ferramentas de check-in online, chaves de quarto digitais, pagamentos contactless e
assisténcia virtual. Além disso, houve uma crescente automatizagdo de processos
anteriormente manuais, especialmente no atendimento ao cliente e na gestdo de reservas, o
que ndao so garantiu a seguranca, mas também aumentou a eficiéncia operacional e as
expectativas dos hospedes.

“Desde a automatizagdo de servigos através de chatbots e Inteligéncia Artificial
até aos hotéis que utilizam ferramentas de Sistemas de Gestdo Empresarial (BMS) para
gerir eficientemente os seus recursos, passando por robots que irdo simplificar tarefas
manuais como a limpeza ou o transporte de bagagens, estas sdo algumas das novas
exigéncias no setor da hotelaria.” (TNews, 2024)

4.2.1. A tradugdo automatica no setor hoteleiro

Entre as varias inovagdes tecnoldgicas que ganharam destaque no setor hoteleiro, a
tradugdo automatica provou ser extremamente significativa e util em diversos aspetos. Com
o aumento da comunicagdo digital e a diversificacdo dos mercados, a necessidade de
ferramentas de tradugao eficazes, intuitivas e de baixo custo tornou-se substancial. Assim, a
tradugdo automatica tornou-se uma ferramenta altamente eficaz no apoio a comunicacao
com clientes que falam uma vasta gama de linguas.

A traducao automatica foi integrada em plataformas de reservas online, websites e
sistemas de atendimento ao cliente remoto, permitindo as entidades hoteleiras oferecer um
servico especializado e acessivel, independentemente da lingua falada pelos seus futuros
hospedes. Esta evolucao nao s6 melhorou a experiéncia dos consumidores, como também

fortaleceu a posicao da hotelaria no mundo pos-pandémico (Liu, Sun, & Wang, 2021).
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Parte II — Objetivos e Metodologia

5. Objetivos e hipoteses de pesquisa

O capitulo que se segue sera direcionado para a tematica dos objetivos e das hipoteses
que norteiam a dissertagao.

O primeiro subcapitulo corresponde a descrigao do objetivo geral e dos objetivos
especificos. No subcapitulo seguinte serdo abordadas as hipoteses de trabalho com

relevancia para o caso de estudo.

5.1. Elaborac¢ao do objetivo geral e objetivos especificos da dissertacio

Os objetivos de pesquisa dizem respeito aos resultados a que se espera chegar,
aquando de uma determinada investigacdo. Nao s6 contém beneficios na estruturacdo de
uma pesquisa como ajudam a sua compreensao e a especificar ao maximo o campo de estudo
em destaque (Indeed Editorial Team, 2023).

Podem existir varios objetivos, que derivam de um objetivo principal, normalmente
criados numa fase inicial da pesquisa. Nesta dissertagdo depreendeu-se como o principal
objetivo a necessidade de averiguar se existe uma utilizagdo da traducdo automatica no
departamento de reservas, no setor hoteleiro.

Como objetivos adjacentes, temos 0s seguintes:

e Compreender de que maneira € que esta utilizagado € feita e com que objetivo(s);

e (alcular o grau de confianga que os utilizadores atribuem a esta ferramenta, aquando
da sua utilizacao;

e Avaliar a importancia do conhecimento linguistico no setor hoteleiro;

e Auvaliar a ligagdo entre o conhecimento linguistico e o potencial uso da tradugdo

automatica.

5.2. Hipoteses de Investigacao

As hipoteses sao declaragdes ou afirmacdes, que o investigador faz e tem por objetivo
verifica-las, de modo a poder retirar conclusdes e formular novas hipdteses.

Nao existe um momento correto para a sua formulagao, podendo ser criadas no inicio

do estudo, durante, ou até mesmo ja no final. Muitas das vezes, as hipoteses criadas na fase
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inicial da investigagdo tém tendéncia a serem modificadas ou até mesmo substituidas por
outras mais adequadas, tal como sugerem Williams & Chesterman (2002, p. 73).

As hipoteses caraterizam-se por serem frases simples e de compreensao rapida, sendo
que quando nos deparamos com hipoteses demasiado complexas ou longas, a melhor solugao
sera dividi-las e a separa-las. E importante que em cada hipétese conste uma sé variavel de
investigagao.

No caso concreto da presente investigacdo, a variavel da hipotese principal ¢
efetivamente a frequéncia de utilizacdo desta ferramenta, como um auxilio no ambiente de
trabalho, no departamento de reservas do setor hoteleiro.

Considerando as variaveis das sub-hipdteses, nelas constam o nivel de confianga que
se atribui a esta ferramenta e, por outro lado, o conhecimento linguistico quando associado
a utilizacdo da traducdo automatica.

No seguimento dos objetivos do trabalho, foi formulada a seguinte hipdtese de
investigagao:

e A TA ¢ utilizada frequentemente como uma ferramenta de trabalho no

processamento de reservas, no setor hoteleiro;

E as sub-hipdteses de investigacao:
o O nivel de confianga atribuido a esta ferramenta ndo ¢ absoluto;
o Autilizacao desta ferramenta nao exclui a necessidade de uma revisao
ou retificagao;
o A utilizacdo desta ferramenta depende da capacidade do utilizador

para compreender a lingua de chegada.
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6. Metodologia de Pesquisa

O presente capitulo sera focado na metodologia adotada ao longo de toda a
dissertacao.

Assim sera apresentado o subcapitulo correspondente ao paradigma da metodologia
de pesquisa, bem como o subcapitulo referente as opcdes metodologicas adotadas nas varias
etapas da investigacdo — a pesquisa quantitativa e a pesquisa qualitativa.

Através de um processo descritivo serd possivel perceber o enquadramento da
amostra, os procedimentos de amostragem e os métodos e técnicas estatisticas para a andlise

dos dados recolhidos.

6.1. Metodologia mista

Aquando da criag¢ao do tema da dissertagdo e da sua estruturagdo, o primeiro passo
foi colocar o maximo nimero de questdes, formular hipoteses e suposi¢des possiveis, de
modo a poder construir a minha investigagdo e também para poder perceber qual seria o
rumo que eu pretendia que esta dissertagao tomasse. Tal como Williams & Chesterman
comentam na sua obra: “We ask questions and try to understand what we discover. As the
dialogue progresses, we understand more and more (or at least we think we do). One of the
secrets of research is learning how to ask good questions.” (2002, p. 69)

Neste caso de estudo em especifico, a abordagem por que se optou foi um método
misto, utilizando metodologias quantitativas e qualitativas, em que cada vertente ird
contribuir de uma maneira especifica paraa investigagao. Conjugando a informagao retirada
de ambas as metodologias sera possivel chegar-se a um ponto de situagdo mais avangado
que provavelmente, s6 com uma destas abordagens ndo seria possivel (Creswell, 2009, pp.
188-206).

O objetivo da utilizagdo desta abordagem ndo serd utilizar as metodologias como
distintas mas sim como meios complementares entre si, retirando de cada uma as conclusdes
mais significativas, a fim de ndo sé responder as questdes colocadas no inicio da investigacao
mas também cumprir os objetivos da dissertacdo e verificar as hipoteses previamente
definidas.

No contexto desta dissertagdo esta abordagem revelou-se a mais adequada, muito no
sentido de que seria tdo importante obter dados exatos e estatisticos como opinides e

determinados pontos de vista.
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Tal como Williams & Chesterman afirmam, existem inimeros projetos que retiram
vantagem desta abordagem e que na sua maioria comecam por recorrer a metodologia
qualitativa e mais tarde a quantitativa. Neste caso em especifico, seré feito o contrario, ou
seja a analise qualitativa sera elaborada com base nas respostas e dados obtidos da analise
quantitativa (2002, p. 65). E o que ¢ que esta abordagem significa em concreto?

A partir do momento em que os inquéritos sdo respondidos, € possivel proceder-se a
recolha de dados para serem interpretados e analisados. Nesta fase, os dados a recolher sao
quantitativos, com carateristicas contabilizdveis que garantem a possibilidade de construir
graficos e tabelas. Com base na andlise dos dados dos inquéritos, foram construidas as
perguntas para as entrevistas, que terdo como principal funcdo a compreensdo e o
aprofundamento de certos pontos de vista, que somente através dos inquéritos ndo seria
possivel.

Esta abordagem sera tornada mais clara nos subcapitulos seguintes.

6.2.Pesquisa Quantitativa

De acordo com Williams & Chesterman (2002, pp. 64-65), a pesquisa quantitativa
pretende medir, contar e comparar varidveis estatisticamente. O objetivo desta pesquisa €,
de certa maneira, obter respostas a perguntas diretas em que seja possivel “contar” os dados
obtidos e de construir estatisticas. Neste sentido, este tipo de pesquisa tem o objetivo de
generalizar e de formular declara¢des sobre um fenomeno, sobre as tendéncias, regularidades
e frequéncias desse mesmo fendémeno.

De entre as variadas opg¢des, no ambito do presente estudo, recorreu-se a elaboragao
de um inquérito estruturado, que segundo Creswell é uma boa estratégia paraa investigadora
apresentar conclusdes de carater geral sobre um determinado assunto, de uma determinada
populagdo. Alids o proprio autor descreve exatamente em que consiste € para que serve a
construgdo de um inquérito: “A survey design provides a quantitative or numeric description
of trends, attitudes, or opinions of a population by studying a sample of that population.”
(Creswell, 2009, p. 137)

O presente inquérito ¢ composto por 20 questdes fechadas, direcionadas aos

operadores de reservas do setor hoteleiro da Regidao de Cascais, do distrito de Lisboa.
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Ap0s o inquérito ter sido respondido por uma amostra aceitavel, procedeu-se a um
tratamento desses mesmos dados, seguido de uma andlise primeiramente descritiva e
posteriormente interpretativa.

As questdes presentes no questionario sdo, na sua maioria, de resposta rapida e
automatica. Existem questdes de varios tipos:

e Escolha multipla, em que o inquirido tinha a sua disposi¢ao varias opcdes das
quais teria de escolher a resposta que, pessoalmente, se adequaria melhor.
Dependendo da questdo, poder-se-ia selecionar exclusivamente uma opg¢ao
ou mais do que uma;

e Perguntas de classificagdo, em que o inquirido teria de classificar de 1-5 a
situacao descrita na pergunta;

e Perguntas de sim ou ndo, em que o inquirido teria de atribuir uma das
possiveisrespostas a pergunta em questao.

Aquando da criagdo do inquérito e das perguntas nele inseridas, varios objetivos
surgiram que se queria que o inquérito concretizasse. O primeiro € 0 mais importante era
efetivamente que se conseguisse obter um numero razoavel de respostas as perguntas neste
caso de estudo e, assim, que se conseguisse encontrar alguma base que pudéssemos
aprofundar nas entrevistas.

O segundo ponto foi sem divida que o inquérito fosse claro e direto, ou seja, as
perguntas criadas foram sempre pensadas no intuito de como € que soariam a quem as fosse
responder. A ideia foi sempre que o inquirido, ao ler uma pergunta, percebesse quase
automaticamente aquilo que era pedido, garantindo também que ndo haveria segundas
interpretagdes para o que estava escrito. Este fator ndo s6 garantia uma resposta mais
adequada e concreta como poupava o tempo de resposta.

E esse foi o ultimo objetivo importante a ter em mente: a duracdo de resposta ao
questionario. Foi sempre importante que o questiondrio fosse simples e direto ao ponto de
tornar a sua execugdo o mais rapida e intuitiva possivel. Procurou assim evitar-se o cendrio
de que os inquiridos olhassem para o inquérito e ao percecionarem a sua dimensdo e
complexidade, preferissem ndo responder. Este aspeto assume particular relevancia em
inquéritos a profissionais do setor, pois ndo dispdem de muito tempo para dispensar a este

tipo de iniciativas.
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O inquérito ¢ divido em 3 secgdes distintas, em que a primeira corresponde as
questdes de cariz pessoal, a segunda as questdes relacionadas com a tradugdo automatica e,
por ultimo, a terceira seccao diz respeito a analise da tradugdo automatica em contexto
profissional.

No que diz respeito as perguntas de cariz pessoal, tentou-se evitar a0 maximo a
obtencao de informagdes pessoais em virtude das normas de protecdo de dados, mas algumas
foram necessarias nao so6 para compreendermos os individuos a serem questionados, mas
também para construir um perfil padrao do operador de reservas. Como medida de prote¢do
de dados, estes sao divulgados por agregados, de modo a ndo ocorrer uma exposi¢do direta
de dados pessoais.

Assim questionou-se sobre a faixa etaria. A certo ponto viu-se como uma informagao
necessaria para se poder compreender qual ¢ a faixa etdria mais frequente ndo sé neste setor
mas também neste departamento e para mais tarde ser possivel relacionar esse mesmo dado
com a frequéncia de utilizagdo da traducdo automatica, em contexto profissional.

Mais a frente da-se enfoque as linguas, nomeadamente aquelas que sdo faladas e
praticadas, excluindo a lingua materna. O objetivo nesta pergunta, € tentar compreender em
que linguas ¢ que cada inquirido consegue comunicar, excluindo a lingua materna.

Estas questdes foram criadas com o objetivo de compreender qual a importancia que
o individuo e o setor hoteleiro dao a aprendizagem e a pratica de linguas estrangeiras no seu
local de trabalho.

As perguntas que correspondem ao grupo do cariz pessoal vao desde a primeira até
a quarta.

A segunda parte do inquérito serviu para perceber de entre todos os inquiridos
quantos € que ja tinham utilizado a tradugdo automatica, fosse em que contexto fosse. De
um ponto de vista de experiéncia pessoal, era evidente que a frequéncia de utilizagdo desta
ferramenta era consideravel, mas também era consideravel a quantidade de utilizadores que
ndo associava o termo “traducdo automatica” a essa mesma ferramenta. Deste modo foi
crucial inserir a pergunta n.° 5 no inquérito, com o objetivo de compreender se os inquiridos
entendiam exatamente a sua definicdo que consiste, neste caso, numa ferramenta utilizada
para converter um texto numa lingua para outra, sem intervengdo humana direta,
constituindo uma tecnologia avangada, usufruindo da inteligéncia artificial, para analisar e

traduzir dados linguisticos de forma rapida e eficiente.
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Na pergunta n.° 7 & questionada a utilizacdo desta ferramenta em contexto
profissional. Esta questdo, aliando-se a questdo anterior, serve para criar uma distingdo entre
os inquiridos que se valem da ajuda desta ferramenta num contexto pessoal ou num contexto
profissional. Deste modo ¢ possivel contabilizar aqueles que focam a sua utilizagdo no seu
espaco laboral.

A partir da pergunta n.° 8 entra-se na terceira Ultima parte do inquérito, onde se
procurou obter informagao especificamente relacionada com as variaveis das hipdteses, na
medida em que estas questoes iam exatamente de encontro aos pontos de informagdo que se
espera obter com estes inquéritos. Assim, varias questoes foram criadas para perceber quem
utiliza a traducdo automatica e qual € a sua frequéncia. Mais a frente sao colocadas questdes
relacionadas com as vantagens e limitagdes, com o intuito de compreender se os inquiridos
t€m no¢do ndo s6 dos aspetos positivos como dos aspetos negativos. Este conjunto de
perguntas, permite mais a frente tirar conclusodes relacionadas com aspetos importantes como
o nivel de confianca e a necessidade de retificacdo de tradugdes. Todos estes pontos serao
abordados mais aprofundadamente no capitulo referente a analise dos resultados, tanto
quantitativos como qualitativos.

Procedeu-se também a perguntas de avaliacdo, em que o inquirido pdde fornecer a
sua opinido, sendo assim possivel retirar destas perguntas ndo s6 dados concretos como
dados de opinido.

Neste grupo de questdes de opinido pediu-se aos inquiridos que avaliassem a sua
necessidade de utilizacdo da tradugdo automatica e que determinassem qual a importancia
destas ferramentas para a sua fungdo profissional.

Na tultima pergunta, questiona-se a opinido do inquirido no que toca a importancia
de aprendizagem de novas linguas no contexto laboral. Esta questdo pesa ndo s6 a referida
importancia de saber varias linguas como pesa também a importancia da utilizagdo destas
ferramentas. Potencia ainda a discussdo sobre o conhecimento linguistico como um dos
catalisadores de utilizagdo da traducao automatica.

No fim do inquérito existe um espago para comentarios onde cada inquirido tem a
oportunidade de colocar duvidas, comentdrios ou qualquer outro tipo de informagao que
possa achar ttil para o investigador.

Este inquérito foi criado na plataforma “Typeform.com”, ap6s a avaliagdo de

algumas alternativas. Revelou-se uma plataforma bastante facil de utilizar e interativa no
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sentido em que possibilitou uma construgdo mais dindmica do inquérito. Apds a sua
elaboracgdo, foi desvendado um link para o inquérito, que foi enviado tanto por e-mail como
por mensagem de texto para os possiveis inquiridos. Numa primeira instancia considerou-se
recorrer a partilha do link via redes sociais mas acabou por se considerar uma estratégia com
pouca utilidade. Estariamos a recorrer a uma amostra potencialmente muito maior, mas sem
garantias de que as respostas viessem efetivamente de trabalhadores da area pretendida. Por
outro lado, com a conveniéncia de se ter a disposi¢do contactos pessoais de potenciais
inquiridos, considerou-se esta uma estratégia menos demorada, mais produtiva e que
assegurava maior controlo da amostra.

No que toca a esta amostra, sO se enviou o inquérito a profissionais que trabalhassem
no setor hoteleiro, no estabelecimento Onyria Quinta da Marinha Hotel, nomeadamente no
setor de reservas, que ¢ o visado no presente trabalho.

O Onyria Quinta da Marinha Hotel ¢ um luxuoso hotel de cinco estrelas, localizado
em Cascais, Portugal, inserindo-se no espaco geografico da Quinta da Marinha, uma das
areas mais exclusivas da regido. Este hotel oferece uma combinagdo de luxo, conforto e uma
experiéncia Unica de bem-estar, tendo uma localizagdo estratégica, proximo das praias de
Cascais e da vila historica de Sintra, fazendo dele um destino muito procurado tanto por
visitantes portugueses quanto internacionais (Onyria Quinta da Marinha Hotel).

O Onyria Quinta da Marinha Hotel € conhecido por estar adaptado para proporcionar
uma panoplia de servigos, incluindo restaurantes de alta gastronomia, spa, piscina, gindsio,
e uma infraestrutura dedicada a eventos e conferéncias, tornando-se assim atrativo tanto a
turistas de lazer quanto a hospedes corporativos.

Tudo comegou em 1988 com a aquisi¢do de uma parcelada Quinta da Marinha e por
ter sido um dos primeiros projetos na area hoteleira na zona, ainda atualmente representa
uma referéncia na industria hoteleira em Portugal (Grupo Onyria).

Visto o tempo ndo permitir inquirir um nimero alargado de operadores hoteleiros,
recorreu-se a uma pequena amostra que se acredita ser minimamente representativa da
populagdo visada. Apesar de se saber que os resultados obtidos nesta amostra ndo sdo
necessariamente generalizaveis, ¢ esse o objetivo de criar uma amostra, ou seja, de ter um
pequeno grupo de pessoas que simbolize um grupo maior.

Em termos de localizacao geografica, como referido anteriormente, foi no concelho

de Cascais, com incidéncia na zona do Guincho. O que levou a escolha desta zona em
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particular foi o facto de se caraterizar por um destino turistico de exceléncia, conhecido pelas
suas praias deslumbrantes, natureza selvagem e condicdes ideais para desportos maritimos,
com um grande nivel de atracdo para turistas e viajantes.

Os selecionados para esta amostra decorrem de uma opgao de conveniéncia pessoal.
Neste sentido, o facto de trabalhar no setor e de ter a minha disposi¢do inimeros contactos
pessoais de trabalhadores do departamento de reservas facilitou a escolha e acabou por se
conseguir garantir uma resposta mais rapida aos inquéritos. Foram considerados tanto
operadores de reservas de entidades hoteleiras como de restauragao, visto ambos os grupos
lidarem com reservas diariamente.

Apesar da zona geografica do Guincho ser composta por uma vasta gama de grupos
hoteleiros e hotéis singulares, optou-se pelo hotel Quinta da Marinha. Esta selecao deveu-se
em primeiro lugar ao seu sucesso e renome, tanto em padrdes da zona geografica como
nacionalmente. Em segundo lugar devido a familiaridade que adquiri ao trabalhar para o
referido grupo, o que a longo prazo acabard por se tornar um fator positivo, designadamente
para recrutar individuos tanto para os inquéritos como para as entrevistas. Assim o link foi
somente enviado para os contactos diretos que possuia, ¢ com a vantagem de alguns deles
pertencerem a cargos de posi¢des de chefia, o que acabou por fortalecer os dados obtidos no
inquérito. O facto de, entre os varios selecionados, haver individuos com um cargo de chefia,
possibilitando so6 respostas mais elaboradas e fundadas em maior experiéncia, como oferece
um olhar mais critico e real a investigagao que pretendo levar a cabo. Com este método de
selecdo foi possivel garantir uma elevada taxa de resposta.

Assim esta pesquisa desenvolveu-se em cinco fases distintas: a construcdo do
inquérito; o teste do inquérito, de modo a garantir que ndo havia erros ou problemas no seu
funcionamento; envio e acompanhamento do inquérito; recolha dos dados obtidos e
tratamento e analise dos resultados.

No que toca a andlise desta informacdo, numa primeira instancia serd feita uma
descricdo total das respostas dos inquéritos, sendo usados graficos ou tabelas nos casos em
que isso melhore a visualizacdo dos dados. Neste sentido utilizou-se também o manual de

Creswell que forneceu alguma ajuda no que toca a melhor maneira de como interpretar

analisar este tipo de dados (2009, pp. 142-146).
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O objetivo principal com estes inquéritos € que consigamos chegar a algumas
conclusdes e testar hipoteses mas também desvendar possiveis questdes ou duvidas que

possam vir a ser aprofundadas ou esclarecidas nas entrevistas.

6.3. Pesquisa Qualitativa

Williams & Chesterman definem pesquisa qualitativa como uma investigagdo que
procura enaltecer a qualidade de algo em especifico.

“Roughly speaking, the goal of qualitative research is to describe the quality of
something in some enlightening way. More strictly, qualitative research can lead to
conclusions about what is possible, what can happen, or what can happen at least
sometimes; it does not allow conclusions about what is probable, general, or universal.”
(2002, p. 64)

Esta dimensao qualitativa da pesquisa foi feita, fundamentalmente, pararesponder a
questoes que surgiram das respostas dos inquéritos, para que fosse possivel aprofundar e dar
peso aos testemunhos dos inquiridos e entrevistados.

Visto o setor hoteleiro, nomeadamente o departamento de reservas, ser uma area
muito especifica e em que o seu processamento ¢ muito pormenorizado, estes testemunhos
e apercegdo de como ¢ que funciona o dia a dia de um operador de reservas contribui também
para se compreender ndo s6 em que tarefas se utiliza a tradu¢do automatica, mas também o
que leva um profissional deste departamento a fazé-lo. Ao se compreender melhor como
funciona o processo de tomada de decisdo de um operador de reservas no que toca a
utilizagdo desta ferramenta, torna-se mais claro o que leva cada um deles a optar por uma
ferramenta como a tradugdo automatica, como auxiliar de trabalho.

Realizaram-se duas entrevistas, com vista a complementar os inquéritos. Seguiram
um guido semiestruturado de perguntas, sendo que, em alguns casos, consoante o curso da
entrevista, se foram alterando ou mesmo eliminando certas perguntas. Isto permitiu nio s6
uma proximidade maior aos entrevistados como deu a sensagdo de que se tratava muito mais
de uma conversa do que uma entrevista, eliminando quaisquer vestigios de nervosismo. No
entanto, o profissionalismo foi sempre mantido por ambas as partes, € o guido de entrevista
também foi tido em conta.

A entrevista tinha uma totalidade de 11 questdes pré-definidas. As entrevistas

ocuparam no maximo 30 minutos, coincidindo com a minha ideia inicial, ndo s6 para ndo
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tomar demasiado tempo a ambas as partes como paratambém nao se tornar demasiado longa
e desinteressante.

Aquando do comego da entrevista, a entrevistadora elaborou um breve resumo sobre
o seu caso de estudo e qual seria o objetivo da entrevista. Reiterou a garantia de que os dados
obtidos sé seriam utilizados no ambito académico, para o fim da dissertacdo e que caso os
entrevistados preferissem, o seu nome poderia ser ocultado. Como nenhum se mostrou
incomodado com esse facto, ao longo da dissertacdo recorre-se ao nome original dos
entrevistados, ou neste caso entrevistadas, visto que sdo ambas mulheres.

Apos esta breve introducao, seguiram-se entdo as perguntas, que, contrariamente as
perguntas do inquérito, eram de cariz aberto e que possibilitavam o prolongamento de
opinides e pontos de vista. Foi dado sempre espago as entrevistadas para intervirem o
maximo possivel e para incluirem o maior nimero de testemunhos e exemplos de que se
pudessem lembrar.

No decorrer do inquérito também as entrevistas foram constituidas pelos trés mesmos
grupos de perguntas: cariz pessoal, tradugdo automatica e traducdo automatica em contexto
laboral.

Ambas as entrevistas comegam com a questdo relacionada com o percurso e

A .

experiéncia pessoal na drea da hotelaria e nomeadamente no departamento de reservas. Deste
modo ¢é-nos possivel construir um perfil do tipo de pessoa e trabalhador, e também perceber
como é que é o rumo de um trabalhador-tipo nesta area concreta. E certo que a carreira
profissional de cada pessoa nunca sera a mesma, mas acaba por nos fornecer um vislumbre
de algumas das possibilidades.

Questiona-se também sobre as linguas faladas tanto no local de trabalho como no
quotidiano, aprofundando quais sdo as mais fluentes assim como aquelas a que se atribui
maior necessidade no setor hoteleiro. Foi importante também averiguar quais dessas mesmo
linguas € que pesam mais num processo de recrutamento.

As perguntas seguintes contemplam a tradugdo automatica e a sua utilizacdo, em que
se questiona ndo s6 como ¢ que feita mas a sua frequéncia e as razdes que levam a esta
mesma utilizagao.

Apesar de a primeira vista as questdes dos inquéritos e das entrevistas parecerem

semelhantes e abordarem os mesmos temas, t€m objetivos diferentes.
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Como as candidatas ja tinham respondido ao inquérito tentou-se ndo repetir essas
mesmas perguntas mas complementd-las. Querendo isto dizer que tentou-se informacao
extra as respostas quantitativas, com as perguntas das entrevistas.

Comegou-se as entrevistas por questionar acerca do percurso académico e
profissional de cada uma das entrevistadas, assim como qual ¢ considerada a lingua materna
e que outras linguas ¢ que cada candidata utiliza no seu dia a dia profissional. Ainda foi
necessario questionar sobre a importancia dada ao conhecimento linguistico e a possivel
relevancia que possa ter, quando se insere num contexto de recrutamento de futuros
funcionarios, neste setor.

As perguntas seguintes tentam perceber o tipo de utilizacdo que ¢ feita, de que
maneira e com que frequéncia.

Como, por exemplo, na pergunta n.° 7, € questionado o nivel de confianca atribuida
a estas ferramentas e questiona-se se ¢ feita uma retificagdo dessas mesmas tradugdes. Deste
modo ‘“‘agarra-se” na questdo da frequéncia de utilizacdo da traducdo automatica, ja
previamente questionada nos inquéritos e complementa-se com esta questdo, em que
conseguimos perceber ndo s6 como ¢ que esta utilizacdo ¢ feita mas também se essa mesma
¢ complementada com outro tipo de servigos, neste caso revisdes, antes de ser entregue o
formato final.

Na pergunta n° 8 questionou-se sobre a necessidade que cada candidata atribui a esta
ferramenta no seu local de trabalho e se € algo que recomendasse a um colega ou conhecido.

As perguntas seguintes tentam desvendar momentos ou ocorréncias, durante a
execucdo da atividade profissional de cada entrevistada, em que a utilizagdo da traducao
automatica ndo tenho sido positiva ou tenha gerado resultados pouco adequados.

Tal como nos inquéritos tentou-se finalizar as entrevistas como uma questao mais
aberta e que potenciasse o surgimento de novos pontos de vista. Deste modo, questionou-se
a importancia do desenvolvimento tecnoldgico de um modo geral na hotelaria assim como
mais especificamente com aplicacdo a traducdo automatica. Esta pergunta tem como
objetivo deixar as entrevistadas desenvolver as suas opinides e decerto interligar a area da
tradugdo automatica com a area das reservas.

No que toca a amostra, as duas candidatas selecionadas pertencem ao setor da
hotelaria e ambas t€m um determinado tipo de experiéncia, mas a ideia fundamental nesta

fase era optar por duas personalidades diferentes de modo a poderem fornecer respostas
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distintas e com pontos de vista diversos, mas ndo em polos opostos. A experiéncia no
departamento de reservas e no seu processamento foi um requisito imprescindivel assim
como 0s anos em que ambas se encontram inseridas no setor hoteleiro.

As duas candidatas selecionadas pertencem ao setor da hotelaria e ambas t€m um
determinado tipo de experiéncia, mas a ideia fundamental nesta fase era optar por duas
personalidades diferentes de modo a poderem fornecer respostas distintas € com pontos de
vista diversos, mas nao em polos opostos.

A primeira entrevistada, Mariana Lacerda, lida maioritariamente com reservas de
grupos com exigéncias especificas e a segunda entrevistada, Monica da Costa Lobo, lida
com reservas individuais e com um contacto direto com clientes no seu dia a dia. Assim
espera-se que as respostas possam conter pontos de vista diferentes, possibilitando muiltiplas
conclusdes.

O fator da disponibilidade foi algo a ter em conta. Inicialmente a ideia seria efetuar
entrevistas presenciais, mas acabaram por ndo se concretizar nesse formato devido ao
periodo em que foram executadas. Estas entrevistas decorreram no periodo do verao, que ¢
o periodo mais movimentado na hotelaria, o que levou a que as entrevistas tivessem de ser
executadas via chamada telefonica. Apesar deste pequeno contratempo, acabou por se
revelar atil o formato em que decorreu a entrevista, visto ser mais facil efetuar a sua gravacao
e tratamento.

Importa ainda salientar que a segunda entrevista tinha sido planeada com uma
personalidade diferente em mente, que inicialmente se encontrava disponivel, mas que com
o decorrer do verdo se viu impossibilitado de efetuar a entrevista, tornando necessario
procurar um substituto.

Assim esta etapa da pesquisa desenvolveu-se em cinco fases distintas: a construgao
da entrevista; o teste das perguntas, de modo a garantir que iam de encontro aquilo que se
viu como necessario e que faziam sentido; escolha dos entrevistados; marcagao e execucao
das entrevistas e tratamento e andlise dos resultados.

Deste modo e em conjunto com a pesquisa quantitativa, assim como com O
conhecimento assimilado na fundamentagdo teodrica serd possivel testar as anteriores
hipoteses, interpretar os resultados e formular possiveis conclusdes e perspetivas para o

futuro.
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Parte III — Fundamentacao Pratica

7. Analise dos resultados quantitativos

Este capitulo tem como objetivo fundamental apresentar os principais resultados do
estudo quantitativo decorrentes da andlise estatistica dos dados recolhidos através da
aplicacdo do inquérito aos operadores de reservas no setor hoteleiro, da zona de Cascais e
do Guincho. Assim este capitulo foca-se na descrigdo dos resultados obtidos nos inquéritos.

O inquérito foi enviado a 40 individuos, dos quais 22 responderam ao mesmo,
obtendo-se uma taxa de resposta de 55%. Assim a amostra final corresponde a 22
respondentes, sem omissdes a qualquer uma das respostas fechadas (obrigatorias), existindo
apenas respostas omissas nas perguntas de resposta facultativa.

A andlise seguinte serd feita por topico de modo a poder haver uma descri¢dao mais

direta e objetiva.

7.1. Descricao estatistica dos dados recolhidos
7.1.1. Faixa Etéria

Quanto a faixa etéria, a reparti¢do dos respondentes foi muito diferenciada, sendo
que as faixas etarias correspondentes aos jovens adultos e adultos foram as que obtiveram
percentagens mais elevadas.

O intervalo dos 25-29 anos, obteve 40,9% (9 respostas), seguido pelo dos 20-24 anos,
com 31,8% (7 respostas), o dos 40-44 anos com 18,2% (4 respostas) e por fim com uma
percentagem de 4,5% (1 resposta) ficaram as faixas etdrias dos 45-49 anos e dos 55-60 anos.

No que toca as outras faixas etdrias, nomeadamente, 15-19 anos, 30-34 anos, 35-39
anos, 50-54 anos e 65 ou mais anos, ndo obtiveram nenhum resultado ficando com 0%.

Podemos assim concluir que o intervalo correspondente aos 20-29 obteve uma

percentagem total de 72,7% de respostas.
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Figura 1 — Grdfico de barrasilustrativo da percentagem dos inquiridos por faixa etdria

7.1.2. Grau de Escolaridade

No que toca ao grau de escolaridade, que neste contexto entende-se como o nivel
maximo completo por cada inquirido no seu percurso académico, conclui-se que 11dos
respondentes apresenta uma licenciatura, convertendo-se em 50% das respostas.

Seguindo a licenciatura, o ensino secundario vem em segundo lugar com 22, 7% (5
respostas). Em terceiro lugar, o ensino basico, o mestrado e a pos-graduacdo atingiriam
percentagens de 9,1% (2 respostas cada).

O doutoramento foi a unica opg¢ao, de que ndo se obteve resposta.

Assim ¢ possivel concluir que mais de metade dos inquiridos ndo se ficou somente
pela escolaridade obrigatoria, e frequentou a faculdade exibindo licenciaturas e em dois

casos mestrado e/ou pds-graduacao.
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Figura 2 - Grdfico circular representativo do grau de escolaridade efetuado por cada inquirido

7.1.3. Linguas faladas (para além da materna)
Nesta questao foi inquirido, que outras linguas ¢ que os individuos falavam para além

da sua lingua materna. Neste campo era possivel selecionar mais do que uma opgao.
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As respostas com maior percentagem corresponderam ao inglés e ao espanhol, com
95,5% (21 respostas) e 86,4% (19 respostas) respetivamente.

Seguindo-se pelo francés com 7 respondentes, que equivaleu a uma percentagem de
31,8%.

Em quarto lugar, situa-se a lingua portuguesa, com 3 respostas e 13,6%.

O alemio e o italiano obtiveram os mesmos resultados, com 1 resposta cada e 4,5%.

Ainda houve quem selecionasse a opcao de “outros”, de modo a poder escolher outra
lingua que ndo se encontrasse previamente descrita. Assim houve uma percentagem de 9,1%
para esta op¢do, com uma totalidade de duas respostas. As linguas adicionadas a esta

pergunta pelos individuos, foi o grego e o crioulo.

95,5%
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31,8%
13,6%
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Inglés  Espanhol Francés Portugués Alemdo Italiano Grego Crioulo

m linguas

Figura 3 - Grdfico de barras representativo das linguas faladas por cada inquirido (néo incluindo a materna)

7.1.4. Tipos de recursos linguisticos utilizados

Quando se questionou em relagdo aos tipos de recursos linguisticos utilizados, a
tradugdo automatica foi a resposta que obteve a maioria, atingindo os 81,8%, com 18
respostas.

Dois inquiridos confirmaram utilizar o /inguee como fonte de apoio, atingindo os
9,1%.

Dois dos inquiridos afirmaram preferir o uso dos diciondrios, ficando assim

igualmente com 9,1% de resposta.
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B Traducdo Automatica
ELinguee
[ Dicionarios

OInfépedia

Figura 4 - Grdfico circular representativo dos recursos linguisticos com maior utilizagéo

7.1.5. Definicdo de tradugdo automatica

Na questdo relativa a defini¢do de tradugdo automatica, nas duas primeiras opgoes
obtiveram-se resultados equitativos.

A opcio “E uma ferramenta que auxilia na tradugdo de um texto, de um idioma para
outro.” obteve 50%, com 11 respostas.

Por outro lado, a op¢do “E uma ferramenta que permite traduzir automaticamente
palavras, frases ou um texto completo, de um idioma para outro.” Obteve 40,9%, com 9
respostas.

Ainda houve 2 respondentes que selecionaram a opgdo “E uma ferramenta que

permite traduzir automaticamente um texto, de um idioma para outro.” Atingindo 9,1%.

Definiciio de Traducio Automaitica Percentagem (%) Frequéncias

E uma ferramenta que auxilia na traducao de

um texto, de um idioma para outro. 0% =
E uma ferramenta que permite traduzir

automaticamente palavras, frases ou um texto 40.9% 9
completo, de um idioma para outro.

E uma ferramenta que permite traduzir

automaticamente um texto, de um idioma 9.1% 2

para outro.

Tabela 1 - Escolha da definigcdo de TA pelos inquiridos
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7.1.6. Utilizagao de TA
7.1.6.1.Contexto pessoal

Quando se questionou sobre a utilizacdo desta ferramenta, 95,5% dos inquiridos
afirmaram que a utilizavam ou que ja tinham utilizado, correspondendo a 21 dos 22
respondentes.

Assim, somente uma pessoa afirmou nunca ter utilizado a TA em toda a sua vida,

correspondendo a 4,5%.

Esim
ONao

Figura 5 - Grdfico circular representativo da utilizagdo da TA

7.1.6.2. Contexto profissional

A mesma pergunta, mas em contexto profissional, acabou por gerar respostas muito
semelhantes.

A maioria dos inquiridos respondeu afirmativamente, que na sua atividade
profissional utilizavam a TA, correspondendo a 90,9% ou seja, 20 dos inquiridos.

Por outro lado, 2 dos respondentes afirmaram nao utilizar esta ferramenta no seu

trabalho profissional, traduzindo-se numa percentagem de 9,1%.

9,1%

Odsim
EN3zo

Figura 6 - Grdfico circular representativo da utilizagéo da TA, em contexto profissional
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7.1.7. TA mais utilizada

Quando se questionou sobre qual dos sistemas, os inquiridos utilizavam em maior
quantidade, a resposta mais escolhida foi o Google Tradutor, com 12 respostas € uma
percentagem de 60%.

Em segundo lugar estd o DeepL que foi escolhido por 8 dos respondentes, totalizando
uma percentagem de 40%.

Todas as outras opgdes, nomeadamente, Microsoft Translator e Reverso ndo foram

escolhidas.

60%
40%

0% 0%
Google Tradutor DeeplL Microsoft Reverso
Translator

Sistemas de Tradugdo Automatica

Figura 7 - Grdfico de barras representativo da preferéncia do tipo de TA

7.1.8. Utilizagao diariade TA

No que respeita a utilizagdo dos respondentes, quando foi questionada se era uma
utilizacdo didria, na sua maioria a resposta foi negativa, atingindo um numero de 14
respostas, correspondendo a 70%. No caso das respostas afirmativas que foram 6 no total,

atingiu uma percentagem de 30%.

Osim
1 \ER)

Figura 8 - Grdfico representativo da utilizagdo didria da TA
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7.1.9. Frequéncia de utilizagdo de TA

Esta pergunta foi somente direcionada para os inquiridos que responderam
afirmativamente a resposta anterior, logo por si s6, o nimero de respostas ja se traduziu em
inferior.

Neste caso, a resposta mais comum foi a do intervalo entre 1-5, escolhida por 3
inquiridos, atingindo metade da percentagem

O intervalo de 6-10 traduziu-se numa percentagem de 33,3%, com 2 respostas.

O intervalo superior a 20 atingiu uma percentagem de 16,7%, com somente uma
resposta.

No que toca as outras opgoes, estas ndo foram tidas em conta, ndo representando

qualquer tipo de percentagem ou validez.

WEntre 1-5

W Entre 6-10
EEntre 11-15
EEntre 16-20
O> 20

Figura 9 - Grdfico circular representativo da frequéncia de utilizagdo da TA

7.1.10. Utilizacao da TA no processamento de reservas

7.1.10.1. Ativa Vs. Passiva

Nesta questdo, aos inquiridos é-lhes pedido que escolham qual das duas situagdes
utilizam mais a TA. Novamente, sé foram selecionados como elegiveis a responder a esta
pergunta, todos aqueles que afirmaram utilizar esta ferramenta numa frequéncia didria.

Foram 4 respondentes que afirmaram utilizar a TA tanto em situacdes ativas, de
necessidade de resposta a um pedido de reserva, como situagdes passivas, na compreensao
de um pedido de reserva. Esta op¢do atingiu uma percentagem de 66,7%.

No caso de escolher a op¢do “Na resposta a um pedido de reserva”, somente 2

inquiridos € que a selecionaram, traduzindo-se numa percentagem de 33,3%.

71



Na ultima opg¢do, que diz respeito a mera utilizagdo da TA para compreensdo de um
pedido de reserva, nenhum dos inquiridos selecionou esta op¢ao, traduzindo-se em valores

nulos e sem consideracao.

W Resposta
B Compreensado

OAmbos

Figura 10 - Grdfico circular representativo do tipo de utilizagdo de TA

7.1.10.2. Fases do processamento de reservas

Relativamente as etapas do processamento de reservas as respostas foram variadas.
Nesta fase, foi pedido aos inquiridos que selecionassem quais as etapas em que a traducao
automatica se torna uma ferramenta mais util, sendo que havia a possibilidade de um
individuo poder selecionar mais do que uma opgao.

Tal como nas duas perguntas anteriores, também aqui, somente individuos que
utilizem esta ferramenta diariamente ¢ que responderam a esta questao.

Mais de metade escolheu a opg¢ao que diz respeito ao contacto direto ou indireto com
o cliente, que obteve uma totalidade de 16 respostas, com 72,7%.

Em segundo lugar os inquiridos selecionaram a opg¢do da inser¢do da reserva no
sistema, da manutencdo e controlo da reserva e da verificacdo da disponibilidade, precos e
outros detalhes, constituindo uma totalidade de 3 respostas para cada op¢ao, com 13,6% cada
uma.

Somente 1 dos inquiridos selecionou a op¢ao de redagdo do relatorio da reserva como

op¢ao, atingindo uma percentagem de 4,5%.
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77,2%

4,5% 13,6% 13,6%
| |
Solicitagdo da Resposta ao Verificagdoda Insercdo da
Reserva cliente disponibilidade reserva no
e outros sistema
detalhes

13,6% 9,1%

| ] —
Manutengdoe Redacgdo do
controlo da relatério da

reserva reserva

M Etapas do processamento de reservas

Figura 11 - Grdfico de barras representativo da utilizagéo nas etapas do processamento de uma reserva

7.1.11. Maior necessidade de TA nas linguas

No que toca as linguas com que cada individuo sente mais necessidade de recorrer a

TA a opg¢dao com maior nimero de respostas consiste no francés, com 14 respostas € uma

percentagem de 63,6%.

Em seguida est4 o alemdo, com 12 respostas e uma percentagem de 54,5%.

O italiano estd em terceiro com 7 respostas e uma percentagem de 31,8%.

O espanhol foi escolhido por 6 inquiridos, atingindo uma percentagem de 18,2%.

E por fim, o portugués com uma percentagem de 4,5%, tendo sido escolhido somente

por um inquirido.

Nesta questdo houve novamente a possibilidade de selecionar mais do que uma

op¢ao.

W Francés
dAlemso
M italiano
M Espanhol
M inglés

M Portugués

Figura 12 - Grdfico circular representativo da necessidade de utilizagdo da TA, por linguas
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7.1.12. Necessidade

No que toca a necessidade que cada um atribui a esta ferramenta, optou-se por um
intervalo de numeros de 1-5, sendo que o n° 1 corresponderia a uma necessidade nula ou
minima e o n° 5 a uma necessidade extrema ou maxima.

Assim a resposta mais escolhida foi o n® 5, com 40,9% e uma totalidade de 9
respostas. Por outro lado a op¢ao menos escolhida foi o n°2 somente com 2 respostas € uma
percentagem de 9,1%.

A segunda opg¢do mais escolhida foi o n°3, com 7 respostas e uma percentagem de
31,8%. Sendo esta seguida pela opg¢ao n° 4, que obteve 4 respostas e uma percentagem de
18,2%.

O n°1 foi a Uinica opcao que ndo foi selecionada por nenhum dos inquiridos.

A pontuacdo média nesta pergunta traduziu-se num valor de 3,9.

40,9%
31,8%

18,2%
9,1%
0,0% _— L]
3 4

B Grau de necessidade

Figura 13 - Grdfico de barras representativo do grau de necessidade da TA

7.1.13. Vantagens

No que diz respeito as desvantagens todas as opgdes foram selecionadas, pelo menos
uma vez, visto que havia a possibilidade de cada inquirido escolher mais do que uma.

Na sua maioria, os inquiridos associaram o esclarecimentos de duvidas, como a
maior vantagem, tendo sido selecionada por 18 individuos, obtendo uma percentagem de
81,8%.

A segunda vantagem mais escolhida a velocidade, que contribui para uma
percentagem de 68,2%, com 15 respostas.

A quebra da barreira linguistica também foi uma das op¢des mais selecionada, tendo
conseguido chegar a metade da percentagem, com 11 respostas.

O aumento da produtividade, apesar de ndo ter atingido valores tdo elevados, também

obteve algum numero consideravel de respostas, totalizando 9 e uma percentagem de 40,9%.
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A melhoria no desempenho e a autonomia atingiram valores semelhantes sé
divergindo numa resposta a menos, atingindo percentagens de 27,3% e 22,7% (6 ¢ 5
respostas), respetivamente.

O facto de possuir um baixo sé foi considerado como vantagem por um dos

individuos, obtendo uma percentagem de 4,5%.

81,8%
68,2%

0,
40,9% 50,0%

22,7% 27,3%
4,5%

Velocidade de Autonomia Esclarecimento Baixos custos Aumentode Melhoria no Quebrada
resposta de pequenas produtividade desempenho barreira

duvidas operacional linguistica

Vantagens

Figura 14 - Grdfico de barras representativo das vantagens da TA

7.1.14. Desafios

No que diz respeito aos maiores desafios da TA todas as opgdes foram selecionadas
pelo menos uma vez, visto haver a possibilidade de escolher mais do que uma.

O facto de a TA poder levar a uma traducdo errada, sem o contexto certo contribui
no maior desafio para esta ferramenta, obtendo 13 respostas e uma percentagem de 59,1%.

Em segundo lugar, os inquiridos consideraram o facto de ndo haver uma qualidade
de tradugdo garantida como um desafio muito alto, obtendo 12 respostas e uma percentagem
de 54,5%.

Com uma percentagem exta de 50%, ficou a op¢do “Nao ¢ 100% fidedigno”, com
uma totalidade de 11 respostas.

A necessidade de revisao foi escolhida por 9 respondentes, atingindo uma
percentagem de 40,9%.

A necessidade de atualizacdes atingiu uma percentagem de 13,6%, com 3 respostas.

A dependéncia do conhecimento linguistico e a dependéncia da tecnologia foram os
desafios considerados menos importantes, contendo apenas 2 respostas cada um, atingindo

a percentagem de 9,1%.
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errada tradugado da tecnologia linguistico e

garantida técnico atual

W Desafios

Figura 15 - Grdfico de barras representativo dos desafios da TA

7.1.15. Evolugdo da utilizagdo da TA

No que toca a evolucdo desta ferramenta, foi questionado aos inquiridos, se esta se
traduzia num aumento, num decréscimo ou se tem vindo a manter constante.

Cerca de 54,5% (12 respostas) dos inquiridos afirmou que a utilizagdo da TA tem
vindo a aumentar, enquanto 18,2% (4 respostas) afirma esta tem vindo a diminuir.

Ainda houve quem achasse que esta evolugdo se tem mantido constante, contribuindo

parauma percentagem de 27,3% (6 respostas).

OTemvindo a
aumentar.

ETem vindo a diminuir.

B Tem se mantido
constante

Figura 16 - Grdfico circular representativo da evolugéo da TA

7.1.16. Importancia da TA
No que toca a importancia que cada um atribui a esta ferramenta, para a sua fungdo
profissional, optou-se por um intervalo de numeros de 1-5, sendo que o n° 1 corresponderia

a uma necessidade nula ou minima e o n° 5 a uma necessidade extrema ou maxima.
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Assim as respostas mais escolhidas foram as do n° 3 e n° 5, com 36,4% e uma
totalidade de 8 respostas, cada uma. Por outro lado a op¢do menos escolhida foi o n°1
somente com 1 respostas e uma percentagem de 4,5%.

A segunda opc¢do mais escolhida foi o n° 4, com 5 respostas e uma percentagem de
22,7%. O n° 2 foi a inica opg¢ao que ndo foi selecionada por nenhum dos inquiridos.

A pontuagdo média nesta pergunta traduziu-se num valor de 3,9.

36,4% 36,4%

22,7%
4,5%
0,0%
|
2 3 4 5

1

B Grau de importancia

Figura 17 - Grdfico de barras representativo do grau de importéncia da TA, no setor hoteleiro

7.1.17. Recomendagdes
No que diz respeito ao facto de cada individuo ja ter recomendado esta ferramenta a
alguém que trabalhe na mesma area, as respostas atingiram valores muito semelhantes.
Quem respondeu positivamente constitui uma percentagem de 59,1%, com 13
respostas € quem respondeu negativamente chegou a percentagem de 40,9%, com 9

respostas.

Esim
ONzo

Figura 18 - Grdfico circular representativo das recomendagbes da TA a outros colaborados do setor hoteleiro

7.1.18. Relevancia da aprendizagem de linguas

No que toca a relevancia da aprendizagem de linguas de modo a exercer uma

profissdo em hotelaria, optou-se por um intervalo de numeros de 1-5, sendo que o n° 1
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corresponderia a uma necessidade nula ou minima e o n° 5 a uma necessidade extrema ou

Assim a resposta mais escolhida foi a do n® 5, com 68,2% e uma totalidade de 15
respostas. Por outro lado a op¢ao menos escolhida foi o n°4 somente com 1 respostas € uma
percentagem de 4,5%. A segunda opcao mais escolhida foi o n°3, com 4 respostas e uma
percentagem de 18,2%. Sendo esta seguida pela opgdo n® 2, que obteve 2 respostas e uma
percentagem de 9,1%. O n° 1 foi a Gnica op¢do que ndo foi selecionada por nenhum dos
inquiridos.

A pontuagdo média nesta pergunta traduziu-se num valor de 4,3.

68,2%

18,2%
[
0,0% > - 4,5%
’ [ ] —
1 2 3 4 5

B Grau de relevancia

Figura 19 - Grdfico de barras representativo do grau de relevdncia para a aprendizagem de linguas, no setor hoteleiro
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8. Interpretacio dos dados recolhidos

Este ultimo capitulo apresenta uma andlise detalhada dos resultados obtidos a partir
do cruzamento dos quantitativos, recolhidos através dos inquéritos e dos dados qualitativos,
obtidos por meio das entrevistas, que se encontram ambos transcritos na totalidade nos
anexos. A integracao destas duas abordagens permitiu uma compreensdo mais abrangente e
profunda dos fenémenos estudados, fornecendo ndo apenas uma visao estatistica dos dados,
mas também perce¢des contextuais e subjetivas que enriquecem a interpretacdo dos
resultados. Ao elaborar esta comparagao e correlagao de informagao, foi possivel identificar
padrdes, tendéncias e acima de tudo respostas para as perguntas de investigacdo colocadas
no inicio do estudo.

Além da andlise detalhada, s3o aqui abordadas algumas consideragdes finais que
emergem a partir dessa sintese, com reflexdes sobre as implicagdes dos resultados no

contexto do estudo e possiveis diregdes para futuras investigagoes.

8.1. Anadlise dos dados quantitativos e qualitativos

O objetivo principal deste estudo foi investigar a utilizagdo da tradug@o automatica como
uma ferramenta de trabalho no processamento de reservas no setor hoteleiro, tendo como
suporte a hipotese central de que a TA ¢ frequentemente utilizada neste contexto.

Além disso, foram investigadas trés sub-hipoteses: o nivel de confianga atribuido a
ferramenta ndo ¢ absoluto, a utilizagdo da TA ndo exclui a necessidade de revisao ou
retificagdo, e a sua utilizagdo depende da capacidade do utilizador de compreender a lingua
de chegada.

Ao longo do estudo e decorrente dos processos de pesquisa e da recolha de dados tanto
quantitativos como qualificativos, ¢ possivel que estas hipdteses se verificam e sdo
verdadeiras, o que ird ser detalhadamente abordado ao longo deste capitulo.

Assim procurou-se responder ndo s6 a esses topicos mas também atingir os seguintes
objetivos adjacentes: avaliar a importancia do conhecimento linguistico no setor hoteleiro;
examinar a ligagdo entre o conhecimento de linguas e o uso potencial da TA; como e com
que proposito a TA ¢ utilizada; e por fim calcular o grau de confianca que os utilizadores

atribuem a ferramenta.
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8.1.1. O percurso académico e profissional no setor hoteleiro

A primeira coisa que nos ¢ dita na primeira aula de qualquer disciplina, seja num
curso ou licenciatura, € o percurso académico e profissional do docente. No entanto, do ponto
de vista de um jovem adulto que acaba de ingressar no mundo universitario, essa informacao
muitas vezes perde importancia. Acaba por ser vista como algo alheio a disciplina em
questdo e, na maior parte das vezes, nés, enquanto estudantes, acabamos por ignora-la, bem
como o proposito de nos ser apresentada.

A medida que um individuo comeca a se inserir no mercado de trabalho, torna-se
interessante perceber que o percurso académico de cada pessoa diz muito sobre ela, mas
também revela bastante sobre a area ou setor em que se insere. Muitas das questdes que
surgem sobre o mercado de trabalho ndo sdo respondidas nas aulas, nos livros ou por vezes
em estagios curriculares. Muitas vezes, s6 conseguimos essas respostas quando ja estamos
firmemente inseridos num determinado nicho de mercado.

Assim, aquelas introdugdes que desvalorizdvamos no inicio, revelam-se uma grande
ajuda para desvendar certos detalhes de cada setor, como a competitividade do mercado, a
necessidade de trabalhadores especializados, a possibilidade de relocalizagdo ou mudanga
de rumo profissional, e até as oportunidades de progressdo na carreira. No caso especifico
da hotelaria, essas introdu¢des podem fornecer dicas valiosas sobre o que realmente ¢
necessario para nos inserirmos no setor e qual a melhor maneira.

Seguindo essa linha de pensamento, foi essencial compreender tanto o percurso
académico quanto o percurso profissional de quem atua na hotelaria. Uma das primeiras
perguntas dos inquéritos visou entender o nivel académico dos inquiridos.

Como visto no subcapitulo anterior, exatamente 50% dos inquiridos concluiu uma
licenciatura. Ainda conseguimos depreender que 22,7% da amostra frequentou o ensino
secundario. No que toca as outras opgdes, os valores obtidos foram inferiores, sendo que a
frequéncia de ensino basico, pos-graduacao e mestrado chegou aos 9,1% individualmente.
Conseguimos, também concluir, que nenhum dos inquiridos possui um doutoramento.

Isto permite-nos concluir que, embora nido seja impossivel ingressar no setor
hoteleiro sem estudos académicos, atualmente essa qualificacdo tornou-se cada vez mais
uma necessidade e ¢ frequentemente valorizada pelos recrutadores. O facto de um individuo

ndo possuir uma licenciatura ou de ndo ter o ensino secundario completo, por si s6 ndo
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constitui um entrave imediato, mas torna-se um ponto menos positivo a ter em conta pela
entidade empregadora.

Claro que este ponto de vista pode ser refutado porque nao hd provas concretas de
que a licenciatura da maioria dos inquiridos seja na 4rea da hotelaria. E possivel que muitos
deles ndo tenham uma formagdo especifica em hotelaria e, mesmo assim, conseguiram
ingressar na area. E o que ¢ isso nos diz?

Demonstra que, embora o setor hoteleiro esteja a tornar-se cada vez mais
especializado, também ¢ suficientemente abrangente para oferecer oportunidades a
individuos que, por qualquer motivo, construiram a sua vida profissional na hotelaria. Assim,
¢ comum encontrar, numa mesma equipa — por exemplo, no departamento de reservas de
um hotel — trabalhadores com licenciaturas em areas tdo variadas quanto hotelaria, gestao,
economia ou até mesmo linguas.

Apesar de as informagdes obtidas pelos inquéritos terem sido esclarecedoras, foi
necessario ir mais além. Durante as entrevistas, a primeira pergunta procurou explorar nao
apenas o percurso académico, mas também o percurso profissional dentro do setor hoteleiro.

Na escolha dos entrevistados, houve um esfor¢co em selecionar duas pessoas com
trajetorias muito diferentes, seja em termos de experiéncia, faixa etiria ou area de
especializagdo. Essa escolha foi motivada pela necessidade de obter dois pontos de vista
distintos, que pudessem oferecer uma diversidade de opinides.

Os entrevistados acabaram por ser ambos do sexo feminino e este fator foi puramente
acidental, ndo tendo sido um requisito tido em conta a priori. Por outro lado, o que
determinou a escolha foi a vasta experiéncia em hotelaria, especialmente no departamento
de reservas, e também uma proximidade pessoal que facilitou a organizacao das entrevistas.
Essa proximidade permitiu criar um ambiente mais confortdvel, resultando numa maior
honestidade e franqueza por parte dos entrevistados.

Na primeira entrevista, conversou-se com Mariana Lacerda, uma jovem adulta na
faixa etaria dos 24-29 anos, que desde o inicio da faculdade tem estado ligada ao setor
hoteleiro. Durante os estudos, optou pelo curso de animagdo turistica em vez da hotelaria
propriamente dita, mas, ao entrar no mercado de trabalho, acabou por redirecionar a sua
carreira. Atualmente, trabalha no Hotel Eurostars Universal, em Lisboa, como Coordenadora

de Grupos e Eventos. No seu dia a dia, Mariana lida com reservas de grupos e mantém
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contacto constante com uma diversidade de clientes, gerindo pedidos, requisitos e
exigéncias.

A segunda entrevista foi realizada com Monica da Costa Lobo, uma profissional na
faixa etaria dos 40-44 anos, com vasta experiéncia na hotelaria, tanto a nivel nacional como
internacional. No inicio dos estudos, Monica seguiu cozinha e restauracdo, mas, devido as
dificuldades de admissao nesse setor, acabou por mudar para gestdo hoteleira. A sua carreira
comegou como rececionista, onde lidava diretamente com reservas individuais, oferecendo
assim um ponto de vista distinto, do apresentado por Mariana.

Apesar das diferencas académicas e profissionais entre as entrevistadas, uma
conclusdo ¢ clara: na hotelaria, hd uma procura crescente por profissionais especializados,
com uma base solida de conhecimentos. Embora grande parte do trabalho em hotelaria se
aprenda ativamente, atribui-se muita importincia as experiéncias profissionais anteriores e
aos estudos académicos. Ambos desempenham um papel essencial no desenvolvimento das

competéncias necessarias para o sucesso no setor.

8.1.2. A importancia do conhecimento linguistico no setor hoteleiro

Algo curioso, que acaba por deter mais importancia no mercado de trabalho hoteleiro
do que, por vezes, certos cursos, licenciaturas ou até mesmo especializacdes numa
determinada area, ¢ a valorizagdo que se dd, a aprendizagem de linguas. As linguas t€ém um
papel de enorme destaque no setor hoteleiro, sendo colocadas num pedestal quase
inalcancavel.

Nao se trata apenas de “saber” uma lingua, compreendé-la ou reconhecer algumas
palavras, mas sim da necessidade de fluéncia e habilidade para comunicar eficazmente com
o cliente em linguas para além da materna e do inglés.

Através dos inquéritos foi possivel compreender o nivel linguistico dos inquiridos,
em que o inglés e o espanhol sdo as linguas mais faladas, obtendo valores de 95,5% e 86,4%,
respetivamente. Em terceiro lugar encontra-se o francés com 31,8% e o portugués, quando
ndo constitui a lingua materna, ¢ falado por 13,6% dos inquiridos. Outras linguas como o
alemdo, o italiano, o grego e o crioulo sdo as menos faladas, obtendo valores de 4,5%
individualmente. A partir destes resultados podemos afirmar que o inglés como lingua

universal, continua a estar em destaque, mas que como se tem vindo a notar recentemente,
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o espanhol e em alguns casos, o francés t€m vindo a crescer em Portugal e a enraizar a sua
estadia.

Para além de investigar quais linguas sdo mais faladas pelos operadores de reservas,
houve também uma necessidade de perceber se estes individuos atribuem alguma
importancia a esse facto ou se a aprendizagem linguistica ndo ¢ tida em conta, neste setor do
mercado de trabalho. Em termos estatisticos podes confirmar que 68,2%, ou seja quase 70%
dos inquiridos, admite que os conhecimentos linguisticos tém uma alta importancia e sao
requisitos muito valorizados neste setor. Por outro lado, 18,2% dos inquiridos atribui uma
relevancia média a esta variavel e somente 9,1% ¢ que confirma que ndo € dos aspetos com
maior relevancia, sendo que 0% dos inquiridos respondeu que a aprendizagem linguistica
tem pouca ou nenhuma relevancia.

No caso das entrevistas, quando foi colocada a questdo sobre quais as linguas mais
valorizadas no departamento de reservas, ambas as entrevistadas comentaram que, de forma
geral, o inglés continua a ser indispensavel no setor hoteleiro, facto também confirmado
pelos inquéritos. As entrevistadas ainda comentaram que muitas empresas em Portugal (e no
estrangeiro) ja exigem também o espanhol, e em alguns casos o francé€s, dependendo da
entidade hoteleira em questdo. Mesmo quando estas duas uUltimas ndo sdo requisitos
obrigatdrios, a capacidade de as falar pode ser um fator decisivo no momento de escolher
entre dois candidatos.

Mariana comentou que: “O facto de saber linguas estrangeiras tornou-se cada vez
mais importante neste setor, sendo sempre valorizada a aptiddo para a aprendizagem de
novas linguas. A hotelaria € o contacto com as pessoas, ¢ lidar com pessoas todos os dias,
estabelecer comunicagdo e garantir que essa comunicagao ¢ eficaz.”

Ainda foi salientado pela mesma que tem ocorrido uma grande emergéncia de
empresas de origem espanhola no territorio portugués, em particular no setor da hotelaria. O
que acaba por trazer um requisito especial de que quem queira ingressar nestas empresas ou
entidades hoteleiras, tenho uma fluéncia satisfatoria no idioma espanhol. Visto Mariana
trabalhar de momento num empreendimento hoteleiro dessa mesma origem, admite que foi
algo questionado durante a sua entrevista de emprego e que o utiliza diariamente, as vezes
até¢ mais do que o inglés.

Ficaassim claro que, atualmente, o conhecimento linguistico €, por vezes, ainda mais

importante do que o nivel académico. Como Monica confessou: “(...) o falar € o que constitui
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0 nosso setor (...)”, sublinhando a imprescindivel necessidade de um forte conhecimento

linguistico e que pode ser uma carateristica distinguivel e valiosaentre trabalhadores.

8.1.3. A fun¢do da traducdo automatica na comunica¢ao com o cliente

Em termos praticos, por mais expectavel que esta descoberta possa parecer, como se
relaciona com a traducdo automatica e a sua utilizacdo? Da recolha de dados obtida e das
entrevistas, surgiu um comentario marcante de Monica, que confessou: "Ja& para ndo falar
que nunca traduzi uma lingua da qual ndo tivesse o minimo conhecimento ou as bases. Nao
sabendo falar minimamente e ndo conhecendo os verbos ou a gramatica de uma lingua,
nunca pensaria em traduzi-la, porque, nesse caso, ndo temos qualquer tipo de conhecimento
e aquilo que esta a ser traduzido pode estar certo ou errado."

Ao analisarmos esta declaracdo, percebemos uma revelacdo interessante sobre a
utilizagdo da traducdo automatica. No contexto da hotelaria, e considerando esta opinido
como o eco de um pensamento comum, a tradugdo automatica tende a ser utilizada apenas
em linguas nas quais o utilizador tem, pelo menos, um conhecimento basico.

Os dados obtidos nos inquéritos mostram que o francés e o alemao sdo as linguas que
mais potenciam a utilizacdo da traducdo automatica, com valores de 63,6% e 54,5%,
respetivamente. O italiano representa 31,8% da amostra, seguido pelo espanhol com 27,3%,
o inglés com 18,2% e por fim, o portugués com valores de 4,5%.

Se compararmos estes resultados com as percentagens relativas as linguas faladas
pelos operadores de reservas, € possivel que concluir que a evolugdo foi contraria. Ou seja,
linguas como o inglés e o espanhol, caraterizadas por serem as mais faladas, acabam por ser
simultaneamente as que representam menor necessidade de recorrer a traducdo automatica.
Da mesma forma que o alemao e o italiano constituem linguas faladas por uma percentagem
reduzida da amostra, e, no entanto, sdo das que mais se v€ necessidade de utilizar a
ferramenta.

Assim ¢ possivel concluir que linguas para as quais, o individuo tem um nivel de
fluéncia e conhecimento alto, este ndo vé tanta necessidade de utilizar a TA. Da mesma
forma, que esta necessidade aumenta paralinguas em que o individuo tem um conhecimento
superficial, mas que ndo € suficiente para produzir tradugdes satisfatdrias, sem o suporte da

ferramenta.
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Isto leva a conclusdo de que o conhecimento linguistico estd diretamente ligado a
utilizacdo da TA. Podera o maior conhecimento linguistico conduzir a uma maior utilizagao
da TA na hotelaria, especialmente no processamento de reservas?

Creio que a resposta provavelmente ¢ um "sim".

Explorando ainda mais esta linha de raciocinio, podemos recuar ainda mais, para
além da fase de recrutamento. E se considerassemos essa hipdtese logo no periodo
académico dos individuos? Sera que a inser¢ao de mais linguas nos cursos ligados a hotelaria
seria uma ponte quase direta para uma maior utilizacdo da tradugcdo automatica no futuro,
quando esses profissionais estiverem a trabalhar numa unidade hoteleira, particularmente no
departamento de reservas? Se este pensamento fosse aplicado, estariamos a melhorar a
formacdo linguistica dos profissionais do turismo e a potenciar a utilizacdio de uma
tecnologia inovadora num setor para o qual ela ndo foi inicialmente concebida.

Esta ¢ uma suposi¢do que merece ser colocada em causa, pois afirmar que a tradugdo
automatica ¢ utilizada pode parecer um ponto consensual e pouco controverso, afinal, trata-
se de uma tecnologia que comegamos a utilizar desde cedo, quase desde o momento em que
ingressamos no ensino bdsico, até porque ¢ um tipo de tecnologia que sempre esteve
gratuitamente disponivel. Por isso, a analise da sua utilizacdo na vida profissional torna-se,
neste contexto, mais importante. Assim viu-se necessidade de questionar os inquiridos sobre
a utilizacdo da TA, tanto em contexto pessoal como profissional.

Os resultados obtidos nao foram muitos dispares, sendo que em contexto pessoal, a
utilizagdo foi de 95,5% e em contexto profissional foi de 90,9%. Em qualquer dos casos a
resposta ¢ clara, a utilizagdo da tradugdo automatica ¢ executada pela maioria dos inquiridos,
quer durante o seu trabalho, quer fora do mesmo.

A questdao aqui ndo ¢ apenas o uso da ferramenta, mas também como ela ¢ utilizada.
Nao se trata apenas de "emprestar" uma ferramenta do setor da traducao para utiliza-la num
contexto diferente, mas sim de a hotelaria se apropriar desta ferramenta e torna-la um
verdadeiro instrumento de trabalho, um recurso de suporte, a ser utilizado em momentos de
duvida linguistica, especialmente em linguas nas quais os profissionais tém um
conhecimento basico suficiente para avaliar a exatidao da tradugdo, mas ndao o dominio
necessario para dispensar o auxilio da ferramenta.

Aliado a estes valores e tendo somente em conta a percentagem de inquiridos (70%),

que afirmou utilizar diariamente esta ferramenta, questionou-se também a frequéncia dessa
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mesma utilizagdo didria. Concluindo assim que, 50% da amostra utiliza a TA entre 1-5 vezes
por dia, 33,3% afirmou necessitar desta ferramenta entre 6-10 vezes por diae somente 16,7%
da amostra afirmou recorrer ao suporte didrio da traducao automatica, superior ou igual a 20
vezes.

De repente, deixamos de ver a tradugdo automatica como uma ferramenta exclusiva
da area da traducdo, destinada apenas a traducdo profissional. No contexto da hotelaria, a
TA ¢ utilizada como uma assistente, um apoio, um recurso sempre disponivel para os
operadores hoteleiros utilizarem a qualquer momento. Apresenta uma solugdo possivel, sem
custos adicionais e com uma rapidez que dificilmente se encontra noutras ferramentas, ja
para ndo falar das constantes evolugdes e melhorias que esta tem tido, que a torna muito
mais apta para utilizacdo, do que hd uns anos. Estas sdo as vantagens mais valorizadas
quando se fala nos pontos positivos da traducdo automatica. Trata-se de uma ferramenta que
esta sempre "a mao".

Apos se confirmar que a TA ¢ efetivamente utilizada na hotelaria, especificamente
no processamento de reservas, e que ja desempenha a fungdo de ferramenta de trabalho no
setor, surgiu a necessidade de compreender como esta utilizacdo ¢ feita e em que escala.

A utilizacdo da TA foi identificada de duas formas, distintas, mas interligadas. As
questdes n° 11 e 12 do inquérito foram concebidas para, apds se verificar a sua utilizagao,
perceber de que forma essa ferramenta era usada. Ou seja, uma vez confirmado que a TA
era utilizada no departamento de reservas, tornou-se essencial entender como e para que
propdsito especifico. O objetivo geral era identificar o que leva um individuo a recorrer a
TA neste setor.

Embora as perguntas fossem diferentes e as respostas variassem, a conclusdo foi a
mesma. Tanto em termos das fases do processamento de reservas, quanto das razdes que
levam os individuos a recorrer a TA, verificou-se que o maior motivo estd relacionado com
a comunicacao com o cliente (77,2%). Isto ndo significa que a TA ndo seja usada para outras
tarefas, mas o seu uso ¢ particularmente necessario no momento de responder ao cliente e
transmitir a informagdo necessaria. E neste ponto que os operadores de reservas recorrem ao
auxilio da TA.

Por vezes, ndo se trata apenas de ndo saber o que responder ou como fazé-lo numa
determinada lingua, mas sim de responder a pedidos de reserva com requisitos especificos

que a entidade hoteleira pode ou ndo satisfazer. E necessario comunicar essa informagao ao
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cliente — desde politicas de trabalho, precgos, horarios, entre outros — mesmo com um bom
conhecimento linguistico, hd sempre palavras ou expressdes com as quais podemos nio estar
completamente a vontade ou que podem apresentar dificuldades na sua organizacao frasica,
exigindo auxilio para construir uma frase ou texto mais coerente e tecnicamente adequado.
Em muitos casos, trata-se de adaptar o discurso ao contexto, mantendo um tom profissional
e formal, e a tradugdo automatica pode ser uma ajuda valiosa nesse sentido.

Desse modo foi necessario questionar os operadores de reserva como caraterizavam
a necessidade desta ferramenta, no seu ambiente de trabalho. A resposta com maior
aderéncia foi o grau mais elevado - que corresponde a uma necessidade maxima - com
valores de 40,9%. Por outro lado, 31,8% dos inquiridos escolheu o grau intermediério, o que
afirma que esses individuos reconhecem a sua necessidade mas que esta ndo ¢, nem absoluta
nem nula. Nao houve inquiridos a escolher o grau mais baixo e somente 9,1% afirmou que
esta necessidade ¢ muito reduzida, concluindo-se assim que s6 uma limitada percentagem
dos inquiridos € que ndao reconhece esta necessidade frequente de utilizar a tradugdo
automatica.

Depois de formular estas conclusdes, as entrevistas confirmaram a necessidade de
recorrer 8 TA na comunicacdo com o cliente. Quando se discutiu este tema com Mariana,
algo interessante surgiu: "Em alguns casos, trata-se de frases cuja construg@o frasica ndo me
agrada, e a tradugdo automatica acaba por me ajudar nessa fase."

Isto levanta uma questdo importante: ndo se trata apenas de dificuldades de
comunicagdo numa lingua estrangeira, mas de utilizar a TA como auxilio para encontrar
palavras ou expressdes mais adequadas, melhorar a construgdo de uma frase, torna-la mais
clara ou mais agradavel para o cliente. Também pode ser usada para confirmar algo que ja
foi previamente escrito.

No caso de Monica, o ponto de vista foi semelhante, mas com uma énfase diferente.
Ela utilizava a TA como uma ferramenta de revisdo, relendo frequentemente os e-mails
enviados aos clientes por colegas que estavam numa posi¢do inferior a sua. Assim, a
traducdo automatica ndo ¢ usada apenas para traduzir, mas também como uma garantia da
qualidade do texto final.

Outro aspeto relevante ¢ a utilizagao destas tecnologias em linguas que, a primeira
vista, parecem idénticas, mas que, com um olhar mais atento, revelam diferencas

significativas. Refiro-me ao inglés americano e ao inglés britanico. Embora estas diferencas
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possam parecer subtis, no mundo da hotelaria, onde a satisfacdo do cliente ¢ primordial,
redigir um texto em inglés britdnico para um cliente em Londres pode ter um impacto
consideravel no momento de selecdo de um hotel. Embora esses detalhes possam parecer
insignificantes para quem estd fora do setor, sdo muitas vezes esses pequenos pormenores e
a preocupagdo em garantir a perfeicdo, que fazem a hotelaria mover-se nos dias de hoje.
Infelizmente, na atualidade, esta abordagem nem sempre funciona adequadamente com
todas as linguas e dialetos. Um exemplo ¢ o Portugués de Portugal e o Portugués do Brasil,
onde a tradugdo automatica frequentemente falha em captar ou ajustar as nuances especificas
de cada variante, permitindo que muitos detalhes passem despercebidos.

Uma conclusdo importante que podemos retirar € que, embora a TA seja usada
frequentemente e vista como uma ferramenta de trabalho, ndo ¢ utilizada de forma absoluta

nem autossuficiente. E isso deve-se a um fator essencial: o nivel de confianga.

8.1.4. LimitacOes e confianga na traducdo automatica

A confianga na tradugdo automatica (TA) ainda ¢ limitada, exigindo uma verificagdo
cuidadosa e, muitas vezes, aintervengdo humana para garantir a qualidade do resultado final.
Tal como qualquer estudo rigoroso, este trabalho procurou problematizar a questio em
analise. Num primeiro momento, o objetivo principal foi determinar se a utilizagdo da TA
no setor hoteleiro efetivamente existia. O passo seguinte foi compreender de que maneira
essa utilizacdo era feita. A conclusdo a que se chegou € que, embora a ferramenta seja
utilizada de forma recorrente, ¢ empregue de modo muito cauteloso e, por vezes, até com
receio. Chegamos, assim, ao ponto de tentar compreender por que razdo, mesmo
reconhecendo a importancia da TA e a sua necessidade, ndo ha ainda uma confianga total
nas suas capacidades.

Para tentar perceber quais sdo efetivamente os desafios que a utilizagdo desta
ferramenta contém, de modo a ndo ser vista com uma confianga total, foi necessario, nos
inquéritos, questionar sobre esta mesma vertente.

Obteve-se respostas diferentes e as que representaram maior percentagem foram as
seguintes: a necessidade quase obrigatoria de haver contexto prévio (59,1%), ndo existe uma
qualidade de tradugdo garantida (54,5%), o facto de ndo ser 100% fidedigno (50%) e a

necessidade de haver sempre uma revisao (40,9%).
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Esta falta de confianga resulta dos riscos associados a sua utilizacdo. A consciéncia
desses riscos faz com que os utilizadores ndo temam a ferramenta, mas sim adotem um
"plano B" para o caso de a TA ndo fornecer o resultado desejado. Esses riscos incluem a
necessidade da TA de um determinado contexto para conseguir formular uma traducao
minimamente aceitavel, além da grande dependéncia da terminologia disponivel na base de
dados da TA. A dificuldade em encontrar equivalentes exatos de certas palavras ao traduzir
de uma lingua para outra ¢ outro obstaculo significativo.

Quando questionadas sobre a confianga que atribuem a TA, as respostas das
entrevistadas diferiram em alguns aspetos, mas convergiram na conclusdo final. Abaixo,

estdo as respostas de ambas:

Pergunta: Qual o grau de confianca que da as traducdes que obtém? Confirma a exatiddo
das traducdes? Como?

ML: "Nao ¢ uma confianca a 100%, sendo que retifico sempre as tradugdes que obtenho,
quer seja com a ajuda de um colega que conheca melhor determinada lingua ou procuro
investigar por outros meios para garantir que a tradugo esta correta. Jamais me passaria pela
cabeca enviar um email traduzido a um cliente sem antes ter a certeza de que estd
completamente certo."

MCL: "Nao hd uma confianca absoluta, ou seja, nunca utilizei o Google Tradutor ou outra
ferramenta de traducao automatica com a mentalidade de que a traducdo esta pronta e nem
preciso de a verificar. Sempre senti necessidade de ter um processo de verificagdo e
confirmag¢ao daquilo que o tradutor automatico forneceu. Para além disso, nunca traduzi uma
lingua da qual ndo tivesse o minimo conhecimento ou as bases. Nao sabendo minimamente
falar a lingua, nem os verbos ou a gramatica, nunca pensaria em traduzi-la, porque, nesse
caso, a pessoa ndo tem qualquer tipo de conhecimentos, ¢ o que esta a ser traduzido pode

estar certo ou errado."

Ao ler este excerto das entrevistas, presentes nos anexos B e C, podemos retirar varias
conclusdes. Sim, a tradugao automatica (TA) € utilizada com frequéncia, e existe uma nogao
das suas capacidades para apoiar o departamento de reservas. Contudo, simplesmente nao
pode ser vista como uma ferramenta autdbnoma, sem qualquer intervengdo humana. Assim,

as traducdes utilizando esta ferramenta podem ocorrer de duas formas: ou se utiliza a
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tradugdo automatica numa fase inicial, para depois rever e editar o texto, ou, inversamente,
redige-se o texto, e a TA ¢ utilizada como forma de confirmar o que ja foi escrito.

Em muitos casos, como foi explicito nas declaracdes das entrevistadas, ¢ comum
recorrer a uma segunda opinido, de modo a reconfirmar o trabalho realizado, evitando erros
ou riscos. Neste caso especifico, a tradugcdo ndo se refere ao produto final, nem a algo que
tenha sido diretamente solicitado; por isso, uma mad ou deficiente execucdo pode
comprometer o resultado final, que, neste contexto, ¢ a prestacao de um servigo.

Contudo, nem tudo sdo desvantagens. Um aspeto positivo sobressai na resposta de
Monica, onde esta salienta que, apesar da tradugdo automatica ainda ndo poder ser utilizada
de forma totalmente autdnoma, foram feitos progressos significativos comparativamente a
versdes anteriores. Este comentario transmite alguma esperanca, sugerindo que, num futuro
ainda distante, a TA podera ser utilizada com mais confianca, no setor hoteleiro.

Este ponto de vista ¢ corroborado com os resultados dos inquéritos, quando os
individuos foram questionados sobre quais as maiores que identificavam na ferramenta. As
vantagens mais utilizadas foram: o esclarecimento de pequenas duvidas (81,8%), a
velocidade de resposta (68,2%), a quebra da barreira linguistica (50%) ¢ o aumento de
produtividade (40,9%).

Outro ponto que merece atencao ¢ a questdo da recomendagdo desta ferramenta. Sim,
ela ¢ efetivamente utilizada, mas até que ponto ¢ algo recomendado e considerado uma
pratica correta? A resposta ¢ de 59,1%, como demonstrado no capitulo anterior. Enquanto
existe um valor de 40,9% de inquiridos que ndo recomenda esta ferramenta. Isto sugere uma
divisdo de opinides, o que de facto existe. Embora alguns possam ndo recomendar
integralmente a utilizagcdo desta ferramenta, ha uma grande diferenga entre recomendar algo
com cautela e recomendar algo sem reservas, implicando a sua utilizacdo sem qualquer
preocupacdo. E como ja vimos, isso ndo ¢ aconselhavel. Sim, ha um nivel consideravel de
recomendacao, mas ¢ fundamental que o utilizador esteja ciente das suas limitagdes. O uso
da TA em momento algum elimina a necessidade de revisdo ou confirmagdo da tradugao.

De um ponto de vista geral, a utilizacdo da TA é bem-vinda, mas apenas quando feita
com moderacao e com a exigéncia de uma etapa extra de revisao e edicao, de modo a garantir
que o texto final esta dentro dos parametros aceitdveis. Tal como Monica afirmou: “(...) €
uma ferramenta que todos ndés devemos utilizar com consciéncia das suas limitacdes e com

a devida nogao (...)".
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Um ponto interessante abordado na entrevista foi a visdo de Monica ndo s6 sobre o
departamento de reservas, mas também sobre o setor da restauracdo, que também
desempenha um papel importante na hotelaria. Quando questionada sobre momentos em que
a TA ndo representou uma solu¢do adequada para problemas de tradugdo, o seu primeiro
instinto foi mencionar a restauracdo e a sua experiéncia na tradu¢do de menus e ementas,
tanto em restaurantes como em unidades hoteleiras.

Este cenario ¢ revelador. Tendo eu propria ja trabalhado neste ambiente, consigo
visualizar e concordar com o seu ponto de vista. Embora a primeira entrevistada ndo tivesse
experiéncia neste ramo especifico da hotelaria, creio que a opinido de Monica reflete um
sentimento comum entre aqueles que atuam neste nicho.

A restauragdo, vive das tradi¢des, e muitos negdcios ainda operam da mesma forma
que o faziam ha décadas. Nao ¢ de admirar, portanto, que o seu nivel de modernizacio seja
mais lento.

E ficil encontrar menus e ementas em restaurantes COm erros graves nas suas
tradugdes para inglés, francés ou espanhol. Traduzir gastronomia € um desafio complexo.
Cada pais tem pratos especificos com nomes tnicos que, em muitos casos, sa0 impossiveis
de traduzir com precisdo para outras linguas. Muitas vezes, as tentativas de traducdo resultam
em algo que ndo faz sentido ou que ndo transmite corretamente o significado do prato. Um
exemplo cléssico ¢ a traducao de "agorda" como "bread stew" no Google Tradutor, que em
termos literais significa guisado de pao, mas que ndo captura a esséncia do prato, tornando -
0 pouco apelativo.

Este dilema ¢ comum na gastronomia e, por extensdo, na restauragdo. Até hoje, tem
sido dificil superar essa barreira. Por isso, embora a TA possa ser uma ajuda valiosa no
departamento de reservas, em areas como a restauragdo, mesmo esta tecnologia nao
consegue resolver todos os dilemas linguisticos. Nestes casos, uma revisao e edicdo humana
continua a ser essencial, pois o nivel de confianca na TA ¢ ainda mais limitado e os riscos
de utilizagdo sdo mais elevados. Em setores como a restauragdo, a utilizagdo da TA sem

intervencdo humana, pelo menos parcial, ainda ¢ impenséavel.

8.1.5. Reflexdes sobre o futuro da traducdo automatica na hotelaria
A ultima pergunta feita nas entrevistas pode ter parecido abrangente para alguns,

quase a pedir uma resposta positiva. O objetivo era dar as entrevistadas a oportunidade de
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elaborarem as suas ideias sobre a inser¢ao de um sistema de tradugdo automatica nos
sistemas de reservas. Trata-se de uma ambicao significativa, que requer muita consideragao,
mas a ideia era criar uma visao geral de um possivel plano futuro.

A tecnologia tem avangado a um ritmo assustador, especialmente com a ascensao da
Inteligéncia Artificial. Assim e de modo a comprovar esta evolugdo, nos inquéritos
pretendeu-se descobrir se os operadores de reservas, como utilizadores, sentiram essa
evolugdo, ou se, por outro lado, passou-lhes despercebida. Cerca de 54,5% dos inquiridos
afirmou que reconhecem que a evolugdo da traducdo automdtica tem vindo aumentar,
enquanto 27,3% afirma que se mantém constante. Por outro lado, somente 18,25% ¢ da
opinido que esta evolugdo tem decrescido.

Ha que ainda ter atengdo que nesta amostra, se incluem os individuos que utilizam
esta ferramenta frequentemente, mas também aqueles que raramente ou nunca o fazem. E
importante lembrar que nem todos os individuos lidam com a tecnologia da mesma foram e
ttm a mesma proatividade para recorrer a esta € consequentemente saber manusea-la,
usufruindo do seu maximo potencial, razdo pela qual podem ndo ter reconhecido a sua
evolugdo ao longo dos anos.

Outro fator que pode contribuir para esta opinido ou mesmo a falta de aderéncia a
esta ferramenta no geral é algo muito simples como a faixa etaria. E certo que, cada vez mais
o mundo evolui e mesmo geragdes que antigamente ndo tinham iniciativa ou facilidade em
aceder as novas tecnologias, atualmente ja se sentem mais a vontade mas também ¢€ possivel
argumentar que em muitos casos, as geragoes mais antigas possuem mais alguns entraves,
quando se trata da utilizagdo de ferramentas e utensilios digitais. Através dos inquéritos
podemos retirar que na sua maioria as faixas etarias presentes sdao as de 25-29 anos com
40,9% e 20-24 anos com 31,9%. Por outro lado, 18,2% dos inquiridos encontram-se entre
o0s 40-44 anos e existe uma percentagem de 4,5% correspondente as faixas etarias de 45-49
anos ¢ 55-59 anos. Assim podemos colocar em questdo, se a idade ¢ um fator diretamente
relacionavel com a utilizagao da tradugao automatica.

Independentemente disso, observa-se uma vontade, proveniente também do setor
hoteleiro, de acompanhar esses avancos e de adaptar as praticas tradicionais a nova
tecnologia. Por isso, foi importante questionar as trabalhadoras do setor sobre a sua opinido

acerca do investimento na tradugdo automatica.
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Apesar de a necessidade de tradugdo no departamento de reservas ser reconhecida
como essencial a comunicacdo eficaz com clientes internacionais e permitindo que o hotel
oferegca um servigo personalizado , ndo se trata de uma tarefa em massa, onde todos os dias
se traduzem grandes volumes de texto. Assim, ndo parece justificavel o recrutamento de
tradutores humanos para estas tarefas. Talvez essa necessidade exista no departamento
financeiro ou no departamento comercial, mas no departamento de reservas, onde as
traducoes sdo geralmente curtas e pontuais, o investimento na tradugdao automatica faz mais
sentido do que num tradutor humano. Este ponto de vista foi refor¢ado pela experiéncia
pessoal e pelos testemunhos das entrevistas.

As respostas das entrevistadas foram muito claras: investir em tecnologia de tradugao
automatica seria uma grande evolugdo tanto para o mundo das reservas quanto para o setor
da hotelaria em geral. Como afirmou Mariana: “Poupar-nos-ia imenso tempo e facilitaria a
comunicagdo com o cliente, sendo que estariamos presentes para garantir que essa
comunicagao era feita da melhor maneira possivel.” Seria o melhor dos dois mundos.

Mobnica foi ainda mais além nas suas consideragdes, talvez devido a sua vasta
experiéncia no setor hoteleiro, mas também pela sua autoproclamada dificuldade com a
lingua portuguesa. Ao longo da entrevista, admitiu ndo ser de nacionalidade portuguesa e
revelou que, por ndo dominar o portugués como um nativo, recorria frequentemente a
traducdo automatica, tanto no trabalho como no quotidiano. Esta perspetiva, tanto como
utilizadora como produtora de conteudo traduzido, oferece uma visao valiosa.

Quando questionada sobre a inser¢do de TA num sistema de reservas, Monica
utilizou o termo "standard". Elaborou a sua resposta, explicando que a implementacdo de
TA num sistema de reservas iria uniformizar e reestruturar a forma como comunicamos com
os clientes, criando um processo uniforme e consistente entre todos os funcionarios da
rececdo ou do departamento de reservas. Isto garantiria que a informacdo transmitida ao
cliente seria feita de maneira semelhante e consistente.

Logo no inicio da primeira entrevista, Mariana comentou: "(...) apds um longo dia, o
meu cérebro ja ndo ¢ tdo rapido a passar de uma lingua para outra e acabo por recorrer a
traducdo automatica (...)", ilustrando bem o tipo de uso que se faz desta ferramenta. Nao se
trata de substituir o humano pela maquina, mas sim de fornecer um apoio aos operadores de
reservas quando estes estdo demasiado cansados ou exaustos para continuar a desempenhar

as suas fungdes com a mesma eficacia.
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Conclusoes e recomendacoes

Conclusoes gerais do estudo

A presente dissertagdo foi concebida com o objetivo de analisar a utilizacdo da
traducdo automatica no setor hoteleiro, com énfase no departamento de reservas, onde a
comunicagao eficaz com os clientes de diferentes linguas se torna cada vez mais essencial.

Ao longo deste estudo, ficou evidente que, apesar das significativas melhorias nos
sistemas de tradugcdo automatica, como o Google Tradutor ¢ o Deepl, esta tecnologia
continua a ter algumas limitagdes e desafios.

Neste contexto, a traducdo automatica tem sido fundamentalmente utilizada como
ferramenta de suporte, aliviando a carga dos operadores de reservas, quando € necessario
lidar com diferentes linguas. Em todo o caso, o risco de confiar excessivamente nesta
tecnologia sem a devida interven¢do humana, pode contribuir para erros que comprometem
a qualidade do servico prestado e, pior que isso, na experiéncia dos hospedes.

Apesar de a tradugdao automatica se ter tornado uma solugdo eficaz para lidar com a
diversidade linguistica, ¢ importante perceber que esta ndo deve ser percecionada como uma
ferramenta autonoma. Assim, a sua utilizagdo deve ser complementada pela supervisao
humana, particularmente em casos onde a cultura e a linguistica sdo muito especificas ¢ ha
uma necessidade de precisdo extra.

O papel da tradugdo automatica no setor hoteleiro ndo ¢ o de substituir os
profissionais de reservas, mas sim o de atuar como ferramenta de suporte, agilizando
processos, economizando tempo e melhorando a comunicagdo com os clientes, sem que se
perca qualidade no servigo prestado.

A tradugdo automatica constitui uma ferramenta que para além do referido acima,
contribui para a producdo de um didlogo uniforme e coerente. Independentemente de se
exigir ou nao o conhecimento linguistico de determinadas linguas nesta industria, aquando
da contratacdo de funcionarios, ndo ha garantias de todos possuirem o mesmo nivel
linguistico.

Num mundo utdpico, em que uma equipa integral tivesse o mesmo nivel linguistico,
¢ impossivel garantir uma comunicacdo uniforme e igual, entre e para fora da entidade
hoteleira, visto cada individuo, pensar, comunicar e escrever de modos distintos. A troca de
enderecos eletronicos entre funcionarios e clientes, com diferentes estilos de escrita, pode

gerar estranheza ou confusdo. Assim, a traducdo automatica pode ser um recurso valioso
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para padronizar a comunicagdo em situagdes especificas, como formularios de reservas,
comprovativos de pagamento e fornecimento de informagdes.

Esta tecnologia acaba por aliviar os operadores de reservas, no que toca a
preocupacdes com a coeréncia e qualidade de texto em comunicagdes descritivas,
permitindo-lhes focar o seu tempo disponivel a tarefas mais exigentes ou que necessitam de
um olhar mais critico e personalizado. J4 para ndo falar que, com esta ferramenta, o texto
produzido pode ser sempre ajustado com intervengdo humana, garantido que este ¢ adequado
e ndo contém erros de qualquer cariz.

Outro ponto relevante que se destacou durante a investigacao € o desafio constante
que ¢ trabalhar com multiplas linguas, geralmente, ao mesmo tempo. Nem sempre ¢ facil
alternar entre diferentes linguas, gerando muitas vezes cansaco mental, o que aumenta a
probabilidade de erros, como a mistura de regras gramaticais ou vocabulario.

Durante a sua entrevista, Mariana, resumiu bem esta dificuldade ao afirmar: “(...)
ap6s um longo dia, o meu cérebro ja ndao ¢ tao rapido a passar de uma lingua para outra e
acabo por recorrer a traducdo automatica (...)".

Este testemunho exemplifica o tipo de utilizagdo que a tradugdo automatica pode ter
no setor: ndo para substituir o profissional de reservas, mas para ajudd-lo nos momentos de
pico de trabalho ou de exaustio mental, permitindo-lhe manter um elevado nivel de
eficiéncia, dentro das suas fungdes.

Embora esta tecnologia tenha evoluido substancialmente ao longo dos anos e ofereca
um enorme apoio, ainda ndo nos encontramos num ponto em que esta possa ser considerada
uma solu¢do independente, especialmente nos segmentos da hotelaria mais personalizados.

A intervencdo humana continua a ser essencial para garantir que as tradugdes sejam
culturalmente adequadas e que a comunicacao va de encontro as expetativas dos hospedes e
das suas necessidades. Contudo, a integracdo da tradugdo automatica nos sistemas de
reservas pode constituir uma abordagem extremamente valiosa para o setor, oferecendo uma
comunicac¢ao padrdo e rdpida, sem retirar a posi¢ao do ser humano na industria.

Conclui-se assim, que a tradugcdo automatica desempenha uma papel cada vez mais
significativo na hotelaria e em particular no departamento de reservas, mas o seu potencial

s0 alcancado, quando associadaa intervencao humana.
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Esta abordagem integrada permite que a tecnologia auxilie em certas tarefas ao
mesmo tempo que o ser humano continua a assegurar a personalizagdo e a sensibilidade
emocional necessarias para um servico de exceléncia.

De modo a maximizar o seu potencial, ¢ essencial apostar na literacia e formagao

continua dos profissionais de reserva, no que toca a utilizagdo desta ferramenta.
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Constrangimentos e limitagoes do estudo

A execucdo desta dissertacdo enfrentou diversas limitagdes e dificuldades que
influenciaram o decorrer da pesquisa, sendo a primeira delas, a dificuldade em encontrar
fontes especificas que abordassema intersegdo entre o departamento de reservas e a tradugao
automatica, no setor hoteleiro. Essa limitacdo nas fontes disponiveis dificultou a
fundamentagdo tedrica necessaria para aprofundar o estudo, exigindo um esfor¢o adicional
para adaptar e contextualizar conceitos de outros setores para o ambiente especifico da
hotelaria. Essa caréncia de investigacao direta sobre a aplicacdo da tradugdo automatica na
industria hoteleira e mais especificamente, no departamento de reservas, evidencia uma
lacuna na pesquisa académica, o que reforga a relevancia deste estudo.

Outro obstaculo importante foi a dimensdo da amostra utilizada na pesquisa. A
amostra, relativamente pequena, pode ndo refletir de forma precisa, a realidade do setor
hoteleiro como um todo. Embora os dados fornecam conclusdes valiosas, o tamanho
reduzido da amostra ndo permite a generalizagdo das conclusdes para a industria hoteleira.
E possivel que a realidade estudada ndo corresponda exatamente a de outras entidades
hoteleiras, que operem em mercados com carateristicas ou abordagens diferentes em relagdo
ao uso da tecnologia e a gestdo da comunicagdo com o cliente, mas a coesdo dos dados
recolhidos permite obter um caso de estudo relevante.

Finalmente, a volatilidade e a imprevisibilidade da industria hoteleira também
representaram um desafio significativo. O setor tem sido marcado por mudangas rapidas e
inesperadas, especialmente no contexto pods-pandémico, o que impacta diretamente o
comportamento dos consumidores, as estratégias de gestdo e as ferramentas digitais
utilizadas. A natureza dindmica da hotelaria tornou complexa a tarefa de projetar tendéncias
futuras, visto que o setor continua a evoluir & medida que novas tecnologias surgem e
desafios emergem.

Adicionalmente, ha que salientar a importancia da formagdo em linguas estrangeiras
para os operadores de reservas, na medida em que iria ajudar na comunicagdo com clientes
estrangeiros e maximizar o potencial desta tecnologia. Uma formagdo solida, permitiria aos
operadores de reservas, usufruirem da utilizagdo da tradugao automatica com maior eficacia,
garantido que seria como ferramenta de suporte € ndo como substituto a uma formacao

linguistica adequada.
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Estes constrangimentos, no entanto, revelam que ha uma necessidade de estudos mais
aprofundados sobre a traducdo automatica aplicada a hotelaria, tornando este um campo
promissor € pouco explorado que pode beneficiar de investigagdes futuras mais abrangentes

e sustentadas.
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Recomendacdes para linhas futuras de investigagao

Seguindo a linha de pensamento abordada na seccdo anterior referente aos
constrangimentos da investigacdo surgem algumas linhas futuras de investigagdo que podem
ser colocadas em pratica, a partir deste estudo.

Uma delas seria conduzir estudos com uma amostra maior e mais diversificada. Uma
amostra de maior dimensdo permitiria captar uma variedade mais ampla de perspetivas,
criando reflexdes mais aprofundadas sobre a diversidade existente no setor hoteleiro. Além
disso, incluir diferentes tipologias de entidades hoteleiras, desde pequenas unidades até
cadeias internacionais, proporcionaria uma visao mais clarae ampla da eficacia e do impacto
que a traducao automatica pode ter em diferentes contextos e realidades operacionais. Uma
maior representatividade da amostra, contribuiria para uma melhor compreensdo da
aplicabilidade desta tecnologia e poderia garantir uma generalizacdo de resultados,
abrangendo hotéis que lidam com mercados e clientes distintos.

Outra recomendacgao seria dar continuidade a investigagao ja desenvolvida por Lynne
Bowker e Jairo Buitrago Ciro, relativa a literacia da traducdo automatica e aplicar essa
mesma literacia a industria hoteleira (Bowker & Ciro, 2019). Embora a tradu¢ao automatica
tenha a capacidade de melhorar a qualidade da comunicagdo, o seuuso correto exige que os
operadores de reservas possuam um nivel adequado de conhecimentos e formagdo. A
literacia digital aplicada a ferramentas de traducdo automatica ainda ¢ uma area com muito
por explorar e deveria ser algo incorporado nos programas de formagao dos funcionarios,
com o objetivo de garantir que estes saibam quando e como utilizar estas tecnologias da
melhor maneira. A investigacdo da eficadcia destes tipos de programas de formagdo

especificos, seria uma contribui¢dao valiosa para o setor.
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Anexos

Anexo A — Lista de Perguntas dos Inquéritos

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Indique a sua faixa etaria: (intervalos de idades)

Qual o grau de escolaridade mais elevado que atingiu? (escolha multipla)

Para além da sua lingua materna, que outra(s) lingua(s) fala? [Varias opgdes de
linguas +um campo de “outro” para o individuo poder escrever]

Qual dos seguintes recursos linguisticos utiliza mais? (lista de opgdes)

Qual destas afirmacdes diria que se adequa melhor & definicdo de traducdo
automatica? (escolha miltipla)

Ja alguma vez utilizou um sistema de traducdo automatica?

J& alguma vez utilizou um sistema de tradugdo automatica, num contexto
profissional? (sim ou ndo) (respondendo SIM passa para a 9 e respondendo NAO
passaparaa 12)

Qual o sistema de traducdo automatica que utiliza mais frequentemente? (escolha
multipla e campo a dizer “outro” com opg¢ao de escrita)

Diria que utiliza a tradugdo automatica diariamente? (Sim/ndo — se responder SIM
passa para a 11 se responder Nao passa paraa 12)

Quantas vezes por dia, em média, ¢ que diria que utiliza a traducdo automatica?
(escolha multipla)

Em qual das seguintes situacdes sente que utiliza mais a traducao automatica?
(escolha multipla)

Considerando todo o processamento de reservas,em qual das etapas ¢ que diria que
a traducdo automatica se torna mais util? (lista de etapas)

Com que linguas ¢ que sente mais necessidade de recorrer a tradugcdo automatica?
(escolha multipla)

Classifique a sua necessidade de utilizagdo de traducdo automatica, na sua fungao
profissional. (Considerando o 1 como nada importante e 0 5 como extremamente
importante)

Indique quais considera ser as maiores vantagens da utilizacdo da tradugdo

automatica? (Lista de opgdes + campo de “outro”)
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16.

17.

18.

19.

20.

Indique quais considera ser os maiores desafios da utilizagao da traducdo automatica?
(lista de opgdes + campo de “outro™)

Considera que, pessoalmente, esta utilizacdo tem vindo a aumentar ou a diminuir?
(aumentar, diminuir ou constante)

Indique a importancia que atribui acha aos sistemas de tradu¢do automatica para a
sua funcdo profissional? (Considerando o 1 como nada importante ¢ o 5 como
extremamente importante)

J& recomendou essa utilizagdo de tradugdo automatica a algum colega que trabalhe
na mesma area? (simou nao)

Considerando o estado dos sistemas de traducao automatica, que relevancia atribui a
aprendizagem de linguas para exercer a sua profissao? (escalade 1 a 5, com campo

de comentarios opcional)
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Anexo B — Entrevista a Mariana Lacerda

Pergunta: Posso pedir-lhe, muito brevemente, que me descreva o seu percurso na area da
hotelaria?

Resposta: Licenciei-me em gestdo de lazer e animacao turistica (GLAT) na Escola Superior
de Hotelaria e Turismo do Estoril. No periodo em que ainda estava na licenciatura tive
oportunidade de estagiar na area de eventos do Sport Lisboa e Benfica.

Também fiz parte do Grupo Pestana, quando trabalhei no Hotel Pestana em Porto
Santo, como Relagdes-Publicas.

Trabalhei como Chefe de Vendas e Coordenadora de Grupos no Hotel Londres.
Durante um ano e meio fiz uma pausa em hotelaria onde aproveitei para tirar uma Pos-
graduagdo em Gestdo de Eventos na Universidade Lusofona.

Em 2022 assumi o cargo de Coordenadora de Grupos e Eventos no Hotel Eurostars

Universal, em Lisboa onde me encontro até hoje.

Pergunta: Quais as linguas, para além da sua lingua materna, que utiliza no seu dia-a-dia
profissional? Qual ¢ a importancia de saber linguas estrangeiras para o exercicio da sua
profissao?
Resposta: Definitivamente o inglés e o espanhol. Por vezes muito mais o espanhol do que
inglés, por trabalhar para uma cadeia hoteleira espanhola.

O facto de saber linguas estrangeiras tornou-se cada vez mais importante neste setor,
sendo sempre valorizada a aptidao para a aprendizagem de novas linguas.

A hotelaria ¢ o contacto com as pessoas, ¢ todos os dias termos de lidar com pessoas
e de estabelecer comunicagdo e de garantir que essa comunicagao passa para o outro lado.

De que modo ¢ que o conseguimos fazer se ndo tivermos conhecimentos linguisticos?

Pergunta: Num processo de recrutamento para o setor de reservas, que importancia ¢ dada
aos conhecimentos de linguas estrangeiras? Ha linguas que sdo mais valorizadas?
Resposta: Acredito que ndo seja um fator decisivo, mas que seja O FATOR decisivo. E
provavelmente a primeira coisa que um recrutador olha ou procura ao olhar para um
curriculo, especialmente se for para uma posi¢do em que hd um contacto direto com clientes.
Obviamente que o inglés ¢ a base com que todos os recrutadores contam e que ja

esperam que qualquer pessoa fale, nem que sejade uma maneira basica. Em relagdo as outras
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linguas, penso que o espanhol tem vindo a ganhar uma enorme significancia ja ha alguns
anos para ca e cada vez mais se v€ a necessidade de falar alemdo, por isso penso que esta
ultima contribua de forma positiva para o recrutamento de alguém. Em relagdo ao francés,

ha uns anos era muito necessario, mas ja nao se vé essa necessidade nos dias de hoje.

Pergunta: Lembra-se da primeira vez que utilizou tradugcdo automatica no trabalho? O que
¢ que o levou a fazé-lo?
Resposta: Nao te sei precisar a primeira vez que o utilizei pois mesmo em anos de faculdade
ja recorria ao Google Tradutor, mas sei que recorrentemente no meu trabalho sinto
necessidade de optar por uma via mais facil.

Muitas das vezes ja ¢ tarde e apds um longo dia o meu cérebro ja ndo € to rapido a

passar de uma lingua para outra e acabo por recorrer a tradugdo automatica para me facilitar.

Pergunta: Quando efetua essa utilizacdo, trata-se de uma ajuda ou como um tradutor
autobnomo?
Resposta: Por norma ¢ sempre como ajuda. Sdo casos em que ndo me recordo de uma
palavra ou ndo tenho a certeza de como se escreve.

Em alguns casos trata-se de frases das quais ndo gosto da construgdo frasica e as
vezes a tradugdo automatica acaba por me ajudar nessa fase.

S6 utilizo estas ferramentas em linguas nas quais tenho algum conhecimento como
o0 inglés, o espanhol ou por vezes o francés. Se utilizasse a TA em por exemplo, no alemdo,

ndo saberia se a traducdo estd bem feita ou mal. Nesses casos prefiro responder em inglés

pois sinto-me mais confiante naquilo que estou a escrever.

Pergunta: Qual o grau de confianga que da as tradugdes que obtém? Confirma a exatiddo
das traducdes que obtém? Como?

Resposta: Nao ¢ uma confianca a 100%, sendo que retifico sempre as traducdes que
obtenho, quer seja diante de um colega que conheca melhor determinada lingua que eu ou
entdo procuro investigar por outra via de modo a garantir que aquilo que foi traduzido se
encontra certo. Jamais me passaria pela cabega enviar um email traduzido a um cliente sem

antes ter a certeza que se encontra completamente certo.
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Pergunta: Qual o grau de necessidade que atribuiria a utilizacdo da tradug@o automatica no
seu local de trabalho? E porqué?
Resposta: Claro que o grau de necessidade varia de pessoa para pessoa, no meu caso pessoal
acaba por ser uma necessidade muito grande, visto que ¢ uma ferramenta que utilizo se nao
for todos os dias, praticamente todos os dias.

Nao tanto paracompreensdo de pedidos, mas sempre para a resposta a esses mesmos.
Creio que arazao se prende com a facilidade e a agilidade que me proporciona, € muito mais
rapido e poupa-me o tempo que demoraria a encontrar as palavras certas e o facto de ser algo
que ndo pressupoe dispéndio monetario acaba por ser outra vantagem.

Claro que ndo ¢ 100% fidvel, mas € um pequeno preco a pagar pela ajuda que nos

proporciona.

Pergunta: E uma ferramenta que recomendaria aos seus colegas de trabalho?
Resposta: Sem duvida! Claro que sempre com a lembranga de ndo o utilizar como um
tradutor autdbnomo e ndo confiar que sabera exatamente aquilo que pretendemos dizer. Com

a devida retificagdo, a tradugdo automatica ¢ uma preciosa ajuda.

Pergunta: Consegue-me citar algum momento no seu percurso profissional em que a
traducdo automatica ndo o tenha ajudado no que toca a barreira linguistica? Se sim, por que
outra solucao optou?

Resposta: Assim de momento ndo me recordo de nada parecido. Penso que sempre me
ajudou e sempre proporcionou o resultado esperado. Claro que tudo isso depende do

contexto, que por vezes a tecnologia pode ndo captar.

Pergunta: Lembra-se de alguma situacdo em que a tradugdo automatica tenha produzido
resultados incorretos que tenham ou poderiam ter consequéncias negativas?

Resposta: Novamente penso que ndo. Acho no nosso setor utilizar a tradugdo automatica
sem a devida confirma¢do pode levar a acontecimentos como estes diariamente, mas tal
como referi se for somente utilizada como uma ajuda ou um “cérebro extra” podemos evitar

que esses erros possam ser cometidos.
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Pergunta: Ao longo do tempo, a hotelaria tem evoluido, em especial, no que toca a
tecnologia. Acha que a aposta na traducdo automatica direcionada para a hotelaria seria um
bom investimento? Como ¢ que poderia ser mais util aos trabalhadores?
Resposta: Atualmente jaexiste uma necessidade grande de traducao, especialmente no setor
de reservas, inclusive ja existem motores de reservas que t€m a op¢do de escolher a lingua
em que queremos enviar a confirmagdo de uma reserva para o cliente.

Este passo somente ja ¢ um grande avango, penso que incluir um tradutor automatico
dentro de um software de reservas seria no minimo revolucionario para a hotelaria e
especialmente para as reservas. Poupar-nos-ia imenso tempo e facilitaria a comunicagdo com
o cliente, sendo que estariamos presentes para garantir que essa mesma comunicacao era
feita da melhor maneira. Mesmo que ndo fosse algo imediato e ndo acontecesse do dia para

a noite, creio que ¢ uma ideia que merece ser colocada em causa.

Pergunta: Acha que esta evolugdo tecnoldgica pode algum dia vir a substituir o humano, no
que toca ao processamento de reservas?

Resposta: A evolugdo da tecnologia na hotelaria tem sido das coisas mais fascinantes e
importantes do nosso setor.

Quem ja tem alguma idade e se lembra do que era fazer reservas num papel sabe
perfeitamente a que me refiro. E € certo que cada vez mais nos habituamos a presenca da
tecnologia, tentando sempre que se mantenha atualizada. Mas o que ndao pode ser esquecido
¢ que somos nds (responsaveis pelas reservas) que manuseamos essa mesma tecnologia, nao
existe ainda e creio que nunca va existir algo que possua as nossas carateristicas a fim de
conseguir criaruma reserva autonomamente.

Até porque como ja referi a hotelaria acima de tudo € o contacto com as pessoas, em
todo o processo de criar uma reserva, existe toda uma conversa e toda uma necessidade de
empatia e compreensao entre o hoteleiro e o cliente. Se algum dia conseguirem criar um
robot que possua essas carateristicas talvez, mas enquanto isso ndo existir a nossa funcao

ainda conta para muito.
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Anexo C — Entrevista a Monica da Costa Lobo

Pergunta: Posso pedir-lhe, muito brevemente, que me descreva o seu percurso na area da
hotelaria?

Resposta: Eu estudei no sistema inglés em Portugal, depois fui para um colégio interno em
Inglaterra, com a ideia principal de me tornar atriz que era o meu sonho. Infelizmente, ¢ uma
carreira em que ndo ¢ assim tao facil de se ter sucesso como isso, e eram-me pedidas muitas
qualificacdes que eu ndo tinha e acabei por me conformar com a ideia de que tinha de
escolher outro rumo.

Em 2000 voltei para Portugal com a ideia de ir para a Escola Hoteleira do Porto, mas
visto ser somente lecionada em portugués e como eu ndo tinha a-vontade para estudar em
portugués decidi ir para a Sui¢a para tirar um curso de hotelaria, em inglé€s. Assim escolhi a
escola hoteleira de Montreux (Hotel Institute Montreux) na Sui¢a, com a principal vantagem
de a propria instituicdo ter sido transformada num hotel de 80 quartos, que nos forneceu um
grande leque de experiéncia pratica. Nos dormiamos e viviamos no hotel, e faziamos 0 nosso
dia como se trabalhdssemos mesmo na area, onde todas as aulas eram praticas. Durante todo
0 meu percurso nessa escola, passei pela cozinha, pela pastelaria, pela rececao e por todas as
outras areas base da hotelaria, o que me deu uma grande ajuda, no rumo que eu queria ter a
partir dai.

Quando comecei o curso, a minha intui¢ao foi sempre para a cozinha, onde decidi que
queria ser chefe, mas em 2001 ainda era muito complicado, uma mulher ser chefe de cozinha,
num mundo que era maioritariamente composto por homens.

Depois de um estagio muito duro em cozinha, no 2° ano optei pela opg¢ao de F&B, onde
sempre adorei a area, em especial na parte de gestdo. Assim no fim desse ano, mudei a minha
especialidade de Chefe Executivo para Gestao Hoteleira.

O meu segundo estagio foi no Ritz Four Seasons em Lisboa, que tem ja um ensino la
impressionante no que toca aos estdgios, adotando um ensino muito americano,
nomeadamente, nos (estagiarios) éramos avaliados todas as semanas.

No meu terceiro ano do curso, o meu estdgio foi como Duty Manager, de um hotel na
Sui¢a e no meu quarto ano, decidi espontaneamente que queria ter experiéncia em Bar e
Cocktails e assim fiz 4 meses de estagio em mixologia.

Acabado o curso, vim para Portugal e apercebi-me que nio era assim tdo facil como isso

arranjar trabalho, especialmente sendo uma mae solteira, que na altura era muito visto como
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tabu. Fui muito alvo de discriminagdo gragas a esse fator e com as exigéncias que eu tinha
em termos de horarios para com a minha filha e acabei por ficar uns meses parada.

Mais tarde, em 2011 candidatei-me a uma oferta de trabalho na plataforma Turisjobs
para o hotel Quinta da Marinha, para a posi¢ao de Front-office, porque ja nesta altura estava
saturada de F&B.

O processo de recrutamento foi muito delicado e prolongado, que deu a impressao de
que eles estavam a ser extremamente cuidadosos na selecao de candidatos. Foi um fim-de-
semana de entrevistas, em que nos colocaram a prova o maximo possivel. E acabei por ser
selecionada e fazer parte da equipa Onyria, até 2015.

A razdo da minha saida ndo foi por estar infeliz mas foi por ter atingido uma posigdo que
eu sabia que ndo iria avangar dali. Assim em 2015 surgiu a oportunidade de eu abrir um
hotel, o Intercontinental no Estoril, onde fiquei seis meses no departamento de financas, que
para ser honesta nunca percebi o porqué de ter “movida” para esse departamento e sendo
uma area que nao gostava, vi-me obrigada a sair.

Entretanto recebiuma proposta para ir para o Hotel Martinhal, como Relagdes-Publicas,
onde trabalhei até 2020 e onde decidi que ndo queria mais a vida de hotelaria. Nao por esta
ndo me ter tratado bem, mas porque ndo ¢ para qualquer um trabalhar neste setor e ao fim de
VAarios anos, esgota muito uma pessoa.

Em 2020, abri a minha empresa, o MCL Connecting, em que basicamente ajudo pessoas
estrangeiras a virem para Portugal e tenho um papel fulcral na inser¢ao dessas mesmas
pessoas no quotidiano e tento fazé-lo da maneira mais social e menos burocratica possivel.
Acabo por ser um género de uma relagdes-publicas, fora do hotel, para pessoas que queiram

vir morar para Portugal.

Pergunta: Assim a sua lingua materna ¢ o inglés ou o francés, visto que estudou na Suiga?
Resposta: A minha lingua materna ¢ o inglés, sendo que no que toca o francés sou

praticamente fluente.
Pergunta: Quais as linguas, para além da sua lingua materna, que utiliza no seu dia-a-dia

profissional? Qual ¢ a importancia de saber linguas estrangeiras para o exercicio da sua

profissao?
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Resposta: O inglés continua a ser a lingua que uso mais e com que estou em maior contacto,
tanto no meu trabalho como na parte pessoal. Houve uma altura que o francés estava tdo
presente como o ingl€s, mas neste momento as linguas que utilizo mais sem ser o inglé€s, € o
portugues.

70% do meu dia ¢ falado em inglés.

A importancia de saber linguas estrangeiras ¢ enorme e nos dias de hoje a capacidade de
aprender linguas novas torna-se cada vez mais crucial, porque o falar € o que o nosso setor

¢ constituido e € algo que se faz a toda a hora, todos os dias.

Pergunta: Num processo de recrutamento para o setor de reservas, que importancia ¢ dada
aos conhecimentos de linguas estrangeiras? Ha linguas que sdo mais valorizadas?
Resposta: O inglés continua a ser a lingua principal, a lingua que num processo de
recrutamento se dd mais importancia, mas ja nao ¢ s ou sejaja ha empregos em que o inglés
nao chega e que ¢ pedido mais.

Nos dias de hoje o francés tem quase tanta conotacdo como o inglés especialmente na
hotelaria obviamente. Nao s6 por a Franca estar mesmo ao nosso lado mas também pela
enorme afluéncia de turistas franceses que escolhem Portugal para passar férias.

Assim ha uma necessidade muito grande de ndo s6 compreender o francés mas também
conseguir comunicar porque nao nos podemos esquecer que o povo franc€s acaba por ter um
bocadinho aquela qualidade de se ndo falar francés nés ndo nos vamos conseguir entender.

No caso do espanhol acaba por ser um bocadinho a mesma coisa, 14 esta o espanhol desde
sempre que vem de férias para Portugal e o portugués vai de férias para Espanha e ainda nos
encontramos mais proximos do que da Franga. Ja para ndo falar que cada vez mais temos
trabalhadores espanhois e esta a haver um crescimento de cadeias hoteleiras espanholas que

ndo prescindem a sua lingua materna.

Pergunta: Lembra-se da primeira vez que utilizou tradugdo automatica no trabalho? O que
¢ que o levou a fazé-10?

Resposta: Ora a utilizagdo da tradugdo automatica eu vejo-a muito mais presente quando
trabalhava em Front Office. Ou seja eu agora, em que os meus dias se trata de falar com
pessoas que falam inglés, que ¢ a minha lingua materna, eu ndo sinto tanto essa necessidade

mas quando trabalhava como rececionista, mais especificamente em Portugal, que ¢ uma
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lingua em que ndo sou fluente, eu sentia muita necessidade da tradugdo automatica mais que
ndo fosse para perceber certas palavras ou compreender certas expressdes que as vezes me
escapavam.

Obviamente que ha uns anos atrds a tradu¢ao automatica ndo estava tdo a frente como
estd nos dias de hoje. A traducdo automatica estd num nivel fenomenal e na altura ndo se
verificava. Ja ¢ uma ferramenta com muito mais utilidade e muito mais possibilidade de

auxilio para a hotelaria do que era ha 10 anos atras.

Pergunta: Quando efetua essa utilizacdo, trata-se de uma ajuda ou como um tradutor
autobnomo?

Resposta: A forma como eu utilizava a tradugcdo automatica dependia muito das situacdes
em que eu me encontrava, ou seja eu fui sempre uma excelente utilizadora da tradugdo
automatica muito por ndo ter um portugués fluente, conduzindo a uma necessidade de
utilizar a traducdo automatica e das maneiras mais variadas.

Por vezes o F&B pedia-me para traduzir os menus e o que eu fazia era escrever o texto
em portugués, utilizar a traducdo automatica para o passar para inglés e depois eu propria
corrigia o inglés.

De vez em quando tinha de confirmar os e-mails dos rececionistas de segunda sé para
ter certeza que estava tudo bem entdo muitas vezes usava o GoogleTranslate nem que fosse

nas diferencas do inglés de Inglaterra e o ingl€s americano.

Pergunta: Qual o grau de confianca que da as traducdes que obtém? Confirma a exatiddo
das tradugdes que obtém? Como?

Resposta: Nao ha uma confianca geral ou seja ndo hd uma confianca a 100% e nem nunca
utilizei o Google tradutor ou uma ferramenta de tradug@o automatica com aquele pensamento
de que a tradugdo esta feita e nem sequer vou verificar. Sempre senti necessidade de ter um
processo de verificacdo e de confirmagdo daquilo que efetivamente o tradutor estava a
traduzir. J& para ndo falar que nunca traduzi uma lingua da qual ndo tivesse o minimo
conhecimento ou as bases. Nao sabendo falar minimamente e ndo sabendo os verbos ou a
gramatica de uma lingua, nunca na vida iria pensar traduzi-la porque 14 estd, a pessoa nao
tem qualquer tipo de conhecimentos, e aquilo que estd a ser traduzido pode estar certo ou

errado.

116



Apesar de a tradugdo automatica ter tido uma evidente melhoria e de cada vez mais
nds podermos confiar nela e contar com a tradugdo automatica, eu ndo acredito que
estejamos num ponto da tecnologia em que a traducao automatica, pelo menos no setor da

hotelaria, possa ser vista como uma ferramenta auténoma.

Pergunta: Qual o grau de necessidade que atribuiria a utilizacao da tradug@o automatica no
seu local de trabalho? E porqué?

Resposta: Completamente essencial! Especialmente quando se trata de redigir texto formal
para clientes, porque at¢ podemos ter uma fluéncia de uma lingua mas o nosso discurso ser

informal, e a tradugdo automatica ajuda nesse ponto.

Pergunta: E uma ferramenta que recomendaria aos seus colegas de trabalho?

Resposta: Acho que ¢ uma ferramenta que nés todos devemos ter consciéncia das suas
limitagdes e ser utilizada com a devida nogdao. Acho que ¢ uma ferramenta com muita
utilidade e que qualquer um vé€ vantagens na sua utilizagdo, especialmente no meio da

hotelaria.

Pergunta: Consegue-me citar algum momento no seu percurso profissional em que a
traducdo automatica ndo o tenha ajudado no que toca a barreira linguistica? Se sim, por que
outra solucao optou?

Resposta: Acho que o ponto em que a traducdo automatica, no setor da hotelaria, possa ter
mais falhas, tem mais a ver com o meio da restauracdo, ndo tanto com o processamento de
reservas, mas mais com o setor da restauracdo porque cada pais, especialmente Portugal que
tem uma gastronomia muito vasta e que tem certos tipos de comida que ndo existem
tradugdes diretas ou seja nos temos os exemplos do polvo e do bacalhau a lagareiro, temos
a alheira que ndo existe uma traducdo direta, as migas e acorda também € muito complicado
traduzir ou seja sdo palavras que ou nds deixamos como estdo ou a tradugd@o tem que ser

explicativa para quando o turista leia e consiga perceber.

Pergunta: Lembra-se de alguma situagdo em que a tradugdao automatica tenha produzido

resultados incorretos que tenham ou poderiam ter consequéncias negativas?
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Resposta: Penso que isso nunca me aconteceu porque l4 estd, eu como utilizadora de
traducdo automatica sempre tive nogdo das suas limitagdes e sempre soube que ndo poderia
confiar a 100%, que teria de haver uma maneira de eu reconfirmar, nem que fosse com outra
pessoa que falasse muito bem a lingua ou com o meu conhecimento prévio de qualquer das
maneiras nunca entreguei uma traducdo feita em traducdo automatica sem haver uma
retificacdo ou uma verificagcdo daquilo que realmente estava ali escrito.

Acredito que entregar uma traducdo da tradugdo automatica, podem ocorrer situagdes
em que estd tudo correto e ndo haver necessidade de editar nada mas pode haver outras
situacdes em que aquilo que 1a esta escrito ndo espelha em nada aquilo que nés queremos
dizer ou aquilo que € suposto estar 14 redigido e quando lidamos com clientes € com pedidos
de clientes e coisas especificas hd que ter uma noc¢do ainda maior disto e ha que ter um
cuidado extremo.

Ainda para mais acho que um cuidado que noés deveremos ter com esta ferramenta € nao
s0 a traducdo entre linguas diferentes mas também a tradugdo entre a mesma lingua mas
dialetos diferentes. Uma das coisas que eu sentia mais dificuldade, era o facto de ndo haver
diferenca entre o portugués de Portugal e portugués do Brasil e havia necessidade de uma
retificacdo extra em tentar perceber se aquilo que estava 14 escrito tinha sido traduzido para
portugués Portugal ou portugués Brasil.

Hoje em dia ja existe a possibilidade de selecionarmos o portugués Portugal e na sua

maioria estd minimamente bem escrito mas ha que retificar sempre essa parte.

Pergunta: Ao longo do tempo, a hotelaria tem evoluido, em especial, no que toca a
tecnologia. Acha que a aposta na traducdo automatica direcionada para a hotelaria seria um
bom investimento? Como ¢ que poderia ser mais util aos trabalhadores?
Resposta: Claro que sim! Eu acho que ndo seria ndo s6 util para noés lidarmos com os
clientes mas para os proprios trabalhadores, para também trabalharmos de uma maneira mais
a harmoniosa.

Seria uma mais-valia, nem que fosse para criar um standard. Ou seja com uma
traducao automatica implementada num sistema de reservas nao haveria necessidade de cada
um escrever palavra a palavra um texto e haveria a possibilidade de ter a mdo ja um texto

pré-definido ou o texto em portugués serd automaticamente traduzido ndo sé para
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economizar tempo mas também 14 estd, para ndo diferenciar trabalhadores nem para se notar

a diferenca no discurso quando estd a comunicar com um cliente.
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