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1. Introducéo

A Fonoaudiologia ocupa-se da comunicagdo humana e atua em diversos espagos sociais. A disciplina Salde Coletiva e
Fonoaudiologia Il - 4° semestre noturno do Curso de Fonoaudiologia da UNIMEP - propicia conhecimento da organizacéo e
funcionamento destes espacos, reflexdo sobre as préticas discursivas ali construidas e elabora (recomend)agdes voltadas a promogéo
de ambientes saudéveis. As Diretrizes Nacionais Curriculares (BRASIL, 2002), propostas para os cursos de graduacdo em
Fonoaudiologia, propdem articular teoria e prética por meio de contetidos rel acionados com o processo salide-doenca do cidaddo, da
familia e da comunidade para promover a Integralidade. Para atendé-las, o curso utiliza metodologias e cenérios de aprendizagem
inovadores afim de formar sujeitos autbnomaos, criticos e reflexivos para atuar na realidade concreta (SILVA, 2006). Nesse sentido,
uma lanchonete da Universidade foi escolhida para estudo por apresentar grande circulagdo de funciondrios, discentes/docentes,
prépria para observar, refletir e analisar diferentes formas de comunicacéo, interacdo e o poder exercido pelalinguagem. Além disso,
enquanto usudrias, as aunas percebiam dificuldades na comunicagéo entre atendentes e consumidores, 0 que motivou a busca de
compreensdo deste espago social.

2. Objetivos

Este relato objetiva mostrar resultados e estratégias propostas para aumentar a comunicagdo e qualidade de vida neste local e também
apresentar os resultados do trabalho de observacgdo realizado junto a lanchonete da Universidade para a disciplina Salide Coletiva e
Fonoaudiologiall.

3. Desenvolvimento

Para compreender a comunicacdo entre atendentes e consumidores, foram redizadas 08 (oito) observacfes de campo, com
autorizac8o escrita da proprietaria e concordancia das atendentes. As observagdes foram confrontadas com entrevistas abertas,
registradas em papel, realizadas com duas funcionarias da empresa e 16 (dezesseis) usuarios para conhecer o ponto de vista destes



atores sociais sobre a organizagéo do trabalho e suas motivagdes. A proprietaria foi contatada por telefone e respondeu questionario
por e-mail. Foi realizado também registro fotografico das observacdes para ilustrar relatorios desenvolvidos com apoio de literatura
relacionada ao atendimento e a linguagem em suas diferentes formas de interag8o. A busca ativa constituiu-se de textos relacionados
ao atendimento ao cliente, marketing de bares e lanchonetes, Fonoaudiologia empresarial, aspectos da comunicacdo verba e
ndo-verbal e o poder dalinguagem, que nortearam a andlise dos achados.

4. Resultado e Discussao

O local observado oferece servigos de restaurante e lanchonete, no periodo diurno e noturno, e tem 22 funcionérias, das quais 14
trabalham a noite. Observou-se somente o funcionamento da lanchonete, a noite, onde pode ser constatado: auséncia de precos dos
produtos que exigia constantes esclarecimentos das atendentes; longas filas para fazer o pedido; demora parafinalizar o atendimento;
stress e interagdo dificultada pela comunicacdo gestual de insatisfagdo entre os sujeitos. As entrevistas com estudantes usuarios
revelaram: percepgdo de indiferenga das funcionarias ao atendé-los, maior cordialidade delas no trato com os docentes, auséncia de
Sorrisos e de contato visual que interpretavam como falta de receptividade, pouca vontade e desinteresse. No primeiro contato com as
funcionérias houve certa resisténcia para com o trabalho proposto o que motivou a presenca da professora da disciplina no contato
seguinte. O “status de Professora’” deu a e€la a prioridade de ser atendida com mais cordialidade do que as alunas. 1sso ocorreu,
segundo GNERRE (1991), porque a linguagem, mais do que servir como veiculo de comunicagdo, € instrumento na defini¢do de
status social. E também, ainda de acordo com o autor “as produgdes linglisticas [ ..], adquirem valor se realizadas no contexto socia e
cultural apropriado.” Durante a entrevista, as atendentes informaram saber que, mesmo cansadas ou com problemas pessoais,
deveriam atender bem os clientes, porém se queixavam gque ndo eram correspondidas quando cumprimentavam. Tinham consciéncia
gue a lanchonete deveria oferecer flexibilidade, comodidade e adaptabilidade e de alguma forma satisfazer as necessidades dos
usuarios. Percebeu-se a consciéncia que tém em relacdo ao conforto e a comodidade do cliente quando afirmaram, por exemplo, a
necessidade de ter as duas estufas funcionando para facilitar a visualizagdo de produtos pelo cliente. Segundo MATOS (2004), para
ndo fracassar, todo estabelecimento tem que proporcionar o bem-estar do cliente de forma. O local deve oferecer ao cliente
flexibilidade, comodidade e adaptabilidade, de algum jeito o estabelecimento deve satisfazer as necessidades do cliente. Além da
importancia da estrutura adequada, o essencial € um bom atendimento. Para um cliente sair satisfeito, ele precisa ser bem atendido.
Paraisso acontecer, além de funcionérios treinados para um bom atendimento, os clientes precisam estar satisfeito com as condicles
de servico que lhes é of erecido.

Segundo DAVIS (1972), “a comunicagdo € o processo de passar informagdo e compreensdo de uma pessoa para outra’. Ao dar
oportunidade para explicarem por que agiam daguela forma e entenderem de que forma a organizag&o do trabalho poderia contribuir
para desfazer més impressdes, aumentar a comunicagdo e promover salde foi possivel elaborar estratégias para atender as
necessidades levantadas. Dentre elas cita-se: estufa com placas de identificacéo e preco nos salgados; caixa de reclamacfes/sugestdes,
identificagcdo da sopa do dia ha entrada do restaurante e no caixa para agilizar o atendimento; designar fungdes e setores para atuagéo
de cada funcionaria além de aumentar a variedade de cartfes de pagamento para agilizar o fluxo dafila.

5. Consider acBes Finais

Os resultados obtidos com as observacdes mostraram a percepcdo dos usuarios em relacdo ao atendimento e também a prépria
percepcdo das atendentes em relagdo aos clientes. No inicio houve dificuldade na interacdo com as funcionarias mas, no decorrer das
observacOes, estabeleceu-se uma relagdo que permitiu que elas expusessem que ndo estavam gostando do trabalho que estdvamos
realizando e depois da situagdo da entrevista a primeira impressdo sobre o trabalho havia mudado. Esta experiéncia ampliou
conhecimentos sobre atuagcdo da Fonoaudiologia em empresa, para além do tradicional conteido de voz/audicéo. Diferentes préticas
discursivas/de linguagem estdo presentes na lanchonete: fala, escrita, gestos e expressdo corporal. Entretanto, em muitos casos ndo
fluem bem, pois estdo condicionadas pelas exigéncias da organizacdo do trabalho e pela relagdo de hierarquia. O atendimento dos
usuarios deve ser igualitério e os direitos do cliente - valorizago, respeito e seriedade - reconhecidos. No bom atendimento, o cliente
fica sempre satisfeito mesmo quando a empresa ndo dispde do que desgja. Por meio das observagdes e entrevistas fizeram-se
recomendactes de melhorias e ao término desta atuagdo, percebeu-se que essa relagdo comegou a se modificar: hd um quadro na
frente dalanchonete informando a sopa do dia e as atendentes sorriem mais, indicativos que aintervencao contribuiu para aumentar a
comunicacdo e tornar 0 ambiente mais saudavel conforme pressupostos da Politica de Promogdo da Salide. Tomar contato com o
mundo do trabalho e relacionar com os conheci mentos especificos da Fonoaudiol ogia, nos semestresiniciais da graduacéo, contribuiu
para o desenvolvimento académico auxiliando na internalizacdo dos conhecimentos tedricos aplicados na prética. Além disso, foi
possivel tomar contato com uma nova area da Fonoaudiologia, de pouca repercusséo, a Fonoaudiologia Empresarial, um grande
campo de atuacao.

O objetivo dessa experiéncia foi acangado, uma vez que foi possivel construir uma perspectiva critica sobre as praticas discursivas



dos espacos sociais do cotidiano.
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