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PSICOLOGIA DA LINGUAGEM E COMUNICACAO
APLICADA A UM AMBIENTE DE HELP DESK

Roberto Cohen'

Resumo
O presente trabalho discorre sobre os problemas de comunicacao e linguagem que ocorrem durante
atendimento a clientes e usudrios em centrais de atendimento (call centers e help desks). Além de
analisar estudos de caso, identificando conflitos de comunicacao e interpretacdo de signos entre os
interlocutores do didlogo, o trabalho ainda se propde a sugerir métodos e idéias para diminuir estes
conflitos.
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A psicologia ¢ uma ciéncia que ha tempos ¢ utilizada com sucesso na andlise e compreensao
do comportamento humano e na busca de uma vida melhor. Os exemplos sdo fartos, desde estudos e
solugdes de patologias e fobias, até procedimentos de terapias familiares, de grupos e individuos.

O presente trabalho apresenta uma introdugéo e depois enfoca analise, conclusio e sugestdes
para melhorias nos ambientes de help desk e call centers, cuja operacdo normal ocorre o
estabelecimento de dialogo entre duas pessoas.

Uma das pessoas, aquela que solicita auxilio, ¢ geralmente usuaria de informatica e néo
detém muitos conhecimentos em computadores. A outra, que prestara a ajuda, ¢ uma pessoa técnica,
geralmente com formacdo na area de computacio, que tentara colaborar na solucdo do problema ou
duvida da primeira, através — geralmente — de contato telefonico.

Serdo apresentados alguns estudos de casos e exploradas situagdes de conflito na
comunicagdo e linguagem entre ambas as pessoas.

Os casos serdo analisados considerando as fun¢des embutidas em uma mensagem que,
2 : ~ . . . iy
segundo Chalhub”, podem ser classificadas em fungdes referenciais, emotivas, conotativas, faticas,
poéticas e metalingiiisticas.

! Estudante do curso de Psicologia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, disciplina de Psicologia da
Linguagem e Comunica¢do, Profa. Marta D’ Agord, 1999

% Chalhub, Samira. Fungdes da linguagem. Editora Atica. 1999.
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Ao final, sdo apresentados tdpicos com as conclusdes e sugestdes que buscam orientar os
profissionais do ramo a identificarem os pontos de conflito e, qui¢d, desenvolverem métodos para a
reducdo da quantidade destes.

Introducéio

Em geral, a dificuldade de compreender as orientagdes do técnico ou o contrario, perceber a
mensagem que o usuario que pede ajuda estd tentando expressar, resulta em conflitos escabrosos
entre ambos os lados.

Imaginar uma cena torna a andlise mais facil: um usuario aguardando um e-mail urgente ou
tentando imprimir seu trabalho de conclusdo e, ao encontrar dificuldades, procura auxilio na central
de help desk. Ao receber as orientagdes, confusdes na compreensdo da orientacdo podem acontecer,
que, agregadas ao desespero do usudrio, causam irritagdes e pioram ainda mais a comunicacao entre
ambos.

Por que isso? Por que geralmente os técnicos de help desk entendem e sentem-se a vontade
com os computadores e softwares dos quais prestam suporte. E sentem-se tdo confortaveis que
chegam a esquecer como era quando nao entendiam nada sobre os mesmos. Termos e situagdes que
parecem obscuros ¢ dificeis para os usuarios apresentam-se geralmente como coisas obvias para os
técnicos.

Uma ocorréncia muito comum ¢ o surgimento de polissemias (fendmeno que consiste na
reunido de varios sentidos para uma palavra ou termo) causando confusdo na interpretagdo dos
signos transmitidos lado a lado.

Para compreender o que ¢ polissemia, leia em voz alta as frases abaixo:

“Navio brasileiro entrava no porto navio inglés” — ouvir esta frase, pode conduzir quem
recebe a mensagem a compreensao de dois sentidos: a) que um navio ingressava no porto ou b) que
o0 navio brasileiro bloqueava a passagem de um navio inglés.

“Quando se abre a porta a Berta?” — neste caso, surge a duvida entre a) em que momento
alguém abrira a porta que ja estd aberta ou b) quando abrirdo a porta para a pessoa chamada Berta.

“Iras, voltaras, nunca morrerdas” — dependendo da dic¢do do emissor da mensagem, podera
ser compreendido que a pessoa ird para certo local, voltara e nunca morrera. Contudo, se a pausa for
realizada ap6s a palavra “nunca” e ndo depois de “voltards”, o sentido muda para “iras, voltards
nunca, morrerds”, que ¢ uma mensagem com sentido totalmente contrario a primeira interpretagao.

Neste trabalho em questdo € possivel identificar e trabalhar com alguns estudos de caso
tipicos que ocorrem do ambiente de help desk.

Por fim, para concluir esta introdugao, cabe lembrar texto de afamado autor:

“Por mais ambiguo e polissémico que o nosso discurso possa ser, nds ainda somos capazes
de levar nossos significados ao dominio publico e, 14, negocid-los. Ou seja, noés vivemos
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publicamente através de significados publicos, compartilhados por procedimentos publicos de
interpretacdo e negociagéo.”3

Esta mensagem lembra ao leitor que, apesar de serem identificados varios pontos de
conflito, com esforco e planejamento na identificagcdo destes, € em especial na busca de solugdes, é
possivel reduzir a ocorréncia dos problemas através da leitura e aplicagdo deste texto, cujo enfoque
foi centrado na psicologia da linguagem e da comunicacao.

Estudo de Caso 1 — Funcao Referencial

“Uma usuaria ligou-me com problemas de navegagdo, entdo fiz ela configurar novamente
sua maquina e tudo o mais. Para confirmar se estava tudo correto, perguntei a ela:

O que a sra. estd vendo na janela?

- Ah... esta passando um onibus e um senhor, por qué?

Deixei assim e depois de terminar de configurar todas as op¢oes eu disse:

- A sra. tera que fechar todas as janelas e reiniciar seu equipamento.

- Puxa, mas ndo basta so fechar a janela do meu quarto?”

Por mais incredulidade que a leitura deste dialogo possa gerar a pessoas habituadas ao
conceito de janelas do software Windows, estas situa¢des realmente ocorrem.

Um usudrio leigo em informatica, geralmente pouco acostumado ao ambiente “informatico”
e, muitas vezes, desesperado por uma solucdo, deposita todas suas expectativas e confiancas no
“especialista” para o qual ligou a fim de resolver seu problema.

Nestas circunstancias, ndo sao poucas as vezes em que ocorre um deslizamento do
significado sobre o significante (o significante JANELA para o técnico identifica um aplicativo no
computador, enquanto ao usuario, o significado mais tipico para JANELA seria a abertura comum
para o exterior nas paredes dos lares).

Na realidade, o técnico, mergulhado em literaturas técnicas, seu jargdo e terminologias
computacionais, por vezes ndo sincroniza o contexto do didlogo a um repertdrio de signos capazes
de serem compreendidos pela pessoa usudria.

O caso em questdo apresenta um problema na fun¢do referencial da mensagem, que
identifica sobre O QUE o emissor esta falando.

Infelizmente, no evento citado o técnico esta utilizando-se de uma conotacdo para a palavra
“janela” (interpretada como uma linguagem figurada pois, afinal, janclas sdo aberturas, frestas,
frinchas em paredes), enquanto a usudria, explora uma imagem mais denotativa (relacdo mais direta
entre o termo ¢ o objeto) do significante em questao.

? Bruner, Jerome. Atos de Significacdo. Artes Médicas, 1997.
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“Diz Jakobson que a tarefa dominante de numerosas mensagens € organizar 0s Signos em
funcdo do referente. A linguagem denotativa seria, entdo, construida em bases convencionais,
elaborada em funcdo de uma certa repetibilidade das normas do coédigo, produzindo informagdes
definidas, claras, transparentes, sem ambigiiidades.”4

Ora, neste caso, pode-se ver que a mensagem nao foi clara, tanto que a usudria resolveu ver

0 que havia na janela para a rua. Para ela, as normas do cédigo ainda ndo estdo estabelecidas
(firmadas, resolvidas), pelo menos no que tocante ao uso do computador.

Estudo de Caso 2 — Funcao metalingiiistica

“Num curso de informdtica para iniciantes adultos, eu explicava a fun¢do do mouse e como
o cursor respondia aos seus movimentos. Dai eu disse aos alunos:
- Como exemplo, peguem o mouse e vao subindo com ele até que a setinha atinja a parte
de cima do monitor.
Foi assustador ver os alunos com o braco esticado, segurando o mouse acima da
cabecga...”

Este exemplo, assim como o caso numero 1, envolve uma questdo de interpretacdo de
signos, em especial da compreensdo da mensagem e do significado inteiro da oracdo que o
professor desejava transmitir.

“Quando o emissor e o receptor precisam verificar se o codigo que utilizam é o mesmo, o
discurso esta desempenhando a funcdo de se auto-referenciar. Na sala de aula, a relagdo professor-
aluno, diante de uma exposi¢cdo cognitiva, ¢ uma relacdo metalingiiistica. “Percebe o que quero
dizer?” pode ser tanto um teste puramente fatico para verificagdo do canal como uma antecipagao
metalingiiistica. E o que se faz ¢ sempre ua operagdo substitutiva — propria do coédigo — fornecendo
informagdes sobre o codigo em uso. Se houver afasia do eixo paradigmatico — o distlrbio, a
dificuldade em substituir termos, conforme diz Jakobson — a tarefa de uso do cédigo estara
comprometida. Pierce ja nos informava do carater de representagdo e de substituicdo do signo e a as
nocdo de interpretante — um signo que substitui o signo anterior, ou o significado de um signo e
outro signo — equivale ao funcionamento da operagio tradutora da metalinguagem.”

Neste caso, teria sido importante o técnico identificar e explicar, traduzindo em linguagem
compreensivel pelo usuario, o que significaria “subir o mouse até a parte de cima do monitor”.

Subir tem uma denotagdo de elevar, erguer ¢ foi exatamente o que os usuarios realizaram
com o dispositivo.

* Chalhub, Samira. Fungdes da linguagem. Editora Atica. 1999.

5 Chalhub, Samira. 4 Meta-linguagem. Sao Paulo, Editora Atica, 1998.
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Estudo de Caso 3 — Funcao emotiva

“Passei entdo a seguinte orientagdo para o usuario:

- OK, execute o comando que lhe orientei..

- Travou tudo!!

- Vocé executou o comando conforme lhe passei?

- Ndo fiz um pouco diferente, achei que resultaria igual, ndo faria diferenca.
- Arre-égua!

- Como?

Nesta situacdo uma expressdo regional pode causar um disturbio de comunicagdo entre
operador e usudrio. Em especial, a expressdo “arre-égua” pode significar, as populagdes do norte
do Brasil, uma interjeigdo de espanto e dificuldade. Mas, se o receptor da mensagem for do sul do
Brasil, isto podera ter um significado ofensivo.

A utilizacdo de expressdes regionalistas ou mesmo de moda e seu objeto, operam
metalinguisticamente no circulo de sua historia e algumas vezes perdem seu contexto em um
dialogo de longa distancia como este.

“A fungdo emotiva, tem seu Einstellung no emissor que deixa transparente as intengdes do
seu dizer, marcando-se em 1 pessoa; comparece também numa fala marcada pela interjeicdo
(“extrato puramente emotivo da linguagem”, diz-nos Jakobson acerca da interjei¢do), pelos
adjetivos, que apontam o ponto de vista do emissor, daquele que fala, por alguns advérbios, por
signos de pontuagdo — tais como exclamacao, reticéncias. A fungdo emotiva implica, sempre, uma
marca subjetiva de quem fala, no modo como fala. Por isso, as can¢des populares desditosas sdo
mensagens que acabam provocando a emog¢do do tipo epidérmico — falam adjetivamente,

: 6
adverbialmente, das perdas amorosas™.

No paragrafo acima Chalhub esclarece que advérbios e expressdes podem assumir questoes
subjetivas para o emissor da mensagem. Infelizmente, nem sempre estas interjei¢des serdo
compreendidas pelo receptor da mensagem, convidando o mesmo a imaginar agressdes ou outras
situacdes deste tipo, sendo pioradas nas situagdes de irritabilidade dos mesmos.

Estudo de Caso 4 — Estereotipacio

“Certa vez uma usuaria (loira) toupeira, que um colega atendera antes e me avisara que
era muito burra, me liga e pede ajuda para instalar o programa.

- Claro, vocé esta com o disquete na mdao?

- Sim, esta aqui na minha mdo.

- Otimo, tire ele da capinha e coloque no drive.

- Puxa, é dificil de sair. Perai que estou tirando. Pronto, consegui mas agora o que fago

com ele?
- Cologue-o no drive.

¢ Chalhub, Samira. FungSes da linguagem. Editora Atica. 1999.
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- Ele é muito mole e fica dificil de colocar.

- Como assim, muito mole?

- E, aparte redondinha que eu tirei da capinha é muito mole...
- Meu deus... estou te enviando outro disquete.”

“Na formacdo de nosso repertério, ao longo de nossas experiéncias, hd uma tendéncia
constante acumular idéias e conhecimentos que, com o tempo, vao se cristalizando, endurecendo, e
viram uma espécie de “carimbo”; usamos esse “carimbo” para conhecer ou reconhecer pessoas,
objetos ou fatos a nossa volta. O estereotipo (grego: stereos, solido) pode designar um “carimbo
mental”, ou melhor, uma idéia padronizada em nossa mente e que utilizamos em nossa percepgao
para reconhecer ou identificar os individuos, os acontecimentos e os objetos.

O esteredtipo pode causar sérios danos a comunicagdo: se for aplicado rigidamente a
percep¢do do comportamento humano, vai conduzir-nos a um conhecimento deformado dos
. ., ’ 7
individuos e gerar “ruidos” nas mensagens.”

No exemplo citado, o técnico ja parte para um pressuposto de que a usuaria €, segundo as
palavras de seu colega, “burra”, o que ird condicionar de forma negativa toda a seqiiéncia de
atendimento & mesma.

Conclusio

Percebe-se analisando os estudos de casos que varios problemas de comunicacdo e
linguagem podem ocorrer durante a prestagao de servigos de help desk para usuarios.

Um dos aspectos identificados foi o deslizamento do significante sobre o significado,
gerando uma interpretacdo incorreta da mensagem por parte do usuario. Uma situagdo comum com
falha na func¢do referencial da mensagem.

Outro, a utilizagdo de conceitos regionais ou de moda, que podem gerar interpretagdes de
signos também diferentes, como exposto no paragrafo anterior.

Quando os técnicos selecionam as palavras e a combinam para expressar suas mensagens e
orientacdes, deveriam estar orientados para que selecdo e combinagdo resultassem em conteudos
compreensiveis pelos usuarios, entregando a mesma interpretagdo que o técnico deseja transmitir.

“A linguagem falada ndo ¢é preparada, ¢ fragmentaria, incompleta, pouco elaborada, com
predominancia de frases curtas, simples ou coordenadas, pouco uso de passivas.

“... uma vez aceito todo o comportamento como comunicac¢do, ndo estaremos lidando como
uma unidade de mensagem monofOnica, mas com um complexo fluido e multifacetado de
numerosos modos de comportamento — verbais, tonais, posturais, contextuais, etc — que, em seu
conjunto, condicionam o significado de todos os outros. Os varios elementos desse complexo

7 Blikstein, Izidoro. Técnicas de Comunicagio Escrita
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(considerado como um todo) sdo capazes de permutas muito variadas e de grande complexidade,
que vao desde o congruente ao incongruente e paradoxal” (1967, p. 46).%

Pelo texto acima, percebe-se também a importincia da tonalidade de voz e outras
expressoes, que muitas vezes, apesar da mensagem estar correta e adequadamente interpretada pelo
usuario, pode carregar uma carga emotiva (desprezo, cansago, etc).

Em um estudo do Help Desk Institute, a maior entidade mundial sobre a teméatica de help
desk, as tecnologias e metodologias envolvidas, algumas conclusdes do trabalho chamam a
atencao:

a) “68% das ligacdes sdo motivadas por problemas ou dividas em relacdo a uma nova e
cada vez mais complexa tecnologia”

b) “dentre as qualidades preferidas pelos gerentes de help desk no recrutamento de
técnicos, aparecem destacadas em importancia e percentual: 98% definem a capacidade
de ouvir o usuario como primordial; 96% consideram importantes as habilidades verbais;
num longiqiio 16° lugar sdo atribuidos créditos aos conhecimentos técnicos.”

Sugestoes para melhoria das comunicacoes

a) Uso de aspectos fiticos na mensagem

“Certos ‘tiques’ da fala podem caracterizar-se como faticos: “certo?, entende? Nado é? Tipo
assim etc”. S0 conectores entre uma expressao e outra e ddo a ilusdo de que o emissor e receptor
comuicam-se.

Na verdade, o gesto afirmativo que re-envia a mensagem recebida, a repeticdo redundante
dessas expressdes, mantém os interlocutores falantes em contato, sem produzir respostas a essas
perguntas, fixando-os na sintonia do canal. No momento de uma apresentacdo social, a formula
“muito prazer” ¢ altamente fatica: passa a ter significado somente depois que as pessoas tém um
conhecimento entre si. Se “como vai” obtiver respostas do tipo “hoje estou mal, pois ontem tive um
acesso de tosse”, ndo estara cumprindo sua funcao fatica de cordialidade e contato com as pessoas.

Se a mensagem centrar-se no contato, no suporte fisico, no canal, a fun¢do sera fatica. O
objetivo desse tipo de mensagem € testar o canal, ¢ prolongar, interromper ou reafirmar a
comunicagdo, ndo no sentido de, efetivamente, informar significados. Sdo repeti¢des ritualizadas,
quase ruidos, balbucios, gagueiras, cacoetes de comunicagdo (mesmo gestuais), formulas vazias,
convengdes sociais, de superficie, testando, assim, a propria comunicacdo. Diz Jakobson:

O empenho em iniciar e manter a comunicacgdo ¢ tipico das aves faltante; dessarte, a fungdo
fatica da linguagem ¢ a Ginica que partilham com os seres humanos. E também a primeira fungio
verbal que as criangas adquirem; elas tém téndencia a comunicar-se antes de serem capazes de ouvir
ou receber comunicacdo informativa.

8 . . e . ~
Watzlawick, Beavin e Jackson. Pragmatica da Comunicagdo Humana
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As conversas ao telefone, monossilabas, apenas afirmam estar o receptor ouvindo a
mensagem. Se do outro lado da linha sobrevir o siléncio, aquele que fala, logo perguntara: “A/0,
esta me ouvindo?” Os comportamentos faticos sdo compulsivos, repetitivos; na fila do corredor,
cada um que chega toca o botdo de chamada — o que ¢ desnecessario e nada informa ao robd que ja
esta programado.”9

Assim, desenvolver nos técnicos a idéia de emitir sinais faticos durante a conversacao
telefonica, ndo s6 concedera ao usuario um tempo habil para “digerir” a mensagem recebida, quanto
para permitir ao técnico realizar checagens para ver se sua mensagem esta sendo adequadamente
recebida.

b) Construcgdo de uma base de conhecimento — referencial e metalingiiistico

Em um trabalho bem planejado, as geréncias de help desk habitualmente devem montar as
chamadas bases de conhecimentos, conjuntos de perguntas e respostas que buscam padronizar as
informagoes passadas aos usudrios, assim como manter o conhecimento dentro do organismo, para
suprir auséncias de técnicos especialistas.

4

E muito importante auferir a qualidade da mesma durante os primeiros atendimentos, para
verificar se o texto escrito pode gerar alguma polissemia ou conter conjunto de informag¢des que nao
esteja no codigo do usuario, ou precise de uma descri¢do sob a otica da meta-linguagem para tornar
a solugdo-mensagem mais compreensivel pelo usuario.

Muitas ermpresas ja utilizam os famosos scripts de atendimento, que permitem conduzir
ambos, técnico e usudrio, a um roteiro ja previamente programado e que busca evitar o uso de
terminologia inadequada.

¢) Recrutamento de técnicos para o help desk

Em uma bem-sucedida experiéncia, a empresa norte-americana Intuit (fabricante do famoso
software Quicken, lider mundial na area de controle de finangas pessoais) decidiu recrutar técnicos
para prestar suporte exatamente entre seus Usuarios.

Um fator desta bem-sucedida empreitada foi optar por ndo recrutar especialistas em
computagdo, e sim entre os proprios usuarios do produto, conduzindo a empresa a grandes ganhos,
como: a) os novos técnicos t€ém o conhecimento do jargao — codigo — do usuario, por ser um deles;
b) vivenciam o ambiente do usuarios; ¢) buscou-se pessoas com boa capacidade de relacionamento
inter-pessoal, o que fez com que compreendessem o usuario em seus problemas e geralmente
colocarem-se no lugar dos mesmos.

Como ilustragdo, um texto de um dos diretores da Intuit: “... agora focamos na habilidade de
resolver problemas e ndo mais no conhecimento técnico...” e “... preferimos técnicos com menor
especialidade em computadores e maior conhecimento do ambiente dos usuarios...”.

? Chalhub, Samira. Fungdes da linguagem. Editora Atica. 1999.
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1) Se perceber que o parceiro ja compreendeu o que vocé pretendia lhe comunicar, a
continuagdo da sua fala, na maioria das vezes, se torna desnecessaria;

d) Explorar as estratégias conversacionais de Grice

i) Logo que perceber que o ouvinte ndo o estd entendendo, suspenda o fluxo de
informagao, repita, mude o planejamento ou introduza uma explicagao;

iii) Ao perceber que formulou algo de forma inadequada, interrompa-se imediatamente e
corrija-se na seqiiéncia.

A aplicagdo destas estratégias € responsavel pelo grande numero de “descontinuidades” que
tém sido apontadas como caracteristicas da lingua falada, isto €, pela aparente “desestruturacdo” do
texto falado.

Apesar destas estratégias terem sido projetadas para dialogos face-a-face, ainda assim
podemos aproveita-los para aqueles em que o meio ¢ o telefonico.

Em muitos casos, apesar da mensagem ja ter chegado ao receptor, o técnico pode desejar
complementar ou ilustrar melhor sua orientagdo, e isso acarreta que uma maior quantidade de
informagoes sejam levadas ao usudrio e este tenha que analisa-las todas, gerando confusoes.

Em seguida, e preferencialmente usando fungoes faticas (conforme descrito anteriormente) o
técnico deve garantir-se de que o usuario compreendeu adequadamente a mensagem. Muitas vezes,
sob o constrangimento de afirmar que ndo compreendeu a orientacdo, o usuario ndo manifesta esta
situacdo. Usando-se de fungdes faticas, o técnico permite ao usuario uma brecha em seu discurso
para manifestar tal dificuldade.

E por fim, mas ndo menos importante, ¢ mister que o técnico, ao transmitir alguma coisa que
ndo corresponda a verdade, corrija-se de imediato. Isto evitara re-ligagdes e frustragdes de ambos os
lados.

e) Treinamento de usudrios

Toda e qualquer forma que possa ser utilizada para nivelar o conhecimento do usudrio, com
os conceitos e terminologias técnicas envolvidas deve ser buscada.

Uma meta-linguagem ¢ um dicionério dos termos e signos utilizados e a mesma deve ser
partilhada com os usuarios.

Ora, se o usudrio conhecer o mesmo cdodigo da linguagem dos assuntos referentes na
mensagem do técnico (exemplo da “janela”), ficara muito mais facil e compreensivel as orientacdes
do mesmo, além do que a mensagem chegara sem ambugiiidades ao seu destino.

Entre as formas de treinamento, podem ser relacionadas: envio de newsletters, treinamento
local, CBT’s (Computer-Based Training, ou treinamento baseado em computacao, geralmente show
de slides ou, nos casos mais avangados, com controle de resposta e fluxo) e outras formas.
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J) Evitar uso de regionalismos

Como analisamos em caso anterior, o uso de termos de uso corriqueiro em determinadas
regides, podem ndo ser compreendidas quando o suporte técnico oferecido € a nivel nacional.
“Macanudo”, “taura” e “taita” sdo exemplos de elogios no corriqueiro linguajar gauchesco que,
interpretado por receptores de outras regides, poderd soar como uma ofensa em determinadas

situagoes.

Recomenda-se treinar os técnicos € monitorar suas conversdes com clientes para identificar
possiveis reminiscéncias de habitos e trejeitos culturais ao telefone.
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