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Resumo: Este artigo propbe analisar a compreensdo mutua como faceta dos
comportamentos didadicos em um encontro de servigo, elemento discursivo pouco estudado,
conforme a literatura de marketing e gestido de pessoas aponta (MA; DUBE, 2011).
Especificamente, investiga-se como a compreensdo mutua é ou ndo construida entre
clientes e atendentes de um servigo telefonico a partir da aplica¢do dos scripts e regras de
atendimento (elemento textual) criadas pela gestdo de pessoas. Utilizando a Andlise da
Conversa (SACKS; SCHEGLOFF; JEFFERSON, 1974), analisam-se dados reais de
interagdes de maneira microetnogrdfica. O corpus deste artigo constitui-se de 126
interagoes gravadas em dudio na central de atendimento do Disque Saude em Brasilia. Os
resultados revelam que somente o seguimento das regras ndo garante o estabelecimento da
compreensdo mutua, ao contrario, deixa margem para agoes interacionais distintas, como
o abandono da compreensdo mutua quando os atendentes deparam-se com demandas da
interagdo que ndo podem ser previstas pelo script.

Palavras-chave: Andlise da Conversa. Helplines. Interagcdo ao telefone. Prescri¢des.
Humanizagdo.

1 INTRODUCAO

E possivel controlar as interagdes e os discursos durante encontros de prestagao de
servicos por meio de textos / scripts? Embora a natureza interativa dos encontros de
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prestacdo de servico tenha sido enfatizada pelos pesquisadores de marketing, hd uma
problematica pouco estudada a respeito de como as interagdes se constituem em um
encontro de servico (MA; DUBE, 2011). Este artigo propde analisar interagdes entre
cliente e provedor de um servigo telefonico prestando particular atengdo a compreensao
mutua enquanto parte constituinte fundamental em interagdes de qualquer natureza, mas
aqui circunscrita a encontros de servigo, especialmente quando hd scripts envolvidos
que sao privilegiados em detrimento da compreensao mutua. Faz-se refletir também
sobre o papel da gestdo de pessoas nas organizacdes, sejam publicas ou privadas,
chamando atenc¢do para o que pode ser visto e, por consequéncia, realizado, ao se voltar
o olhar para a linguagem de uma forma mais detida.

A compreensdo mutua ¢ aqui entendida a partir da abordagem teorico-
metodoldgica da Andlise da Conversa, também conhecida como AC (SACKS;
SCHEGLOFF; JEFFERSON, 1974). Para a AC, a compreensao mutua ¢ condigdo sine
qua non para que duas ou mais pessoas consigam desenvolver uma interagdo. Segundo
a literatura de marketing em Administragdo, as interagdes face a face entre cliente e
provedor em contextos de prestagdo de servigos sdo caracterizadas como um encontro
diadico (SOLOMON et al., 1985), e, assim como em todas as intera¢des profissionais,
as pessoas envolvidas precisam compreender-se para que o objetivo do servigo seja
alcangado e, preferencialmente, com qualidade. J& Meuter et al. (2000) entendem que o
encontro de servigos abrange outras formas de interagdo, que ndo a face a face, tais
como os servigos prestados por telefone.

Os dados que constituem o corpus deste artigo' sdo 126 interacdes telefonicas
gravadas em audio na central de atendimento do Disque Satide em Brasilia. O Disque
Satde ¢ um servigo de atendimento telefonico gratuito do Ministério da Satde que
objetiva sanar dividas da populagdo relativas a questdes de saude publica, como formas
de transmissao e preven¢dao de doencas, enderecos de postos de saide do SUS etc., e
registrar demandas que nao estejam sendo atendidas pelo SUS, bem como queixas, o
que caracteriza essa linha telefénica como um helpline.

Baker, Emmison e Firth (2005) definem helplines como “servi¢os de atendimento
telefonico que oferecem ajuda, conselho ou apoio em uma ampla gama de areas, mais
comumente nas areas da saide e medicina [...] realizado na forma de conversa” (p. 1,
tradug¢do nossa). Geralmente o atendimento inicia com a descrigdo do problema pelo(a)
usudrio(a).

Servigos de atendimento telefonico do tipo helpline normalmente sdo gratuitos.
Sao exemplos no Brasil o 190 da Brigada Militar, os bombeiros, o SAMU (Servico de
Atendimento Movel de Urgéncia), entre outros. Nessas helplines, além de o
atendimento ndo dispor do contato visual da interacdo face a face, ele ¢ guiado por
regras de atendimento contidas nos scripts. Os scripts sao formados por um conjunto de
prescrigdes que objetivam orientar o atendente para o que ele deve fazer na prestacdo do
servico, e que acabam refletindo a cultura da organizagao.

' O presente estudo faz parte de uma pesquisa maior, coordenada pela segunda autora, iniciada em 2006.
Tal pesquisa deu origem a comunicagdes orais ¢ outra publica¢do na qual se investigou a dificuldade na
aplicacdo dos scripts pelos atendentes (OSTERMANN; SOUZA, 2011) com a utilizagdo desse mesmo
corpus de 126 interagdes.
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Um dos livros que influenciou a gestdo na elaboracao do script do Disque Satude
foi o Como encantar o cliente pelo telefone (ANDERSON, 1995). O texto sugere, entre
outras coisas, que sejam realizadas perguntas de sondagem e de confirma¢do durante
um atendimento telefonico que pretenda dar conta do “encantamento” do cliente. Faz
sentido que um servigo de atendimento telefonico que busca solucionar as mais variadas
davidas da populagdo, tal como o Disque Satde, busque organizar o atendimento
telefonico. Sob esse ponto de vista, pode-se entender que hd uma tentativa de controlar a
conversa para fins de atingir de maneira eficaz a satisfacdo — ou o “encantamento” — do
cliente. Portanto, o contetido e a aplicagdo do livro no contexto do Disque Saude faz
emergir a relacdo entre texto e discurso. Clifton (2012, p. 160) acredita que as
organizagdes ndo possuem uma existéncia pré-discursiva, uma vez que o significado
atribuido ao presente, passado e futuro dos eventos (tais como um atendimento de call
center) ¢ criado discursivamente por meio da negociacao situada dos significados.

Ocorre que, na pratica, os atendentes deparam-se com questdoes das mais variadas,
muitas vezes envolvendo assuntos delicados, em que os textos € os scripts nao mais 0s
auxiliam, ja que ndo podem prever tais situagdes. Cria-se entdo uma ligacao telefonica
mecanica, fria e sem engajamento na conversa por parte dos teleatendentes (SILVA et
al., 2002), resultando na baixa qualidade do servico. Nesse modo de operar, a visdo de
“texto” ¢ a de um elemento que pode assegurar qualidade, j& que padronizaria as falas.
Entretanto, por mais que um texto seja desenhado para um interlocutor especifico, ele
ainda ¢ mais estanque que uma fala espontanea, justamente por nao poder ajustar por
completo a fala ao interlocutor, no momento mesmo em que ela € produzida, conforme
o que se percebe do outro, o que, felizmente, pode-se fazer por meio da fala.

Estudos realizados nas areas de Andlise do Discurso, de Sociolinguistica
Interacional e de Analise da Conversa demonstram que a padronizagdo demasiada da
fala produz varios resultados que vao contra aquilo que as organizacdes realmente
almejam (OLIVEIRA, 2009; SILVA et al., 2002). Ou seja, o dito “atendimento”, na
maioria das vezes bastante planejado a priori e completamente descolado da interagao
propriamente dita, ndo engloba o fator essencial para que as ligagdes sejam “bem-
sucedidas”: o entendimento daquilo que o cliente esta dizendo ou querendo.

Portanto, para atingir o objetivo do artigo de fazer refletir sobre a compreensao
mutua como essencial nas interacdes, atrelada diretamente a caracteristicas na aplicacao
das regras de atendimento, inicialmente apresenta-se o referencial tedrico sobre a
comunicagdo na area da gestdo e a visdo de alguns estudos interacionais. Em seguida,
trata-se da metodologia utilizada neste artigo, e passa-se a andlise dos dados. Por fim,
discutem-se as implicagdes da andlise e do entendimento das praticas dos atendentes
para as areas em que a linguagem e a intersubjetividade sejam o meio para a realizagao
do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 A COMUNICAGAO NA AREA DA GESTAO DE PESSOAS

O que esta por tras das praticas que nao favorecem o entendimento mutuo em um
encontro de servico pode ser o entendimento dos gestores sobre a natureza da
comunicagdo, que pode se traduzir pela “metdfora do conduto”. A “metafora do
conduto”, segundo Reddy (2000), refere-se ao entendimento de que “comunicar” seria o
mesmo que “transmitir”; as palavras ou expressdes estariam carregadas de um
significado fixo e independente de contexto, que traduziriam exatamente as ideias que
um individuo (A) deseja transmitir, e, assim, seriam transportadas intactas ao outro, o
receptor (B), por um “duto condutor”, no momento da comunicagao.

Essa concepcdo estd arraigada em uma visdo de interacdo que nao reflete sobre o
elemento principal da comunicagao: a compreensao mutua. Na verdade, ¢ na construgao
de um entendimento comum entre os falantes que ocorre a intera¢do, de maneira
impossivel de ser antecipadamente controlada. Em contrapartida, a fala mecanizada ou
“scriptada” provém de uma percepcao de interagdo como o mero envio e recepgao de
mensagens “prontas”, como na metafora do conduto. Nesse sentido, entende-se que o
dilema de como prestar um servigo eficiente e padronizado em um nivel aceitavel de
qualidade e, ao mesmo tempo, considerar cada cliente como uma pessoa unica persiste
nos estudos sobre servigos (MA; DUBE, 2011).

Para a compreensdao dessa problematica, existem contribuigdes importantes
provenientes da Linguistica Aplicada, destacando-se a abordagem teodrico-metodologica
da Analise da Conversa (AC), vista mais adiante. Ostermann, Andrade e Silva (2013)
explicam que, apesar de oriunda da Sociologia, no Brasil a AC possui pesquisadores
frequentemente alocados em departamentos de estudos de linguagem, de Linguistica
Aplicada ou mesmo de Linguistica. As autoras lembram ainda que, enquanto a
Linguistica Aplicada preocupa-se essencialmente com a linguagem, a AC ocupa-se da
investigacao da conduta social, e a partir dai surgem possibilidades para se chamar a
atencao dos atores sociais para as praticas de linguagem nos diferentes contextos. Antes
de tratarmos um pouco mais da AC, faz-se importante saber o que os estudos
interacionais sobre atendimento, ou encontro de servigos, observaram até agora.

2.2 O ATENDIMENTO A PARTIR DO PONTO DE VISTA DOS ESTUDOS INTERACIONAIS

Alguns estudos tém focalizado as estratégias de comunicagdo entre atendentes e
usuarios de servigos no Brasil e no exterior. Oliveira (2013) apresenta um panorama
geral de leituras essenciais, textos classicos e estudos recentes que tratam da Linguistica
Aplicada aos contextos empresariais € mostram que h4d uma preocupacdo dos estudos
discursivo-interacionais em ampliar seus horizontes para chegar as organizacdes
brasileiras, sejam elas publicas ou privadas. Essa preocupagdo corresponde a
importancia do olhar sobre a atividade interacional, atividade presente em praticamente
todas as func¢des organizacionais, que cada vez mais utiliza novas tecnologias, € que, no
entanto, em sua maior parte, ndo consegue alcancar um patamar estavel de resolucao.
Isso porque estd focada em uma cultura empresarial que, na esséncia, estrutura-se sob
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uma abordagem funcionalista em que a produtividade acaba sendo medida em niimeros,
e nao de forma qualitativa e especifica.

Da mesma maneira, geralmente os modelos de gestdo de recursos humanos nas
organizagdes baseiam-se em planejamentos rigidos, principalmente quando o assunto ¢
a gestao de pessoas em call centers. Salienta-se que, contraditoriamente, ha nos estudos
organizacionais uma tendéncia, ainda que timida, a compreensao das organizagdes
como processos dindmicos resultantes das acdes de seus membros (WEICK, 1995).

Dessa maneira, somente com a atengdo voltada ao que acontece
microestruturalmente nas organizagdes serd possivel compreender se um modelo de
gestdo funciona para o proposito de prestagao de determinado servigo. Assim, deter-se
no que acontece nas praticas de linguagem ¢ uma das formas que mais rapidamente
pode mostrar 0 que ocorre em uma organizacao, aspecto esse ja reverberado também
por pesquisadores da area da Administragdo, como Weick (1995) e Hepburn e Potter
(2007). Conforme afirma Oliveira (2009), a partir do momento em que funciondrios e
direcdo sdo estimulados a refletir sobre o papel da linguagem ao se desenvolver uma
cultura de integracdo e inovagdo, cada individuo também esta sendo convocado a
reconhecer o seu proprio poder na constru¢cao da empresa ¢ do mundo em que querem
viver.

Com base nessas reflexdes, passa-se a explicacdo da Andlise da Conversa tanto
com suas implicagdes teoricas e de aplicacdo como com seu método de investigacao dos
encontros de servigo, aqui especificamente as interagdes em helplines.

3 METODOLOGIA: A ABORDAGEM DA ANALISE DA CONVERSA, A COMPREENSAOQ
MUTUA E A CONTRIBUIGAO PARA A AREA DA GESTAO NAS ORGANIZAGOES

A Analise da Conversa ¢ uma abordagem qualitativa que visa a investigar a
estrutura da interacdo na qual as pessoas estdo engajadas, e como cada parte atua na
construcdo dessa interagdo. Como as pessoas agem na sequencialidade da interacdo € o
que nos interessa, isto ¢, como um enunciado de um participante ¢ entendido pelo outro,
e assim sucessivamente. Nessa abordagem, estuda-se a fala das pessoas — ndo seus
pensamentos, intencdes, crencas ou experiéncias de vida, que estdo subentendidos na
fala, ou seja, podem ser expressos por meio dela (OSTERMANN, 2012). Conforme
explica Ostermann (2012), a perspectiva da Analise da Conversa vé a fala como uma
forma de agdo social — isto €, como uma forma de fazer coisas no mundo.

Como a utilizacdo da Analise da Conversa nos estudos organizacionais ndo ¢
trivial (LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010), explicitam-se os trés estagios
necessarios para a concretizacao da estratégia metodologica deste trabalho: coleta de
dados, transcri¢ao dos dados ¢ analise.

A coleta de dados envolveu a gravacgdo das interagdes entre atendentes do Disque
Satde, do Ministério da Satde, e usuarias desse servigo durante as ligagdes ocorridas
em oito dias de trabalho no més de julho de 2007°. As gravacdes foram realizadas como
de costume pelos atendentes e depois recuperadas em CD entregue em maos a primeira
autora na ocasiao da coleta de dados pelo setor de tecnologia da instituigao.

? Utilizam-se ligacdes para o Disque Saude da Mulher, um submenu do Disque Saude.
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Na ocasiao da coleta, houve dez dias de observac¢ao do trabalho na central do
Disque Satde que renderam dados de diario de campo, também utilizados em
abordagens de Analise da Conversa e Etnometodologia como esta. Entrevista informal
com a supervisora da época também esta organizada como dado de diario de campo.

Além disso, como se pode observar, as interagdes que constituem nosso corpus
foram conversas que ocorreram naturalmente, portanto sem a interferéncia da
pesquisadora que coletou os dados. Esses dados tornam-se, assim, adequados para
serem submetidos a tal andlise, uma vez que mostram os procedimentos, métodos,
organizagdo e recursos que os interagentes utilizaram para fazer sentido da fala um do
outro (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998).

Os atendentes envolvidos na pesquisa assinaram um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), e as usudrias do servico sabiam de antemdo que suas
ligagdes poderiam ser gravadas pela institui¢do, em fun¢do de uma mensagem existente
no menu principal. O acesso aos dados foi realizado respeitando os principios éticos que
regulam pesquisas envolvendo seres humanos’.

O segundo estdgio dessa abordagem ¢ a transcrigdo dos dados gravados. A
transcrigdo € vista como uma representacdo dos dados (HUTCHBY; WOOFFITT,
1998), que reflete ndo somente o contetido, mas também a forma como o evento
ocorreu. Observe-se 0 Quadro 1, que esclarece as convencdes utilizadas nos excertos
que serdo apresentados”.

Quadro 1 - Convengoes de transcricao

[texto] Falas sobrepostas
(1.8) Pausa
, Entonacdo continua

Entonacdo descendente

? Entonacdo ascendente

Alongamento de som

TEXTO Fala com volume mais alto

Texto  Silaba, palavra ou som acentuado

(texto) Duvida na transcrigao
XXXX Texto inaudivel
((texto)) Comentarios da transcritora
@@@ Risada
°textoe Fala em volume mais baixo

* Termos de consentimento em consonéncia com o Projeto n® 05/043, homologado pelo Comité de Etica
da Unisinos em 11 de novembro de 2005.

* As convengdes de transcri¢do utilizadas foram adaptadas pelo grupo de pesquisa coordenado pela
segunda autora, registrado e ativo no Diretdrio de Grupos de Pesquisa do CNPq.
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O terceiro estdgio refere-se a analise dos dados propriamente dita. Conforme
Drew e Heritage (1992, p. 53), a AC “oferece uma perspectiva especialmente forte e
coerente sob a qual se pode investigar as atividades que constituem a vida das
instituicdes sociais.”. Tendo em mente os padrdes e os mecanismos da conversa
cotidiana, que podem ser facilmente observados por todos os falantes de determinada
lingua, o analista consegue descrever praticas e agdes proprias da conversa institucional,
em seus mais variados contextos.

A compreensdo mutua, tema central deste artigo, talvez seja a caracteristica da
conversa humana melhor acessada pela AC. O entendimento entre as pessoas € a
avaliacdo que um faz da fala do outro e da conversa em si estd disponivel na préopria
fala, a cada turno de cada falante, que leva em consideracdo o turno anterior do outro.
Dessa forma, pela AC ¢ possivel saber praticamente todas as acdes que estdo sendo
construidas pelos falantes em dada conversa. Essas agoes sdo indicializadas por praticas
conversacionais que sao, em sua maioria, cultural e socialmente compartilhadas.

Recentemente, os estudos organizacionais tém feito uma utilizacdo crescente da
AC como metodologia em suas investigagdes (JUNG LAU; OSTERMANN, 2005;
SAMRA-FREDERICKS, 2010; OSTERMANN; SOUZA, 2011; CLIFTON, 2009,
2012; LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010; BORGES; OSTERMANN, 2013). Essa
utilizagdo torna possiveis avancos de trés ordens nos estudos organizacionais. O
primeiro avanco refere-se a utilizacdo de uma abordagem metodoldgica inovadora nos
estudos organizacionais (LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010), que vem a suprir uma
lacuna apontada pelos proprios estudiosos. O segundo refere-se a possibilidade de uma
leitura ativa das agdes dos profissionais enquanto realizam seu trabalho (CLIFTON,
2009). O terceiro, por sua vez, reside no potencial analitico da AC, por meio da
transposi¢ao da abordagem de “o que € dito” para “como ¢ dito”, através do
desvelamento dos aspectos intersubjetivos presentes nas falas-em-interagdao
(OSTERMANN, 2012).

Além disso, o argumento a respeito da utilizacdio da AC voltada para a
compreensdo de um encontro diddico vai além da nocdo de interdependéncia diddica
estudada anteriormente nos estudos organizacionais (MA; DUBE, 2011; SOLOMON et
al., 1985). A AC vai além pela possibilidade de mostrar os meios pelos quais as pessoas
chegam a compreensdao mutua, € ndo somente assumir a interdependéncia dos falantes
para um encontro diddico ser bem-sucedido, tal como analisam Ma e Dubé (2011).

No presente artigo, apds minuciosas observagdes e analise de 126 ligagoes,
descrevem-se as praticas e agdes de duas interagdes para poder tornar visiveis ao leitor
como as caracteristicas da aplicacdo dos scripts pelos atendentes refletem a importancia
da compreensdo mutua entre os falantes em questdo. Essas interagdes mostram também
a contradicdo que existe entre as normas e prescrigdes oriundas da estratégia
organizacional e a pratica dos atendentes do Disque Satide.’

> Salienta-se que as duas intera¢des escolhidas sdo as mais representativas, ou seja, exemplos exemplares
de cada um dos dois tipos de praticas recorrentes ao longo da analise das 126 ligacdes.
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4 CONTEXTO DE PESQUISA E ANALISE DOS DADOS

O Disque Saude estd fisicamente localizado junto a Ouvidoria do SUS. Quando
foi realizada a coleta de dados do presente estudo (em 2007), havia 176 atendentes, 16
monitores ¢ duas supervisoras ocupando-se do trabalho dos atendimentos. Nesse mesmo
espaco fisico, atendentes — estudantes dos cursos de graduagdo na area da satde —
revezam-se em dois turnos de seis horas cada, de segunda a sexta-feira. Para comegar a
trabalhar ali, todos passam por um treinamento de aproximadamente trés semanas,
realizado a cada contratag¢ao, semestralmente, com 0s novos atendentes.®

As pessoas que buscam o servico do Disque Saude, nas interagdes que foram
coletadas, pertencentes ao submenu Disque Saude da Mulher, sdo mulheres brasileiras
com duvidas relacionadas a saude fisica e sexual. Como na maioria das vezes tais
davidas requerem um diagndstico médico, acredita-se que o Disque Saude muitas vezes
constitui-se em uma alternativa as filas de espera dos hospitais publicos e dos postos de
saude.

Além de seguirem regras de atendimento especificas, os atendentes devem
também consultar um banco de dados pela tela do computador para responder as
solicitagdes das usudrias sobre problemas de satde e formas de prevencao e prover tais
respostas de acordo com o conteudo ali registrado. Como consequéncia, muitas vezes o
conteudo pesquisado no banco de dados acaba sendo lido as usudrias. Os atendentes sdo
frequentemente avaliados pelos monitores e por vezes pelas supervisoras por meio do
sistema de escuta das ligacdes. Por esse mesmo sistema, os atendentes podem pedir
ajuda dos monitores se diividas surgem durante o atendimento.

Analisa-se um momento’ da interacio nas ligagdes para o Disque Satde nomeado
pela instituicdo como “captacdo da necessidade do cidaddo” (nosso grifo), que ¢
referido no roteiro de atendimento como: “fazer perguntas de sondagem e confirmagao
para captar a necessidade do cidaddo”. Entende-se que, para o atendente, esse script tem
o papel de verificar se ele entendeu corretamente o que a usuaria deseja saber, ou qual a
sua davida (o motivo da liga¢do propriamente dito), e o ponto exato de onde partir com
a explicacdo. Assim, a orientagdo do roteiro € a de que o atendente realize perguntas que
confirmem o seu entendimento da demanda da usudria e sondem o nivel de

conhecimento sobre o assunto que a usuaria ja possui.

Porém, em termos interacionais, observa-se que a realizacdo desse script pelo
atendente esta ligada a necessidade na ocasido do atendimento. Se para o atendente nao
houve problemas em entender a demanda da usudria, e se a usuaria deixou claro ndo ter
conhecimento prévio sobre o assunto, por que esse script haveria de ser colocado em
pratica? Em outras palavras, por que o atendente precisaria fazer perguntas de
confirmacao e de sondagem? Comparem-se as interacdes mundanas cotidianas, ou até

 Uma vez que os atendentes nio possuem formagdo médica, ndo estdo autorizados pela institui¢do a
diagnosticar doencas ou realizar avaliagdes progndsticas aos usuarios.

7 Os momentos de um atendimento do Disque Satde, conforme os termos encontrados no roteiro de
atendimento, sdo, nesta ordem: 1) “recep¢do da ligagdo”, quando acontece a saudagdo institucional; 2)
“captacdo da mensagem”, onde se sugere que sejam feitas as perguntas de confirmagdo e sondagem para
“captar a necessidade do cidaddo”; 3) “pesquisa” que o atendente realiza sobre o assunto solicitado pelo
cidaddo; 4) “resposta”, momento em que os atendentes sdo encorajados a incluirem informagdes sobre

prevencao de doengas; e 5) “encerramento da ligagdo”, com uma frase institucional padronizada.
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mesmo as interagdes em alguns contextos institucionais: por que seriam feitas perguntas
se ndo ha uma necessidade, ou se as respostas ja sdo sabidas?® Nesta analise, poderdo
ser vistas as diferentes maneiras de os atendentes lidarem com esse mesmo script,
reveladas por diferentes praticas encontradas nos dados. A seguir sdo apresentados
excertos que representam as duas praticas. Conforme explicado na introdugao, adota-se
o termo “usudria” para referéncia as mulheres que buscam o servigo.

4.1 PERGUNTAS DE AFUNILAMENTO

O autor que pesquisara ligagdes de emergéncia para o 911 nos Estados Unidos
(ZIMMERMAN, 1984) observou um tipo de série de turnos de fala nas interagdes e o
nomeou como “série de interrogagdes” (1984, p. 211, nossa traducdo), explicando que
ele € visto normalmente como uma sequéncia dentro do par de enunciados solicita¢do
do usudrio — resposta do atendente. Em atendimento a prescri¢do institucional da
realizacdo das perguntas de confirmacdo e de sondagem, em um primeiro momento
observou-se que os atendentes utilizam-se dessa pratica na busca pelo entendimento da
solicitacdo da usuaria. Eles fazem perguntas com vistas a especificar o problema ou
solicitagdo até o ponto em que se torna possivel prover a informagdo de fato. Nesta

analise, essa sequéncia serd chamada de perguntas de afunilamento.

Nos excertos que serao reproduzidos a partir deste ponto, podemos observar essa
pratica’. A usuéria inicia com o relato de seu problema de irregularidade menstrual,
menciona o uso da pilula, em seguida a atendente vai construindo um entendimento
comum sobre 0 que acontecera com a usudria até o momento da ligagao.

INTERAGAO A [DISK190707SALETE]

Excerto A1

1 USUARIA: esclarecé’ um pouquinho

2 ATENDENTE: pois néo
(1.0)

4 USUARIA: 6: é que::: tem acho que uma semana que eu comeceil a
tomd anticoncepciona:l
(1.0)

7 ATENDENTE : si:m.

) (.)

9 USUARIA: a:i::

(2.0)

¥ Acredita-se que a necessidade de o atendente comprovar para monitores e supervisores determinados
aspectos desse atendimento mina a intersubjetividade entre atendente e usudria, pois o atendente precisa,
ao mesmo tempo em que interage, refletir sobre a interagdo, atentando para cobrangas futuras sobre seu
trabalho, como o porqué da nao realizagdo de um script.

? Nessa gravagdo, a saudacado institucional ficou cortada.

10 ~ - o . , . L, . -

A grafia ndo padrdo nas transcrigdes segue o raciocinio de que, quando audiveis, os fonemas sdo
representados; quando ndo audiveis, ndo sdo representados (como ¢ o caso do “r” no infinitivo dos
verbos). Quando audiveis, normalmente sinalizam uma mudanca de atividade no evento discursivo; e.g.

passar de uma sequéncia de perguntas e respostas a leitura do script.
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eu comecel tava menstruada né:

12 ATENDENTE: si:m.
13 USUARIA: é a primeira vez que eu to:mo.
(1.0)
15 ai::: no: minha menstruacdo dura sete

di:as ai eu tomando anticoncepcional,
eu penseil que ia ficd menos di:as. que ta:va:
o fluxo tava vindo com menos ai eu tive relacdo no
quinto di::a, a:i a menstruacdo voltou.

20 (2.0)

21 ail depois parou, eu fiz eu tive relacédo de
novo, ai voltou de novo. ai j& tem dez dias que eu
td menstruada.

O excerto A1 mostra 0 momento inicial no qual geralmente os usudrios buscam
esclarecer o motivo da ligagdo. Nesse segmento inicial, na linha 1, a usudria prové uma
razdo parcial para a ligagdo ao dizer “esclarecé um pouquinho” — parcial porque ela nao
antecipa sobre o que se trata, ¢ na linha 2 a atendente acena positivamente para que a
usuaria prossiga. A usudria relata um fato das linhas 4 a 23, e novos acenos para que
prossiga sdo realizados pela atendente nas linhas 7 e 12. Note-se que esse relato age
para esclarecer a razdo de sua ligagdo para o Disque Satde, mas neste caso
parcialmente, pois, em vez de fazer uma pergunta direta sobre o que gostaria de saber, a
usudria relata um problema. Assim, a usuaria depende de a atendente entender qual ¢
sua demanda.

Nota-se nessa interagdo que o que da andamento as perguntas de afunilamento da
atendente ¢ que ela estd buscando entender qual ¢ exatamente a solicitacao da usudria.
Observam-se os esforcos interacionais da atendente para que a demanda possa ser
entendida e, entdo, atendida (em negrito no Excerto A2):

Excerto A2

25 ATENDENTE: quem foi vocé tomou o medicamento por conta prépria ou
o médico que passou pra vocé:

27 USUARIA: o médico.

28 ATENDENTE: si:m. ai ele passou pra vocé toméd::, como que ele
passou pra vocé toma.

30 (1.0)

31 USUARIA: é:: &[::]

32 ATENDENTE: [esp]lerd o primeiro dia como que fo::i.

33 USUARIA: é:: comecd a partir do primeiro di::a,
ai dé& uma pausa de sete di:as, e comeg¢d de novo.

35 ATENDENTE: toma toda a carte::la, dia uma pausa de sete dias
e comecad outra cartela é i:sso,

37 USUARIA: é:

38 ATENDENTE: vocé tomou dessa fo::rma,

39 USUARIA: aha:

Nas linhas 25-26, a atendente realiza uma pergunta de afunilamento ao querer
saber quem prescreveu o medicamento em questdo. A usuaria, ao responder, escolhe
uma das alternativas sugeridas na pergunta da atendente. Na sequéncia, linhas 28-29,
32, 35-36 e 38, a atendente questiona a usuaria sobre 0 modo como ela entendeu que
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deveria tomar a pilula, o que ela parece fazer para descartar a possibilidade de que a
usudria nao esteja tomando a pilula corretamente. A atendente parece entender o
problema implicito no relato (irregularidade menstrual com o uso da pilula
anticoncepcional), mas ainda nao entendeu especificamente a demanda, a duvida da
usuaria. Observe-se o Excerto A3:

Excerto A3

40 ATENDENTE: entdo vocé tomou o primeiro dia do medicamento
no primeiro dia da menstruacgéd::o, tomou os
vin é de vinte e um comprimi:dos?

43 USUARIA: é mas sbé que ainda ndo terminei a primeira cartela
nao.

(1.0)

45 ATENDENTE: entdo o que vocé a:: sua davida é que o sangramento
desde que vocé (.) tomou o primeiro comprimido até:
ho:je ndo parou de sangra: é i:sso?

48 USUARIA: é:

49 ATENDENTE: e j& tem quantos compri vocé ja& tomou quantos
comprimi:dos.

50 USUARIA: @ deixa eu vé @ aqui
(1.0)

52 ATENDENTE: que na verdade é::: a davida entdo ndo é de como usa o
prese o:: anticoncepcional. a sua duvida
é que & o sangramento de:sde o primeiro dia da
menstruagdo ele veio e ainda per ta persistindo ele
nado foi embora é i:sso?

57 USUARIA: é: al eu j& tomei o:nze comprimidos

58 ATENDENTE: entdo tem onze di:as que cé tad:: menstrua:ndo.

59 USUARIA: é

Note-se que a atendente continua realizando perguntas a usudria. Em uma forma
mais mecanica e fria de teleatendimento, a atendente poderia ter dito a usuaria que nao
entendeu o que ela quer saber, requisitando uma reformulagdo mais explicita de sua
demanda. Contudo, ao invés disso, ela realiza varias perguntas que agem para entender
a demanda da usuaria e, além disso, especificar o seu caso ao requerer mais
informacodes, como a pergunta da linha 42, sobre o tipo de pilula que a usuaria utiliza.
Nas linhas 45-47, a atendente formula o que ela entende ser a demanda da usudria e
realiza uma checagem de entendimento mais explicita ao adicionar “€ isso?”. Nota-se
que a usudria confirma o entendimento da atendente na linha 48. Na linha 49, outra
pergunta, agora pedindo mais informagdes para a usudria, e, a partir da linha 52, a
atendente repete a formulagdo que fizera sobre a demanda da usudria, desta vez de uma
forma mais completa.

Vale explicar que uma formulag@o ¢ uma forma explicita de um falante expressar
o seu entendimento do que o outro falou, para que este entdo possa, na sua fala seguinte,
confirmar ou desconfirmar tal entendimento (OSTERMANN; SILVA, 2009). Portanto,
a formulacao ¢ uma estratégia interacional altamente eficaz para um falante se assegurar
de que seu entendimento até ali estd correto. Essa reapresentacdo de seu entendimento
para uma nova checagem pela usudria (linha 52) demonstra que a atendente estd
engajada em conseguir entender de fato todas as nuances da demanda da usudria. Note-
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se que, na linha 57, a usuaria responde adicionando uma informacao que se revela como
crucial para a construcdo da compreensao entre as interagentes (sobre ja ter tomado
onze comprimidos, ao que a atendente demonstra novo entendimento, também
confirmado pela usuaria na linha 59). Observe-se agora o Excerto A4'":

Excerto A4

79 ATENDENTE: n:: na verdade vocé vai té que procurda um
mé:dico pra que ele possa lhe orientd porque ele vai
té que verificd se. geralmente a menstruagdo ela
d: :ura todo esse tempo?

83 USUARIA: gha

84 ATENDENTE: ela dura geralmente quantos dias.

85 USUARIA: se::te, o:ito porque fica: assim que ainda fica u:m
pouquinho de sa:ngue

87 ATENDENTE: entendi. entdo téd mais do que o normal.

88 USUARIA: é

89 ATENDENTE: é ail nesse caso realmente vai sé vocé vai té
que procurd um médico pra que e::le possa lhe informé:
se é devido o medicamento o:u devido a::: algum

problema na relacdo sexua:l al que val té que conversé
com ele pra que ele possa te dizé se é normal ou
na::o.

No Excerto A4, nas linhas 79 a 82, a atendente delineia uma orientacdo a
atendente, mas interrompe a si mesma para fazer uma nova pergunta de afunilamento do
assunto (se a menstruacdo geralmente dura todo esse tempo). Na linha 84, a atendente
reformula sua pergunta para uma mais especifica. Na linha 85-86, a usudria responde
com mais detalhes. Observe-se que na linha 87, a atendente parece sentir-se a vontade
para dar seu parecer sobre o problema. Com as informagdes angariadas — por meio das
suas perguntas de afunilamento —, € com as confirmagdes de seu entendimento a cada
turno de fala — por meio de formulacdes —, a atendente produz seu entendimento final da
situacdo: “entdo td mais do que o normal”, o que € confirmado pela usudria (linha 88). A
partir da linha 89, a atendente orienta a usudaria a buscar um médico que possa informar
se sua situacdo esta dentro da normalidade, sinalizando para a usudria a relevancia da
opinido médica em detrimento da opinido da propria atendente.

4.2 PERGUNTAS QUE SE AFASTAM DA CONSTRUGAO DA COMPREENSAO MUTUA

Nesta subsecdo, descrevem-se perguntas que, ao contrario das discutidas
anteriormente, desviam-se da construcao da compreensdo mutua entre as participantes
da conversa. Aqui a usudria inicia a interagdo tentando expressar a atendente sua divida
nas linhas 1 a 3, reelaborando-a de forma mais direta nas linhas 7 e 8. Salienta-se que
essa ligagdo ¢ realizada por outra usudria, atendida também por outra atendente.

"""Por questdes de espaco, alguns turnos sdo omitidos entre o final do excerto A3 e o inicio do A4 (linhas
60-78), em que mais perguntas sdo feitas a usuaria.
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INTERAGAO B [DISK170707MELISSA]

Excerto B1

1 USUARIA: eu queria sabé: porque quando a pessoa ta:: ta como é
o nome m desculpe (.) é co::m:: aids a pessoa tem
que:::.h como se preveni ainda mais quando vocé té
gravida

4 ATENDENTE: EU ndo entenDI. vocé gostaria de saber o QUE sobre a
AIDS?
(.)

7 USUARIA: como se preveni para ndo transmitir a aids para o

seu bebé e porque eu estou grédvida. e tenho aids.

Logo no comego da interagdo, a usudria engaja-se em uma tentativa de delinear a
sua solicitagdo ao Disque Saude, porém, como se nota nas linhas 1-3, com hesitagdo, o
que sugere uma resisténcia em ter que tratar de um assunto supostamente delicado
(SILVERMAN; PERAKYLA, 1990), qual seja, AIDS. A hesitacdo fica perceptivel
pelos seus falsos inicios de palavras, pelas silabas alongadas, pela breve pausa no meio
da sua fala e pela inspiragdo (.h) na linha 2. No turno subsequente (linha 4), a atendente
afirma ndo ter entendido, sinalizando um problema, ou seja, requerendo uma
reapresentacdo do conteudo expressado pela interlocutora naquela fala. A usuaria,
entdo, reformula sua solicitagdo sem hesitagdo no proximo turno (linhas 7-8),
adicionando a informacdo de que estd gravida e ¢ portadora do virus. Veja-se o Excerto
B2:

Excerto B2

10 ATENDENTE: e o0 que vocé Jj& sabe sobre Alds.
(1.0)

12 USUARIA: e::u sel pouca coisa assim de:

13 ATENDENTE: e o que saberia ja.
(.)

15 USUARIA: eu? sei que a aids ela:::
(1.0)
quando a pessoa ta: gravida ela tem que uséd camisi::
quando a pessoa ta: tem que usa:: camisi::nha, parla
nao]

19 ATENDENTE: [CO]mo?

) ()
21 USUARIA: a pessoa tem que usd camisinh- eu sei pouca coisa.

eu ndo sei explica.

Na linha 10, a representante institucional dé inicio a uma sequéncia de pares de
pergunta e resposta que fazem parte do par adjacente maior, o de solicitacdo-
atendimento. Entretanto, a partir desse momento, as perguntas afastam-se da constru¢do
de uma compreensao mutua, contrapondo-se as perguntas de afunilamento analisadas na
subsecdo anterior. Apenas a pergunta a respeito do que a usuaria ja sabe sobre a AIDS
(linha 10) mostra-se relevante como afunilamento. Além disso, a abrupta sinalizagdo de
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um problema pela atendente na linha 19 (“como?”, dito simultaneamente a fala da
usuaria na linha anterior) demonstra a resisténcia da atendente em alinhar-se a situacao
delicada contida no relato da usuéria'?. Veja-se também o Excerto B3:

Excerto B3

39 ATENDENTE: sim. e vocé gostaria que eu estivesse primeiro
dizendo o que é: essa doenga pra que vocé entenda
melhor?
(1.0)

42 USUARIA: eu queria sabé mais era sobre como se preveni
para ndo passar para O nosso bebé

44 ATENDENTE: eu entendo. eu pergunto sé se vocé gostaria que
antes di:sso eu esteja lhe di[zen]do

46 USUARIA: [nao]

47 ATENDENTE: nao?
(1.0)

49 USUARIA: pode sé&. pode. sim.
(.)

51 ATENDENTE: como?

52 USUARTA: si:m

53 ATENDENTE: por favor aguarde enquanto eu realizo uma
pesquisa
(10.0)

56 USUARIA: o nené téd chutando ((parece falar com outra
pessoa))

Nas linhas 39-40, a atendente oferece a usuaria a informacdo sobre o que ¢ a
AIDS. A oferta ¢ rejeitada pela usudria nas linhas 42-43: ela enfatiza e repete que sua
solicitagdo ¢ de informagdo sobre como fazer para ndo transmitir a doenga para o filho
que terd. Nota-se que, ao reiterar o que deseja saber, a usudria estd fazendo um
esclarecimento, movimento interacional que age para possibilitar o entendimento
mutuo. Porém, hd insisténcia da atendente na oferta (linhas 44-45), que angaria explicita
rejeicdo da usudria em fala sobreposta (linha 46 — [ndo]). Aparentemente surpresa, a
atendente devolve o “n30” em entonagdo ascendente (linha 47), produzindo a
sinaliza¢do de um problema que sugere que a usudria retroceda, cedendo a oferta — para
ouvir uma explicacdo que ndo ¢ a solicitada (linha 49). Assim, nas linhas 53-54, a
atendente anuncia que ird pesquisar sobre o assunto, adiando ainda mais o atendimento
a demanda inicial® da usuaria.

Além disso, observam-se nesse momento dois elementos na interagdo:
primeiramente, a dificuldade da atendente em se descolar da orientagdo do script, que
preve que ela faca a “realizagdo de uma pesquisa” trazendo a usudria informagdes sobre

"2 Entre o final do Excerto B2 e o inicio do Excerto B3, sdo omitidos alguns turnos da interacio (linhas 23
a 38), nos quais a atendente questiona a usudria sobre onde ela ouviu sobre o HIV, ao que a usudria
responde que fora em um posto de satde de Sdo Luis do Maranhao; qual o meio dessa informagao, ao que
ela responde que foi por meio de cartazes nesse posto; e também sobre o que estava escrito nesses
cartazes, ao que a usudria lista trés itens informativos.

'3 Aqui, diferentemente da interagio da subsecdo anterior, a solicitacdo inicial é explicitamente proferida
pela usudria por duas vezes (constando nos turnos de fala das linhas 7-8 e 42-43).
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a doenga (correspondendo a um objetivo também pedagégico da instituicdo). E, em
segundo lugar, a constru¢do de uma assimetria pela atendente ao submeter a usudria a
ouvir aquilo que ela ndo precisa ou ndo quer ouvir como uma “etapa” para conseguir ter
sua real solicitagcdo atendida depois. Veja-se o Excerto B4:

Excerto B4

59 ATENDENTE: estd me ouvindo bem?

60 USUARIA: td

61 ATENDENTE: vocé j& escutou sobre o h sobre a a:ids sobre o

h-i-v também na sua escola

(1.0)

nao estudo

sim. mas vocé nunca estudd?

(.)

67 USUARIA: ja

(.)

vocé ja ouviu fala na sua escola

) (.)

71 USUARIA: sim

72 ATENDENTE: e também eles eles estu vocé ndo estudo:u,
sobre essa doe:ng¢a,

64 USUARIA:
65 ATENDENTE :

69 ATENDENTE:

74 USUARIA: nao
75 ATENDENTE: na:o?
76 USUARIA: nao

77 ATENDENTE: correto. e e lembra de alguma outra informagéo
relacionada a Ela
(.)

80 USUARIA: m::

pera ai:
(.)
82 ATENDENTE: vocé sabe o gue que causa essa doencga
) (.)
84 USUARIA: nao.
85 ATENDENTE: ndo, vocé ja& ouviu falar sobre virus
(1.0)
87 USUARTA: sim
88 ATENDENTE: ja& sabe o que é virus.
(.)
90 USUARIA: sei

91 ATENDENTE: sabe? virus entdo é um bichinho muito pequeno que

pode entrd em contato com nosso corpo e causa doencgas
ndo é i:sso
94 USUARIA: é::

No Excerto B4, nas linhas 61-62, a atendente retorna a linha depois de seu
momento de pesquisa com mais perguntas a usudria, em vez de respostas. Na linha 65,
ao perguntar “sim. mas voc€ nunca estudo?”, a atendente sinaliza um problema no
conteudo da fala da usuaria. O mesmo acontece na linha 75. Observe-se o quanto essas
sinalizagdes de problema acabam por constranger a usudria a falar o que a atendente
quer ouvir. Além disso, a usudria torna-se monossilabica em seus turnos (linhas 67, 71,
74, 76, 84, 87 e 90), possivelmente pelo seu desconforto com o tratamento dado as suas
contribuicdes pela atendente. Ela ainda tenta elaborar algo em sua fala na linha 80 (“m::
pera ai:”), o que parece ser ignorado pela atendente.
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As perguntas que sinalizam um problema (ou requerem uma reapresentacao de
contetdo) no caso dessa ligacdo ndo estdo a servigo da constru¢do da compreensao
mutua. As perguntas que a atendente produz nas linhas 65, 72-73 e 75 (sinaliza¢des de
problema) deixam transparecer sua surpresa sobre o fato de a usuaria nao frequentar
uma escola e de ndo ter estudado sobre a doenga especificamente. Essas informagdes
sdo irrelevantes para a concretizagdo do atendimento aquilo que a usuaria solicitou e,
assim, distanciam os participantes da possibilidade de atingirem um entendimento
comum. Além disso, convoca-se 0 artigo sobre empatia na pratica institucional
(HEPBURN; POTTER, 2007) para dizer que a usudria poderia ter sido acolhida pelo
servico, haja vista o carater delicado da sua situagao.

Em outras palavras, pode-se afirmar que o script que os atendentes devem seguir
consiste de etapas previstas para que a atendente venha a saber e compreender a
demanda da usudria, ou seja, o assunto da ligagdo, e as perguntas por meio das quais ela
fara isso sdo essenciais. Porém, em se tratando da caracteristica da imprevisibilidade das
interagdes, ¢ sabido que a ordem apresentada no script ndo € a Unica em que uma
interacao naturalistica pode ocorrer. Nem mesmo o conteudo previsto pelo script € o
unico, pois, como ja mencionado, as perguntas de sondagem, por exemplo, podem nao
se aplicar em determinada intera¢do. Dessa forma, o uso do script, em vez de agir para
calibrar os estados cognitivos tanto da atendente quanto da usudria, de maneira
indiscriminada transforma a interagdo em um exercicio de poder. Nessa situagdo, na
qual a atendente faz perguntas as quais a usudria ndo consegue responder (por ndo
serem legitimas para a construcdo da compreensdo mutua), permanece a usudria em um
estado constante de cognicdo insuficiente, e a atendente, como pessoa que domina o
conhecimento e cujo papel € avaliar as contribui¢des da usuaria.

Observa-se que a atendente atribui grande valor as regras de atendimento e,
portanto, parece ficar presa a elas. Imagina-se que nos treinamentos ocorra o
encorajamento de um padrdo no conteudo de perguntas de sondagem (se a usuaria ja
sabe alguma coisa sobre isso e onde ouviu falar disso)"*. Esse encorajamento, que
possui provavel fundamento na visdo de comunicacdo como um conduto que leva uma
mensagem pronta de A para B, transfere o foco da busca do entendimento e sondagem
da solicitacdo para a realizagdo de perguntas ‘“scriptadas” de uma maneira
indiscriminada. E essa realizacdo do script consiste somente no cumprimento do que €
prescrito, em detrimento da construcao da compreensdo mutua entre os interagentes.

5 CONSIDERAGOES FINAIS: REFLEXAO SOBRE AS PRATICAS
DOS ATENDENTES DE UM SERVIGO DE ATENDIMENTO TELEFONICO

O presente artigo teve por objetivo fazer refletir sobre a construcdo da
compreensdo mutua como fator essencial nas interagdes, atrelada a caracteristicas da
aplicacdo das regras de atendimento no Disque Saude. Para isso, foram apresentados
dois exemplos de interagdes que tiveram diferentes desfechos, quais sejam: no primeiro

'* Imagina-se que os atendentes tenham tais exemplos no treinamento (a0 que as pesquisadoras nio
tiveram acesso), porque ¢ grande a quantidade de atendentes que utilizam essas duas perguntas (o que
vocé ja sabe sobre isso e onde ouviu falar disso) apesar de elas ndo estarem explicitadas no roteiro de
atendimento.
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excerto observou-se a constru¢do turno a turno do entendimento entre atendente e
usudria do Disque Saude; ja no segundo houve problemas interacionais que impediram
atendente e usudria de chegar a um entendimento mutuo. Assim, questiona-se o quanto
a prescri¢dao institucional para o atendimento do servigo estudado esta centrada na
“metafora do conduto”, por meio da indicagdo para que os atendentes realizem
perguntas de sondagem e de confirmacdo a fim de compreender a necessidade da
usudaria. Nesse caso, tal prescrigdao torna-se contraproducente ao objetivo de atender o
usuario com qualidade e de tratd-lo como uma pessoa Unica, entendendo suas reais
necessidades.

Um encontro de servigo diadico carece de um minimo de entendimento entre
atendente ¢ usuaria. Além de atentar para essa premissa, a atendente precisa ainda
orientar-se ao script em termos de perguntas de sondagem. Essa necessidade faz com
que o esforgo interacional aumente em uma interacdo que, de uma forma mais
naturalistica, ou seja, sem a obrigacdo dos scripts, poderia chegar mais facilmente a
compreensdo mutua. Pode-se conjecturar que a atendente encontra-se em um dilema
diante de cada atendimento: ou ela segue o script da instituicdo que esta embasado no
entendimento da comunicacdo como “emissor-mensagem-receptor” (base da metafora
do conduto) e ndo privilegia a importancia da sequencialidade na fala, ou ela faz um
esforco interacional extra para dar conta das duas demandas: seguir o script e buscar
entender a usuaria até chegarem a mitua compreenso, o que ¢ praticamente impossivel
por consistir em caminhos diferentes. Assim, o dilema em tela da atendente parece
consistir em um trade-off (escolha de algo em detrimento de outro) entre o seguimento
do script ou a via da compreensao mutua.

Os atendentes trabalham, entdo, constantemente sob esse dilema entre atender
cada usudrio como pessoa unica, o que significa tratar cada interagdo como um caso
singular, ou seguir os padrdes, tal como colocado por Solomon et al. (1985). Os
atendentes precisariam deixar de lado as prescricdes em certos momentos para que
conseguissem lidar com as outras instdncias de seu trabalho e concretizar o
atendimento. Muitos atendentes o fazem, conseguindo realizar atendimentos que
consideram primordialmente as demandas da usudria, para isso desprendendo-se de
forma suficiente do que ¢ prescrito. Sugere-se atencdo da gestdo de pessoas sobre esse
aspecto, em que o atendente precisa ter clareza e habilidades que precisam ser
desenvolvidas e/ou melhoradas em termos de flexibilidade para conseguir adaptar
prescricao, a partir do script, na agdo, nos momentos interacionais com 0s Usuarios.

Assim, chama a atencdo o fato de as praticas exemplificadas serem tao diferentes
entre si, e realizadas por profissionais que receberam o mesmo treinamento. Isso nos
mostra 0 quanto, por mais que se tenham scripts e estratégias organizacionais, o
trabalho esta passivel da subjetividade dos que o realizam e das diferentes interpretagdes
de uma mesma prescricdo € de uma mesma situacdo; por isso considera-se que a
padronizacdo e também a textualizacdo excessivas s@o uma tentativa infrutifera de
“controlar o incontrolavel”, nesse caso, a interacao.

Essa caracteristica do trabalho, principalmente do trabalho interacional, ¢ o que
corrobora a ideia de que a interacdo simplesmente ndo pode ser pensada pelo viés da
“metafora do conduto”, tdo largamente difundida em manuais de treinamento para
atendimentos em call centers. A crenga de que uma mensagem gramaticalmente correta
e bem pronunciada sai do falante A e chega ao interlocutor B sendo ouvida exatamente
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conforme a intencdo de A é um mito, ja que essa linearidade ndo existe na pratica dos
encontros diadicos de servigo nem em qualquer conversa naturalistica. O mais grave ¢é
que mesmo o entendimento de “texto” pela gestdo do servico em questao tem se
mostrado de acordo com a metafora do conduto. A comunicagdo interpessoal, como ja
demonstrado em uma infinidade de pesquisas de viés interacional, ndo opera como um
conduto. Ela ¢ coconstruida ao longo de uma conversa, um atendimento, ndo podendo
estar pronta antes do evento em si. A interagdo € sempre Unica e especifica, e precisa ser
pensada e tratada como tal pelas organizagoes.

A sugestao para o servigo estudado envolve uma reflexdo que deve anteceder a
reformulacao dos scripts de atendimento: a propria compreensao dos mecanismos da
comunicagdo humana, levando em consideracdo a sequencialidade da fala e a sua
imprevisibilidade, o que vai além da percep¢do de comunicacdo como na metafora do
conduto. Para isso, os esfor¢os descritos nas praticas de formulacdes e de perguntas de
afunilamento parecem fazer com que o encontro de servigo diadico tenha sucesso no
intento de atender a demanda de fornecer as informagdes solicitadas pela usuaria e
orientd-la adequadamente, conforme visto na Interagdo A. Sabe-se que a maioria das
organizagdes esta longe desse entendimento e que, caso houvesse essa conscientizagao,
para a sua aplicacdo seria necessaria grande énfase no treinamento e em momentos de
avaliagcdo, bem como uma mudanca substancial no roteiro de atendimento.

Ainda, uma importante reflexdo que perpassa este estudo ¢ a consequéncia da
padronizagdo da fala dos atendentes, conforme também observaram Silva et al (2002).
Seus efeitos comprometem a “natureza dialdgica do discurso, a relevancia das
condi¢des situadas de sua ocorréncia e a coeréncia do texto conversacional” (p. 4). Nas
interacdes do Disque Saude, sem dlvida, o que fica mais evidente como resultado desse
controle sobre a fala é justamente a falta de empatia e de acolhimento (cujas evidéncias
estdo sempre na linguagem) com a usuaria do servigo, o que ndo vai ao encontro dos
propositos de humanizacdo dos atendimentos mencionados pela Politica de
Humanizacdo do SUS. Ao mesmo tempo, os ensinamentos do livto Como encantar o
cliente pelo telefone, no qual a gestdo dessa institui¢do diz se basear para planejar seu
treinamento, parecem ter influenciado pouco os atendentes nas suas praticas discursivas.

Este artigo quer fazer refletir também sobre o papel da gestdo de pessoas nas
organizacoes, sejam publicas ou privadas, chamando aten¢do para o que pode ser visto
e, por consequéncia, realizado, ao se voltar o olhar para a linguagem de uma forma mais
detida. Questiona-se aqui a importancia dada a fatores macroestruturais como defini¢ao
de modelos de gestdo e de politicas de atuacdo em detrimento da atengdo situada na
atividade de trabalho em si, na maneira pela qual a atividade se constitui na pratica, com
suas especificidades atreladas aos sujeitos de determinada interagdo e as suas agdes.
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