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Atendentes de telemarketing costumam sofrer
muitas criticas relacionadas ao trabalho que realizam.
Este trabalho é comumente subvalorizado, por conta
dos intimeros ataques, que variam desde o excessivo
uso do gerdndio até chegar 2 alta padronizagio de
atendimento. Utilizando a metafora da ‘caixa-preta’,
instrumento amplamente conhecido e tio procurado
pela pericia quando ocorrem desastres aéreos, as
pesquisadoras Ana Cristina Ostermann e Maria do
Carmo Leite de Oliveira organizaram o livro Vocé
estd entendendo? Contribuigoes dos estudos de fala-em-
interagdo para a prdtica do teleatendimento (2015).
Enquanto a comunicagio dos 30 minutos finais de
um voo desastroso consegue apontar falhas e prover
licdes para que um mesmo tipo de acidente nio se
repita, a andlise de interagdes em call centers pode
também, tal como destacam as autoras, apontar
falhas e prover li¢oes.

Ana Cristina Ostermann e Maria do Carmo Leite
de Oliveira sio pesquisadoras de grande expressio
no cendrio da pesquisa sobre linguagem e interagio
no Brasil. A primeira tem PhD em Linguistica pela
Universidade de Michigan (EUA) e p6s-doutorado
na Universidade da Califérnia. No Brasil, atua como
professora ¢ pesquisadora no Programa de Poés-
Graduagio em Linguistica Aplicada da Universidade
do Vale do Rio dos Sinos (Unisinos) e como bolsista
de produtividade do CNPq. Maria do Carmo Leite
Oliveira é doutora pela Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-Rio), com pés-
doutorado pela Universidade de Lisboa. Também
atua como professora ¢ pesquisadora da PUC-Rio
no Programa de Pés-Graduagio em Estudos da
Linguagem e é bolsista de produtividade do CNPq,
além de ser também consultora na drea de
atendimento ao cliente via call center ¢ help desk, na
drea de comunicagio organizacional.

O livro estd subdividido em seis capitulos, alguns
dos quais assinados em coautoria com  as
organizadoras. O primeiro é escrito por elas em
conjunto com Joseane de Souza, doutora em
Linguistica Aplicada pela Unisinos e pés-doutoranda
na mesma institui¢io. Nesse capitulo, apresentam-se
os tépicos que serdo abordados ao longo de todos os
demais capitulos e a proposta tedrico-metodoldgica
da Anilise da Conversa que, segundo o préprio
capitulo, “[...] orienta a andlise dos casos discutidos
nos quatro capitulos subsequentes” (p. 19).

O segundo capitulo, de autoria de Ana Cristina
Ostermann e Joseane de Souza, apresenta um padrio
de construgio instigante que vai se repetir pelos trés
capitulos seguintes: ¢ iniciado por uma breve
narrativa, que se configura como uma rubrica para o
caso a ser analisado no decorrer da secio analitica.
Essa estratégia de dinamizagio da leitura nio ¢
apenas um estratagema para prender a atengio do
leitor, mas também uma forma de tornar a
densidade analitica mais palpdvel. A histéria de uma
maranhense grivida, portadora de HIV, preocupada
em nio transmitir o virus para o bebé, comove.
Depois de comover, atordoa, porque nos faz
perceber como um servigo institucional de
atendimento telefonico precisa ser levado muito a
sério, uma vez que dramas pessoais como o de Joana
(pseuddénimo atribuido 2 usudria) merecem ser
tratados com o méiximo de cuidado pelas centrais de
teleatendimento Brasil afora.

No caso de uma interagio como a analisada pelas
autoras do segundo capitulo, a finalidade da ligacio é
prestar um apoio imediato, mesmo que a resposta is
perguntas seja o famoso cliché: ‘procure um
médico’. De acordo com Drew e Heritage (1992),
uma interagio institucional se pauta, entre outros
fatores, pela atividade-fim a que se dispde.
A demonstragio do atendente de que estd atuando
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de fato em uma intera¢io real, ¢ nio protocolar, é
uma questio relevante para os interagentes. Se nio é,
precisa ser, pois, conforme as autoras do capitulo
concluem, o trabalho de gestio de pessoas nesses
cendrios precisa ser prioritirio, sobretudo no tocante
a0 dilema que se instaura entre a utilizagio rigida do
script ou a flexibilidade do protocolo na dire¢io de se
proporcionar o entendimento mutuo da interacio
real. Desse modo, o excelente capitulo cumpre seu
objetivo de discutir a obediéncia cega is perguntas
de um formulirio padrio. Essa discussio entio s
vem ratificar a necessidade de uma equipe
multidisciplinar — em que haja linguistas aplicados
envolvidos — para o tratamento dessas interagdes.

Na continuagio do livro, o capitulo de Carlos
Alexandre Fonseca Pereira, mestre em Linguistica
Aplicada pela Unisinos, ¢ Ana Cristina Ostermann
também se inicia excelentemente com uma rubrica
instigante que revela outro problema quando se
abordam interacées no contexto médico: o uso
excessivo de termos técnicos, que acaba por criar
uma barreira interacional entre quem domina o uso
desses termos e quem nio os domina. A conclusio a
que este trabalho chega é tio abrangente que
ultrapassa as fronteiras dos teleatendimentos:
“Estamos enquanto divulgadores da ciéncia,
realmente contribuindo para o aumento do
conhecimento da populagio brasileira, ou apenas
lendo textos de forma mecanizada?”
++(Ostermann, & Oliveira, 2015, p. 67). O acesso
dos atendentes ao texto técnico, na hora em que
pedem para ‘esperar um minuto, enquanto realizam
uma pesquisa’, nio é a Unica tarefa a ser realizada
para se oferecer exceléncia no teleatendimento. Pelo
menos, nio pode ser. E importante ressaltar, como o
autor e a autora o fazem, as dificuldades relacionadas
ao ajuste ao interlocutor. A primeira delas seria a
“[...] manuten¢io da integridade da informagio [...]”
(Ostermann, & Oliveira, 2015, p. 51), tendo em vista
a diversidade de atividades no contexto. O
atendente, nesse cendrio, tem duas tarefas: (i) ler a
mensagem na tela de um  computador,
provavelmente em um banco de dados cujas fontes
sao referéncias bibliograficas da drea médica; e (ii)
interagir, via telefone, em um contexto totalmente
diverso de um cendrio médico. Junto a essa
dificuldade, hd uma segunda: recontextualizar, pela
fala (no telefone), algo a que se teve acesso pela
leitura/escrita. Nesse capitulo, além da falta de
flexibilidade com relagio ao script (objeto de anilise
também do capitulo anterior), hi a falta de
competéncia para a recontextualizagio de certas
informagdes sobre a satde de quem liga para uma
instituigdo do ramo. Além do mais, esse capitulo
também ¢é feliz em mostrar como a oralizagio de
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textos escritos vai muito além do que simplesmente
1é-lo com uma entonagio, como se estivesse falando
naturalmente.

O capitulo seguinte sai do cendrio de
atendimento 2 sadde e entra no cendrio de uma
central de atendimento relacionada 3 seguranga
publica. Miércia Del Corona, doutora em Linguistica
Aplicada pela Unisinos e professora do Curso de
Letras da mesma institui¢io, mostra, no quarto
capitulo, que o gerenciamento da nogio interacional
da ‘formulacio de lugar’ também pode ser um grave
problema  para os  participantes de um
teleatendimento. Ji de inicio, na rubrica escolhida
pela autora para ilustrar a abertura do capitulo, o
objetivo de uma anilise das interagdes para o 190 se
coloca: auxiliar a evitar desgastes relativos 3 atengio
de teleatendentes que se mostram prioritariamente
orientados para o preenchimento de um formulirio
eletronico. A anidlise da autora deste capitulo resulta,
inclusive, em uma dentncia: “[..] a falta de
entendimento [...] entre os participantes quanto ao
enderego para onde a viatura deve ser enviada pode
resultar na falta de prestagio do servico”
(Ostermann, & Oliveira, 2015, p. 77). Desse modo,
a visio de que o Estado falha no provimento de
seguranga 3 populacio fica evidenciada, e a ineficicia
dos softwares de suporte aos atendentes dessas
solicitacdes telefdnicas se revela. Soma-se a isso o
fato de que ainda hoje muitos usuirios do sistema
190 ainda nio se dio conta de como fazé-lo, o que
demanda, também de acordo com a autora, uma
necessidade de letramento da populagio quanto a
essa pratica social de ligar para a policia.

Nas anilises desse capitulo, o problema é que os
interagentes nio se dio conta de que nio estio
coconstruindo  entendimento a  partir  dos
apontamentos de lugar que um faz e o outro nio
consegue recuperar. Diante disso, a analista atesta,
consoante Schegloft (1972), que a ‘formulagio de
lugar’, para fazer parte da compreensio mutua dos
participantes, precisa realizar uma série de operagoes
e categorizagdes que apontem para atributos
relevantes ao contexto. Além disso, as andlises
mostram que, em um primeiro momento, ocorre
uma referéncia comum a um local conhecido pelas
partes, 20 passo que, em um segundo momento, 0s
participantes utilizam meios de minimizagio dessa
forma referencial, evitando a redundancia, isto €, se
ao falar ‘em frente 3 praga’, o interlocutor demonstra
ter compreendido de qual lugar se trata, torna-se
irrelevante dizer, entio, o nome da rua. Nesse
sentido, o termo ‘categoria de pertenga’ também se
destaca, pois a ‘formula¢io de lugar’ estd diretamente
relacionada ao fato de que alguém que nio consiga
destacar um local dentro do seu espago de convivio
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social, provavelmente, nio serd compreendido como
membro daquela comunidade de fala. Sendo assim,
como afirma Del Corona na conclusio de seu
capitulo, “[...] um servigo que se destine ao publico
geral, como ¢é o caso de um telefone de emergéncia,
pode ser mais util A populagio se forem
desenvolvidas maneiras mais dinimicas de obtengio
de referéncias de lugar [..]” (Ostermann, &
Oliveira, 2015, p. 89).

Outro cendrio em que um problema de
intersubjetividade pode ser vital para a manutengio
da ordem social é o que envolve a comunicac¢io
entre trabalhadores do sistema elétrico. Conforme
mostram a doutora em Administragio pela Unisinos
Maria de Lourdes Borges, Ana Cristina Ostermann e
Maria do Carmo Leite de Oliveira no quinto
capitulo desse livro, um apagio elétrico de
aproximadamente trinta minutos derivou da forma
como dois interagentes se orientaram no processo de
tomada de decisio em um contexto emergencial de
grande pressio. Segundo as autoras, a interagio entre
os profissionais envolvidos em eventos emergenciais
inesperados  precisa ser bem-sucedida. Essa
necessidade se apresenta para que os processos de
tomada de decisio resultem em prestacio de servigos
de qualidade. Para tanto, nenhum pequeno sinal
pode ser negligenciado, e a interagio entre os
envolvidos necessita, a0 méiximo, prezar pela
inteligibilidade mttua das agdes levadas a cabo pelos
participantes. As reflex6es do capitulo apontam para
uma necessidade de as empresas prestadoras de
servigos essenciais capacitarem seus funciondrios
quanto 3 importincia de se dominar os processos
interacionais, para além da chamada ‘boa
comunicagio’ e da ‘alta padronizac¢io dos processos’.
Desse modo, os envolvidos seriam capacitados
também no tocante as consequéncias de pequenas
agoes sociais, em Ambito microssocial, e a2 uma maior
flexibilidade das intera¢des, o que as tornaria mais
reais e, logo, menos suscetiveis a problemas de
intersubjetividade, ou seja, de compreensio mutua
entre os interagentes.

Uma vez apresentadas andlises em variados
cendrios interacionais, o ultimo capitulo, assinado
por Maria do Carmo Leite de Oliveira e Ana
Cristina Ostermann, se propde a mostrar que o
avido das centrais de atendimento telefénico passa
atualmente por dreas de turbuléncia bastante fortes e
tende a nio resistir. Mas serd que o problema estd
apenas na ponta, isto é, serd que a responsabilidade
pelo (mau) atendimento ¢é unicamente do
teleatendente? A queda desse avido, no entanto, pode
agudar os préximos avides a nio cairem, e a
Linguistica Aplicada pode dar uma importante
contribui¢io nesse sentido: mostrar que a atenc¢io
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para o uso da linguagem precisa ser mais central em
agdes, como treinamento dos agentes ¢ programagio
de softwares voltados para o teleatendimento. Em
outras palavras, é preciso fazer mais do que
simplesmente levar atendentes de telemarketing a
seguirem modelos padronizados e estiticos.

A primeira falha diz respeito aos scripts, os quais,
por estarem baseados na concepgio de comunicagio
pela metifora do conduto (Reddy, 2000[1979]), sdo
geralmente tomados como os principais meios de
orientagio da interacio entre quem liga e quem
atende. Nesse sentido, uma vez que a ideia de
‘transmissio de pensamento’ subjaz ali, a percepgio
das pesquisadoras é a de que “[...] o uso dos scripts
induz o atendente a estabelecer um didlogo irreal
com o usudrio” (Ostermann, & Oliveira, 2015,
p- 112). Isso acontece porque as informagdes
constantes em um banco de dados, por serem
supervalorizadas  por pelo menos um dos
participantes, suplantam as contribui¢oes que podem
surgir entre os interagentes no aqui e agora da
interagio.

Ainda sobre a concepgio jakobsoniana de que o
ato da comunicacgio se assemelha metaforicamente a
uma transmissio (Jakobson, 2003), ¢é possivel
ressaltar outra falha que as autoras de Vocé estd
entendendo destacam: trata-se da “[...] falta de
conhecimento sobre conversa e sobre interacio”
(Ostermann, & Oliveira, 2015, p. 113). Apesar de os
primeiros estudos mais sisteméticos sobre fala-em-
interacio datarem da década de 1970 (Sacks,
Schegloft, & Jefferson, 2003 [1974]), a consciéncia
sobre a complexidade da interagio humana ainda
nio é de amplo conhecimento de profissionais,
especialmente aqueles que lidam com a linguagem
em sua modalidade oral. Infelizmente, ainda é
comum vermos profissionais tratarem a lingua do
ponto de vista da escrita, como se esta fosse a base
para uma percepgio formal da oralidade. Desse
modo, nogdes como ajuste ao interlocutor, reparo,
pausas, sobreposicoes ¢ hesitagdes soam  aos
desavisados apenas como ‘recursos estilisticos’ de
um interagente mais ou menos preparado para lidar
com a lingua oral em situagdes formais, e nio como
fendmenos préprios da fala-em-interagao.

Diante das observacoes dessas falhas, as autoras
do dltimo capitulo proveem duas importantes licoes:
uma em Ambito microssocial e outra em uma
perspectiva mais macro. Na perspectiva micro, ¢
possivel perceber que o sucesso das interagdes do
tipo helpline depende diretamente da competéncia
interacional dos agentes para realizar agdes que
operem substancialmente nas relagdes sociais que se
constroem no curso das ligagdes. Os estudos
interacionais  (representados por politicas de
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investigagdo tais como Anidlise da Conversa)
remetem a consideragdes relevantes no sentido de
entender minuciosamente como determinadas acoes
sdo realizadas em um dado cendrio comunicativo.
Por essa razio, costuma-se considerar que estudos
dessa natureza sejam estudos sobre o senso comum.
Dessa forma, o que se conclui em pesquisas
vinculadas a essas linhas incide diretamente sobre a
compreensio dos atores sobre as préprias agdes
cotidianas. A partir dessa percepg¢io, a outra ligio, em
uma perspectiva mais macrossocial, reside na
necessidade de haver uma contribuigio mais
significativa de linguistas aplicados na formagio de
agentes que tém a linguagem como base de uma
atividade profissional. Consoante as autoras,

[...] s3o esses estudiosos das préticas sociais que
podem, por meio de anilises de nivel micro de
conversas, fazer pesquisas que revelam pontos cegos
nio captados por relatérios tradicionais de avaliagio
de servicos ou de qualidade da comunicagio interna
ou externa (Ostermann, & Oliveira, 2015, p. 113).

O que perpassa todo o livro, portanto, é uma
nova concep¢io de comunicagio que precisa ser
apreciada nas relagdes interacionais. Uma leitura de
todos os capitulos em conjunto mostra que a
metifora da comunicagio como transmissio é
obsoleta ¢ ineficaz quando o que, na verdade, as
pessoas precisam ¢é construir instrumentos para criar
uma relagio em conjunto (Reddy, 2000[1979]). Em
outras palavras, apesar de toda a histdria pregressa de
cada participante, ¢ até mesmo a despeito de toda ¢
qualquer possivel interacio que possa ter havido
antes, o que conta prioritariamente é o que se
constrdi no aqui-e-agora da interagio, como se fosse,
nos termos de Garfinkel (1967), uma ‘nova primeira
vez’. Se entrarmos no contexto do teleatendimento,
abordado pelo livro, é o entendimento reciproco que
os participantes demonstram ter a respeito de suas
agbes que vai ser responsdvel por salvar uma vida,
prestar um socorro ou salvar uma comunidade de
um apagio elétrico.

Sendo assim, o auxilio de linguistas aplicados
experientes no tratamento da fala-em-interagio, nos
mais diversos cendrios, pode ser essencial para levar
os praticantes a entender que aquilo que ¢
considerado ‘minimo detalhe’ pode nio ser tio
minimo assim, quando se trata de melhorar a
atuagio profissional. Difundiu-se muito a ideia de
que a Linguistica Aplicada seria um trabalho de
‘amaciamento’ do chamado ‘ndcleo duro’ da teoria
linguistica, de modo a reverté-lo em contetidos e
métodos de ensino-aprendizagem. Com essa
difusdo, outras faces dessa linha de investigagio
acabaram sendo relegadas a um segundo plano, a
ponto de hoje existirem pesquisadores da drea que
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nio credenciam como linguistas aplicados quem nio
trabalha com o cendrio escolar. Nesse sentido, o
livro caminha na tentativa de desfazer esse equivoco,
mostrando que nio se trata de ‘amaciar os conceitos’,
mas de pensar uma teoria que seja eficaz igualmente
para estudiosos da linguagem e profissionais de
outras dreas (além do contexto da escola) que
também lidam com a lingua em uso. Fora do Brasil,
j4 hid quem pense assim e defenda, em um plano
mais geral, a Linguistica Aplicada das Profissdes
(Sarangi, 2012, entre outros), € no contexto
brasileiro, Ana Cristina Ostermann e Maria do
Carmo Leite Oliveira, além de tantos outros, sio
representantes bastante significativos na busca pelo
desenvolvimento desse trabalho aplicado no 4mbito
das instituicoes.

Por essa razio, ¢é vilido reafirmar que a
diversidade da anilise de cendrios de Vocé estd
entendendo s6 confirma ainda mais a relevincia desse
trabalho para os estudos interacionais, sobretudo de
Linguistica Aplicada. Como nio se concentra em
apenas um cendrio de fala-em-interagio, essa obra
ganha entrada em pelo menos trés campos de
atuacio: o ambiente de interagio em satde, o
ambiente de atendimento de emergéncia no tocante
3 seguranga publica e o ambiente de prestacio de
servigo essencial, como é o caso da empresa
fornecedora de energia elétrica. Além disso, as
contribuicdes para estudiosos da interagio social em
um plano mais abrangente também se fazem
relevantes, uma vez que conceitos como
‘intersubjetividade’, ‘formulagio de perguntas’,
‘formulacio de lugar’, entre outros, precisam se
tornar tépicos de atengio para pesquisadores da area.
Infelizmente, na referida edigdo, nio hi um
miniglossirio em que se explicam termos, como
‘pares adjacentes’ e ‘intersubjetividade’, entre outros.
A presenga dessas explicacdes em notas de rodapé
acaba servindo de hipertexto apenas para o capitulo
em que a nota se apresenta, mas nio se constitui
como tal nos capitulos em que os conceitos
reaparecem. No entanto, essa observagio nio figura
como demérito ao livro. Pelo contririo, apenas
aponta mindcias, tendo em vista a importincia
capital desse trabalho que, desde a primeira até a
ultima pigina, mostra-se preocupado com uma
leitura acessivel, mas nio infantil; densa, mas nio
tecnicista; e prazerosa, mas nio romantizada.

Referéncias

Drew, P., Heritage, J. (1992). Talk at work: Interaction in
institutional settings. Cambridge, UK: Cambridge
University Press.

Garfinkel, H. (1967). Studies in
Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall.

ethonomethodology.

Acta Scientiarum. Language and Culture

Maringd, v. 38, n. 4, p. 423-427, Oct.-Dec., 2016



A turbuléncia entre compreensiao mutua e teleatendimento

Jakobson, R. (2003). Linguistica e Comunicagdo (19a ed.) Sio
Paulo, SP: Cultrix.

Ostermann, A. C., & Oliveira, M. C. L. (2015). Vocé estd
entendendo? Contribuigoes dos estudos de fala-em-interagdo
para a prdtica do teleatendimento. Campinas, SP: Mercado
de Letras.

Reddy, M. (2000 [1979]). A metifora do conduto: um
caso de conflito de enquadramento na nossa
linguagem sobre a linguagem. (Ilesca Holsbach,
Fabiano B. Gongalves, Marcela Migliavacca e Pedro
M. Garcez, trads.). Cadernos de Tradugao, 9(1), 5-47.

Sacks, H.; Schegloff, E., Jefferson, G. (2003 [1974]).
Sistemdtica elementar para a organizagio da tomada de
turnos para a conversa. Veredas, 7(1), 9-73.

427

Sarangi, S. (2012). Applied linguistics and professional
discourse studies. Veredas, 16(1), 1-18.

Schegloft, E. A. (1972). Notes on a Conversational
Practice: Formulating Place. In Sudnow, D. (Ed.),
Studies in social interaction (p. 75-119). New York, NY:
Free Press.

Received on October 26, 20135.
Accepted on_June 7, 2016.

License information: This is an open-access article distributed under the terms of the
Creative Commons Attribution License, which permits unrestricted use, distribution,
and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited.

Acta Scientiarum. Language and Culture

Maringd, v. 38, n. 4, p. 423-427, Oct.-Dec., 2016



