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Resumo: Este artigo se propde a analisar o aumento crescente da demanda do servico de orientagcdo
psicol 6gicaviae-mail, desenvolvido pelo Nicleo de Pesquisa de Psicologia e Informéticada Clinica
Psicol 6gicaAnaMaria Poppovic, da PontificiaUniversidade Cat6lica de Sao Paulo. Partindo de uma
breve retrospectiva dos servicos do nucleo, do perfil dos usudrios, dos tipos de pedidos e dos
temas centrais das mensagens nos anos 2003-e 2004, este texto apresenta novas reflexdes sobre
uma érea de pesquisa muito proeminente dentro da Psicologia, incluindo elementos atuais as
hip6teses anteriormente formuladas. As recentes transformactes e atualizagdes tecnol 6gicas pedem
constantes analises, que sao necessarias a promogao de qualidade e ética no exercicio da profissao
mediado pelo computador.

Palavras-chave: Psicologia e informatica, servico de orientagcdo psicolégica via e-mail, correio
eletrbnico, computador, virtual.

Abstract: This article considers the analysis the continuous increase of the counseling service
demand by e-mail developed at the Center for Research in Psychology and Informatics. Starting
from a brief retrospective of the services, using the users profile data and the messages main
issues in the years 2003 and 2004, this text presents new considerations about a very prospective
research area in Psychology, including current-elements to the hypotheses that were previously
formulated. The recent transformations and the technological updates require constant analysis
about the counseling service, which are necessary to promote quality and ethics in the professional
activity mediated by computer.

Key words: Psychology and data processing, counseling service by e-mail, electronic mail, computer,
virtual.

obtidos, sobre os motivos pelos quais as
pessoas utilizam esse servi¢o bem como sobre
0 aumento do numero de mensagens de
orientagdo psicolbgica.

Este artigo visa a compreender o aumento do
nimero de e-mails de orientagdo recebidos
pelo servico de orientagdo psicoldgica do
Nucleo de Psquisas de Psicologiae Informética
(NPPI), da Clinica Psicoldgica Ana Maria

Poppovic, da Pontificia Universidade Catdlica Breve retrospectiva do servi ¢o

de S&o Paulo (PUC-SP). O servicgo apresenta,
desde sua criagdo, um aumento crescente no
nimero de mensagens recebidas. Foi, entéo,
realizado um levantamento de dados dos e-
mails de orientacéo psicol égica recebidos nos
anos 2003 e 2004, com a finalidade de
compreender melhor quem utiliza o servico,
para quem se destina e porque, obtendo-se,
assim, uma melhoria dos servicos prestados
pelo nudcleo, sem perder de vista o objetivo
central do presente trabalho.

Com esse intuito, é realizada uma breve
retrospectiva sobre 0 servico e, em seguida,
sdo apresentados os dados sobre os e-mails
de orientacdo recebidos no periodo citado e
levantadas hipoteses, de acordo com os dados

de orientac&o psicoldgica por
e-mail do NPPI

O NPPI da Clinica Psicolégica Ana Maria
Poppovic, da PUC-SP, foi criado em 1995.
Inicialmente, consistia apenas na concepgdo
de uma edicédo informatizada do Boletim
Clinico, publicacao criadapelo Prof. Dr. Efraim
Boccalandro. A partir dessa publicacéo, foi
construido um projeto maior: uma home page
para a Clinica Psicol dgica, tendo como meta a
agilizacdo da comunicacdo Clinica -
Comunidade. Em julho de 1997, foi elaborada
a primeira versao do site da Clinica da PUC-
SP. Hoje, ap6s algumas revisdes e ampliacles,
€ 0 meio pelo qual a clinica recebe a maior
parte da correspondéncia eletrénica.
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Cabe destacar
que, ha época,
em nenhum ponto
da home page
erq oferecido
qualquer tipo de
servico que
envolvesse
atendimento ou
mesmo orientacao
psicolégica via e-
mail. As
informacdes
divulgadas
referiam-se
essencialmente
Qos afendimentos
presenciais
realizados na
prépria clinica.

Posteriormente, o ndcleo foi assumindo outros
obj etivos e desempenhando outras atividades.
Atualmente, além da atualizacdo e
manutencdo da home page e da
correspondéncia eletronica da Clinica-escola,
destaca-se a oferta de campo de estagio aos
psicologos interessados na drea de estudo e
pesquisa da Psicologia e informatica, o
desenvolvimento e supervisdo de novas
modalidades de servigcos psicoldgicos
informatizados, como a Orientacéo Psicolégica
via e-mail (do qual se trata este artigo) e a
orientacdo profissional via internet, além da
oferta de atendimento presencial as pessoas
com dificuldades geradas pelos usos
excéntricos (ou patolégicos) das novas
tecnologias. Comp8em também o conjunto
das atividades do nucleo a oferta de uma
cadeira eletiva aos alunos da Faculdade de
Psicologia da PUC-SP sobre a interface
Psicologialinformatica, o servigo de orientacao
a comunidade, através de palestras e
entrevistas a imprensa, a continuidade das
pesquisas e reflexdes sobre os efeitos gerados
pela difusdo dos recursos da informética nos
diversos campos das atividades e interagcdes
humanas e a participagdo, junto aos 6rgéos
de classe, nas discussdes das questdes éticas
envolvidas nos servigos psi col 6gicos mediados
por computador (Farah, 2004a). Entre todas
as atividades citadas, a principa desenvolvida
pelo ndcleo é o servico de orientagdo
psicol 6gicaviae-mail.

No inicio, a divulgagdo do link denominado
Fale com a Clinica visava apenas a facilitar a
comunicacdo dos trabalhos de ensino e
pesquisa realizados na Clinica-escola junto a
comunidade académica e a populagdo em
gera. Assim, de maneiraespontanea, e através
da existéncia da home page, o servico de
orientacdo psicoldgica via e-mail foi criado e
iniciado.

Quando as mensagens que continham algum
tipo de pedido de ajuda psicoldgica
comegaram a chegar, no final de 1999, foram

motivo de surpresa paraaequipe. Os primeiros
pedidos continham relatos de situagfes
angustiantes e pediam “conselhos”. Cabe
destacar que, na época, em nenhum ponto
da home page era oferecido qualquer tipo de
servico que envolvesse atendimento ou
mesmo orientacdo psicologica via e-mail. As
informagbes divulgadas referiam-se
essencialmente aos atendimentos presenciais
realizados na propria clinica.

Assim, foram respondidos os primeiros
pedidos utilizando aquela que parecia ser a
melhor forma: de maneira geral, era oferecido
0 encaminhamento que parecia ser 0 mais
vidvel e/ou acessivel ao pedido em pauta, na
maioria das vezes, oferecendo ao remetente
0s recursos disponivels na clinica. Quando os
pedidos vinham de outros Estados ou cidades,
a orientagdo era dada no sentido de que as
pessoas procurassem uma gjuda psicoldgica
presencial na Clinica-escola ou instituigao
assistencial mais proxima do seu local de
origem.

No entanto, outras mensagens semelhantes
continuavam chegando, o que exigiu uma
reflexdo maior da equipe. A primeira
constatacdo foi o alto grau de sofrimento
psiquico presente na maior parte dos relatos
enviados, e por essa razdo, o pedido de gjuda
via e-mail revelou-se um novo meio pelo qual
as pessoas poderiam expressar suas angustias.
Seria esse um novo canal de comunicagdo ao
qual o psicélogo deveria dar atencéo e
disponibilizar umapréticapsicol 6gica? Em caso
positivo, qual seriaamelhor formade fazé-10?
A proposta do NPPI, portanto, foi a de
desenvolver um servico de orientacéo
psicoldgica via e-mail, aproveitando, dessa
maneira, a correspondéncia eletrénica como
recurso criado e utilizado espontaneamente
pela populacéo.

Paralelamente, aindano final de 1999, aequipe
participava da discussdo sobre a viabilidade da
realizacdo dos atendimentos psicoldgicos via
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internet, junto ao Conselho Federal de
Psicologia (CFP), e, assm, sabia-se que ainda
ndo havia ainda sido estabelecida uma
regulamentacdo que pudesse nortear, do ponto
de vista ético, a realizacéo desse tipo de
atendimento a populagdo. A busca da melhor
forma de oferecer esse servico foi se
constituindo por meio da prética da interacdo
com o visitante, procurando-se sempre
compreender “quem” escrevia, e ainda “por
que” o fazia dessa forma. Foi esse contato que
permitiu identificar “o que” essa pessoa
precisaria receber como resposta para que
pudesse efetivamente ser gjudada. Assim se
iniciou a busca pelas formas mais adequadas
de atendimento a essas mensagens, que se
tornaram, desde ent&o, objeto de trabalho e

pesquisa da equipe.

A partir do ano 2000, pautado pela Resolucéo
CFP n° 003/2000, o servico de orientagdo
psicol 6gicapor e-mail foi oficializado. Suacferta
foi inserida naformade um link dentro dahome
page, gque remete 0 usuario para as instrugdes
de como usar o0 servico bem como para 0s
preceitos éticos que o norteiam.

Atualmente, esse servico obedece as normas
estabelecidas pela Resolucéo n° 012/2005,
promulgada pelo Conselho supracitado, em 18
de agosto de 2005, referentes ao atendimento
psicoldgico mediado por computador, em
substituicgo a Resolugéo anterior, n° 003/2000.
De acordo com o artigo 6° dessa Resolugéo, é
reconhecida e autorizada pelo CFP arealizacéo
de diversas formas de “ orientacdo psicol 6gica’
através de meios eletronicos, inclusive a
internet, desde que sejam observadas as normas
€ticas detalhadas no texto da prépria Resolucdo
e do Codigo de Etica Profissional da categoria.

Diferencgas entre orientagdo
psicologica e psicoterapia on
line

O servigo de orientagdo psicologica trabalha
com limites muito ténues entre o espago

terapéutico e a psicoterapia. Sendo assim,
cabem aqui alguns esclarecimentos.
Primeiramente, a Resolugdo CFP n° 012/2005
estabel ece, como psicoterapiaon line, apratica
de um tratamento psicoterapéutico mediado
pelo computador. Na maioria das vezes, trata-
se de um modelo de psicoterapia presencial
transposto para a internet. Atualmente, essa
prética s6 é permitida pelo Conselho como
forma de pesquisa aprovada por comité de
ética filiado ao Conselho Nacional de Saude.
Entretanto, est&o autorizados, pelo Conselho,
0s demais servicos psicoldgicos previstos na
Resolucéo citada, tais como orientacéo
psicologica e afetivo-sexual, orientagdo
profissional, orientacdo de aprendizagem e
Psicologia escolar, orientagdo ergonémica,
consultoriasaempresas, reabilitagdo cognitiva,
ideomotora e comunicativa (Resolucéo CFP
n° 012/2005).

Existem diversos tipos de orientacdo
psi col 6gica que podem ser feitas pelainternet.
A maiscomum éviae-mail, que visaaorientar
sobre um assunto especifico, encerrando o
tema na propria mensagem e/ou indicando o
atendimento presencial. Existem também as
orientacdes psicol Ggicas vialistas de discussdo
ou foruns, via sites ou home pages, onde se
veiculam textos amaneirade orientagdesfeitas
em revistas, orientacbes em salas de chat e,
mais recentemente, orientagfes via voz e
webcameras (Fortim, 2004).

Uma das principais diferencas entre a
psicoterapia on line e os demais servicos
psicol 6gicos mediados pelo computador € o
foco da mensagem interpretada pelo
profissional (Fortim, 2004). No servico de
orientagdo psicoldgica, a proposta é focar um
assunto especifico contido na mensagem,
buscando compreender a questdo central e
devolver a orientagdo pontualmente, ou segja,
voltada especificamente para essa questdo.
Outra peculiaridade fundamental do servigo
de orientacdo é a preocupacdo de néo
construir um vinculo duradouro com o usuério.
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Quando se frafa
de afendimento
psicolégico, o
encaminhamento
é feito
basicamente para
clinicas-escola ou
servigos publicos
de instituicoes
reconhecidas,
presentes No
cadasfro que a
Clinica Psicoldgica
da PUC-SP
mantém.

Em outras palavras, 0 nimero de e-mails ou
de troca de informacfes deve ser limitado.

No NPPI, o servigo se desenvolve da seguinte
forma: s@o encaminhadas mensagens para
nosso endereco eletrénico, que sdo recebidas
por uma equipe de psicélogos, visando, assim,
agarantir o sigilo dasinformac@es. Os e-mails
sdo lidos pela equipe e supervisionados por
um coordenador responsavel para essafuncao,
a0 modo de uma supervisdo de caso clinico.
Em seguida, a equipe redige a resposta, que
€ encaminhada ao remetente.

As respostas podem ser t&o variadas como as
mensagens, ou seja, podem ser respostas
objetivas a perguntas pontuais, tais como
informagBes sobre o desenvolvimento infantil,
ou podem ser respostas mais complexas e
elaboradas, como relatos de casos onde ha
grande sofrimento envolvido. Nesse segundo
tipo de e-mail, por todas as restrigdes do meio
utilizado, as respostas enviadas pelo servico
focam determinado ponto ja contido na
prépria solicitacdo, e procuram ajudar o
remetente a transformar o sofrimento em um
impulso para resolvé-lo. A orientago visa a
tornar a problemética passivel de umareflex@o
mais ampla pelo remetente, ou sgja, procura
lancar luz sobre pontos obscuros e apontar
algumas conexdes que, eventualmente, se
tornaram impossiveis ou pouco claras, pela
prépria condi¢do vivida por aqueles que
procuram o Servigo.

Assim, as respostas enviadas podem ter como
objetivo possibilitar que o individuo reflita
sobre a situacdo, ou, se for um caso mais
grave, se sensibilize para procurar ajuda
presencial. Nesse sentido, o servi¢o de
orientagéo contribui para transformar a
“gueixa’ em “demanda’, tornando o espaco
virtual, possivelmente, um espaco terapéutico,
ou, pelo menos, parte dele.

De acordo com a natureza e gravidade do
relato analisado, € prética que se indique, para
aquele que busca o servico de orientacdo
psicolégica, a procura por um profissional
capacitado a ajuda-lo de uma forma mais
consistente e adequada. Quando se trata de
atendimento psicologico, o encaminhamento
é feito basicamente para clinicas-escola ou
servigos publicos de institui¢cBes reconhecidas,
presentes no cadastro que aClinicaPsicol 6gica
da PUC-SP mantém. O mesmo critério é
usado para encaminhamentos feitos a
profissionais de outras especialidades. E vélido
destacar que ha uma preocupacdo e cuidados
constantes com o0s encaminhamentos
indicados, uma vez que o servico ndo exige
qgualquer retorno sobre a orientacdo e nao
pode garantir seu sucesso, principalmente
guando feito parafora da cidade de S&o Paulo.

Atualmente, observa-se um grande aumento
na procura por esse servico. 1sso exigiu da
equipeumareflexdo sobreaspossiveisvaridvels
envolvidas nesse fendbmeno e uma revisdo
sobre o perfil dosusuérios. Parafinsdesteartigo,
foi feito um breve levantamento sobre as
mensagens recebidas pelo nicleo.

Dados sobre o servico de
orientacdo psicoldgica via
e-mail do NPPI nos anos 2003
e 2004

De 1995 (criagdo do nucleo) até 1999, foram
recebidos poucos e-mails pedindo orientagdo
psicol6gica, uma quantidade considerada
inexpressiva, que girava em torno de um ou
dois por ano. No ano 2000, foram recebidos
catorze e-mails relativos a orientacéo
psicologica; em 2001, esse nUmero cresceu
para oitenta e nove; no ano seguinte, atingiu
a marca de duzentos e dezesseis; em 2003,
duzentos e trinta e sete e-mails, e, por fim,
no ano 2004, quatrocentas e uma mensagens
dessa categoria foram recebidas.
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NUmero de e-mails
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Figura 1: Nimero de e-mails de orientagéo
recebidos pelo NPPI 2000 - 2004.

A fim de facilitar os registros do atendimento
realizado, o total de e-mails recebidos passou
a ser agrupado em ndmero de “casos’. Muitas
vezes, um usuario trocava mais de uma
mensagem com o nucleo, a fim de esclarecer
dados necessarios a elaboracdo da melhor
indicacdo para a pessoa. Assim, um “caso” se
configura por um pedido de orientacdo de um
determinado usudrio, independentemente do
ndmero de trocas de e-mails. Assim, 0 mesmo
“caso” de orientagdo (Um MESMO USUario)
pode chegar a ter até cinco trocas de e-mails.
Essa troca limitada de mensagens é um dos
pontos que distingue o servico de orientacdo
psicolégica de um servico de terapia on line.
Nagrande maioria dos casos, apenas umatroca
de e-mail é realizada. Quando necessario,
outras trocas sdo efetuadas, até que o
encaminhamento para um servico presencial
seja realizado.

E

=i
o

Ano

Figura 2: Ndmero de casos de orientacdo em 2003
e 2004.

Para entender o grande aumento na procura
do servico de orientacéo psicol 6gicapor e-mail,
primeiramente foi investigado o perfil do
usuario desse servigo. Desse modo, tais dados
podem indicar quem é esse individuo e porque
utiliza esse meio especifico. Realizada essa
tarefa, € possivel elaborar hipéteses acerca do
aumento na procura do servigo, e, em
consequéncia, aprimorar o servico realizado
pelo nucleo.

Inicialmente, cabe explicitar que todos os
dados coletados foram obtidos de maneira
esponténea, ou seja, dentro do servico de
orientacd@o psicoldgica do NPPI, ndo ha
qgualquer exigéncia por dados pessoais dos
remetentes, e apenas foram analisados aqueles
informados voluntariamente pelo usuario. Para
o levantamento dos dados, foram computadas,
no periodo de 1° de janeiro de 2003 até 31
de dezembro de 2004, as informagdes sobre
idade e sexo dos remetentes, o tema central
das mensagens e o nimero de troca de e-
mails. Além desses dados, como muitas
mensagens de orientacdo contém pedidos que
ndo sdo necessariamente dirigidos aos
remetentes, mas sim, para terceiros, tais como
parentes, amigos e vizinhos, esse informe
passou também a ser contabilizado (se os
usudrios pedem informacfes para si ou para
outras pessoas).

No ano 2003, o NPPI respondeu duzentos e
trinta e sete e-mails de orientacéo psicoldgica,
gue totalizavam cento e sessenta e cinco casos
de orientacdo. Em 77% dos casos, apenas uma
trocadee-mail foi realizadacom o interlocutor;
18% foram constituidos de duas trocas, 4%
de trés, e apenas em 1% dos casos foram
trocados quatro e-mails. Em 2003, os
remetentes que informaram seus dados eram
57% de mulheres e 43% de homens. Quanto
a idade, 52% dos usudrios informaram que
tinham entre dezoito e vinte e sete anos. Dos
pedidos feitos, 87% foram considerados
pedidos de gjuda para o préprio remetente, e
13% relatavam problemasvividos por terceiros.
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No ano 2004, o ndmero de e-mails de
orientacdo saltou para quatrocentos e um,
sendo atendidos cento e oitenta casos. No
mesmo ano, 86% dos casos se constituiram
de apenas uma troca de e-mail, sendo que
13% tiveram duas trocas e apenas 1% contou
com cinco trocas de mensagens. Ainda em
2004, os remetentes eram 66% de mulheres
e 34% de homens. A idade informada se
concentrou na faixa de vinte e trés a trinta e
dois anos, contabilizando 40% do total
informado, e, do nimero absoluto de casos,
86% procuraram orientacdo parasi e 14%, para
outras pessoas.

Os e-mails recebidos pelo NPPI apresentam
uma grande diversidade de assuntos.
Geralmente, as mensagens envolvem relatos
detalhados de vivéncias, situacdes e
experiéncias proprias, em sua maioria
dolorosas e conflituosas. Os temas mais
recorrentes nesse tipo de mensagem
envolvem relatos de baixa auto-estima,
descontentamento quanto a qualidade de vida,
tristeza excessiva, insatisfacdo com a propria
vida e descrigdo de sintomas. Outros temas
muito presentes giram em torno da
sexualidade, em especial a dividas em relacéo
a orientagdo sexual e experiéncias
homossexuais, bem como os medos e anseios
relativos a afirmacdo dessa orientag@o sexual
diante da sociedade.

A Clinica da PUC-SP disp8e de um ntcleo de
atendimento as pessoas enlutadas, o
Laboratério de Estudos sobre o Luto (LELu).
Por esse motivo, sdo freqlientes também os
e-mails que tratam da quest&o da morte de
pessoas queridas, como a perda de familiares
ou de amigos. Essas mensagens s&o
respondidas em primeira insténcia, e depois
sdo encaminhadas para o referido laboratorio.
Outro tema frequente nos pedidos recebidos
por e-mail envolve relacionamentos afetivos
e sexuais. S8o narrativas detalhadas de
problemas relativos ao relacionamento de
casais, de qualquer orientacdo sexual, como

conflitos presentes em namoros, casamentos,
ou ainda questdes envolvidas ao “ficar”,
separagdo, trai¢do e divorcio. Também constam
na lista dos temas mais frequentes as questdes
de relacionamento sexual insatisfatorio e
dificuldades nas relagBes sexuaisem geral, tais
como impoténcia, paréfilias, etc.

A familia e seus desdobramentos séo topicos
bastante recorrentes, com relatos sobre
problemas, conflitos e intrigas no ambito
familiar. Também existem pedidos que
envolvem conselhos sobre como lidar com o
comportamento infantil, crises de adolescéncia,
com patologias tipicas dainfancia e juventude
e questdes escolares como notas baixas,
indisciplina e dificuldade das criangas em
acompanhar as aulas.

Existem também outros temas recorrentes que
atravessam a area da Psicologia e envolvem
outras areas ou especialidades, tais como a
Medicina, a fonoaudiologia, a fisioterapia e a
Pedagogia. S&0 freqguientes os relatos sobre
transtornos neurologicos, somaticos e a
descricdo de sintomas fisicos €/ou psiquicos.
Muitas dessas queixas se referem atranstornos
alimentares, depressdo, esquizofrenia,
transtorno bipolar, transtorno obsessivo-
compulsivo, transtorno de panico, tentativas
de suicidio e ainda queixas relacionadas a
dependéncia de dcool e drogas.

Ainda por causa da especificidade do nucleo,
recebem-se muitos e-mails cujo tema central
se acha ligado a questfes relacionadas a
informatica e a internet. Séo topicos que
envolvem, de maneira geral, 0 modo como as
pessoas tém usado as diferentes possibilidades
da rede e dos artefatos eletrénicos e como 0s
relacionamentos se estabel ecem através desses
meios, sendo comuns as queixas referentes
a0 uso patoldgico da internet, vicios em jogos
eletronicos, encontros marcados através da
internet e namoro, sexo e traicdo virtual.
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Resultados

Como citado anteriormente, 0 servico se
iniciou de maneira espontanea. Nesse
contexto, assim que o nucleo recebeu os
primeiros e-mails, o questionamento central
levantado pela equipe foi: “Porque alguém
enviaria um pedido de orientagcdo psicol6gica
por e-mail?” Diante disso, foram levantadas
algumas primeiras hipoteses (Farah, 2004b),
que serdo retomadas brevemente.

Em primeiro lugar, a quest&o do “anonimato”
propiciado pelainternet pareceu ser um motivo
forte pelo qual as pessoas se utilizavam desse
meio para expor suas questoes psicolégicas.
Os individuos se sentem protegidos pelo
anonimato, uma vez que podem nos enviar
suas questdes sem a necessidade de se
exporem, seja a partir de seu real endereco
de correspondéncia eletrénica ou de um
temporario, que facilmente pode ser criado
apenas para essa finalidade. A auséncia de um
interlocutor fisicamente presente também
parece permitir que sejam abordados topicos
delicados, tais como relatos sobre experiéncias
sexuais e condutas socialmente reprovaveis,
de uma maneira mais direta, sem a censura
oriunda da identificac&o.

Outra hip6tese levantada foi sobre a “catarse
terapéutica através da maquina’, ou sgja, 0
sujeito usaria o0 e-mail para descarregar suas
emoc0es, realizando, de certa forma, uma
purgacdo frente a0 computador. Assim, com
um interlocutor que ndo julga — a magquina —
muitas emogOes e sentimentos podem ser
escritos, lidos e relidos antes de serem
enviados. Desse modo, 0 sujeito que escreve
pode, por vezes, estabelecer, na linguagem
ou na palavra, um substituto para o ato
(Laplanche e Pontalis, 1967), evocando,
revivendo e descarregando os acontecimentos
e afetos relacionados sob a forma de relatos
viae-mail.

Pelo préprio contelido dos e-mails, é possivel
notar que muitos individuos procuram, no

servico de orientacdo psicol 6gica, umasolucao
pronta, como se pudesse ser enviada uma
espécie de receita a ser seguida para resolucao
de seus problemas, resposta essa que néo
demandaria nem muito esforco e nem muito
tempo. A questéo da velocidade propiciada
pelo e-mail — em pouco tempo a mensagem
€ escrita, enviada e recebida — mobiliza a
expectativa de que o sujeito va ser atendido e
de que seu problema também seja
solucionado com a mesma rapidez. Seria a
busca de uma solucéo mégica e rapida para o
problema, em contraste com os atendimentos
psi col 6gicos convencionais. Assim, por e-mail,
supostamente ndo haveria a necessidade de
se submeter a um certo tipo de tratamento,
gue eventualmente pode ser longo e
demorado.

De certa forma, é possivel ainda que, para o
remetente, o fato de um profissional ler o que
€le escreveu sobre si ou sobre 0s outros ja se
configure como um tipo de contato com
alguém que esteja disposto a “escuta-10”,
mesmo que posteriormente ele ndo volte a
escrever. Essa hipotese, alias, tem sido
reforgada por mensagens cujo contetido possuli
um teor de “depoimento”, no qual a pessoa
ndo apresenta propriamente um pedido de
gjuda, mas apenas relata uma vivéncia, um
guestionamento ou sentimento gque — segundo
a expectativa expressa — “possa ser lido por
alguém”, como muitos usuérios relatam.

Diante do expressivo aumento do nimero de
casos nos anos 2003 e 2004, novas hipoteses
acerca do motivo pelo qual os individuos
procuram o servico de orientacdo psicoldgica
viae-mail foram levantadas. A relevanciadessas
informacgfes esta pautada na busca pelo
acompanhamento da evolucdo desse
fenbmeno que se multiplica a cada ano.
Encarando esse cenério, novas reflexdes
produziram novas hip6teses, ndo s6 buscando
a compreensdo do continuo crescimento dessa
demanda, mas também na tentativa de se
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conhecer cada vez mais quem € o sujeito que
0 usa, como também — e essencialmente —
buscando aprimorar a forma de prestacéo
desse servico.

Uma das novas hip6teses para o crescimento
do namero de e-mails de orientagdo é a
“popularizagdo do acesso e uso da internet” e
do computador nos dltimos anos. Entre os
fatores que viabilizaram essa expanséo,
destaca-se 0 aparecimento dainternet gratuita,
gue permitiu que muitos usuarios pudessem
se conectar sem despesas com provedores.
Outro evento que contribuiu para esse
crescimento foi a expansdo de
estabel ecimentos que permitem e facilitam
0 acesso a internet, tais como lan houses,
cybercafés e centros de ensino onde o uso é
gratuito (escolas, universidades, bibliotecas,
centros de estudo, escola de linguas, etc.).

A popularizagdo da internet também se deve
a queda dos precos e maior disponibilidade
dos microcomputadores, que sdo atualmente
comercializados até mesmo em lojas de
eletrodomésticos. Diante desses
acontecimentos, a facilidade do acesso
permitiu que mais pessoas se utilizassem
desse meio para pedir ou procurar gjuda para
suas dificuldades.

Outro motivo que possivelmente elevou a
procura pelo servico é a “divulgacdo desse
servico na midia’. Desde 2003, o NPPI tem
mantido uma coluna em um portal de grande
visibilidade na internet. Diversas vezes, 0s
textos foram colocados em destaque na
pagina principal desse site, divulgando
aspectos conceituais do trabalho do ntcleo.
Durante o periodo de destaque do texto no
portal, o nimero de e-mails recebidos
aumenta significativamente, pois existe um
link vinculando essa coluna ao servico de
orientagdo por e-mail.

A exposicdo na midia impressa também
contribui para esse aumento. N&o é raro que

uma reportagem em jornais ou revistas de
grande circulacdo bem como programas
televisivos elevem consideravelmente a
procura pelo servico. Nos meios de
comunicagdo atuais, é cada vez mais comum
a indicacdo de enderecos eletrénicos para
maiores informagdes ou contatos eventuais.

O nlcleo observa, em muitos pedidos de
orientagdo, a “ressalva sobre os limites de
ordem financeira”. Muitos usuérios contam que
estdo procurando o servi¢co de orientacdo
porque ndo podem pagar por um servico de
psicoterapia. Muitos pedem indicagéo de onde
podem ser atendidos presencialmente de
forma gratuita ou a baixo custo.

Alguns usuarios confundem, inicialmente, o
servico de orientagdo com a psicoterapia on
line, acreditando que se trata de um servico
psicoterapéutico gratuito. O NPPI oferece
orientagcdo gratuitamente e esta disponivel na
internet para todos os usuérios de lingua
portuguesa, contudo, em conformidade com
as jé& citadas Resolugdes do Conselho Federal
de Psicologia, ndo presta o servico de
psicoterapia on line.

Existem e-mails que descrevem, com detal hes,
bens e posses dos remetentes, possibilitando
a observacgdo clara de diferentes condicBes
financeiras dos usuarios. Pela frequéncia da
citagdo da ressalva financeira, juntamente as
informag0es prestadas pelos usuarios sobre
Seus recursos econdmicos, € possivel
questionar o nivel de prioridade atribuido a
um processo psicoterapéutico, uma vez que
alguns usuarios afirmam possuir condic¢des
financeiras que seriam suficientes para arcar
com as despesas de um atendimento
presencial. E possivel que muitos usuérios
disponham de condigdes financeiras, mas ndo
estdo dispostos a investir numa psicoterapia
presencial, e, por iSso, procuram o Servigo com
aintengdo de fazé-la gratuitamente e/ou como
uma solugdo “meio termo”, isto &, um
atendimento  gratuito, mas livre,
concomitantemente, de maiores
responsabilidades e vincul os. Val e destacar que
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essa postura se relaciona fortemente com a
hipotese ja apontada de que, por vezes, o
servico de orientacdo psicologica via e-mail
possa ser idealizado como uma resposta
“magica’ aos problemas enfrentados pelos
remetentes. Cabe lembrar que ndo é exclusivo
de uma abordagem on line o fato de que o
contrato financeiro entre psicélogo e usuario/
paciente envolva muitas outras questdes, além
de apenas 0 pagamento pelo servico prestado.

Um ponto digno de nota € o fato de que a
internet tende a criar uma cultura de servigos
gratuitos. Atualmente, informagdes, musicas,
filmes, livros, fotos, cursos e muitos servicos
estdo acessiveis pela rede mundial de
computadores livres de encargos. Dessa
forma, muitos supfem que 0s servicos
oferecidos pelos psicologos na internet séo
exatamente 0s mesmos que 0s exercidos
presencialmente, com a vantagem de serem
desprovidos de cobranga ou custo.

Uma outra tendéncia que a internet tende a
reforcar € o que se poderia chamar de “cultura
do menor esforgo”, ou seja, a busca pelo
caminho aparentemente mais répido e
confortavel de se obter solucdo para seus
problemas. Hoje, com boa parte do cotidiano
informatizado, o computador e a internet
passaram a fazer parte da cultura e a ocupar
grande parte da vida de muitos. O e-mail,
nesse contexto, configura-se como uma
facilidade, permitindo, a essas pessoas, 0
surgimento da suposicdo de que, para buscar
gjuda, ndo é mais necessario sair de casa, ou
mesmo telefonar.

Buscar um psicélogo presencialmente implica
uma série de regras e comprometimentos:
encontrar um profissional, ligar para ele,
marcar uma entrevista, ir até o local, conhecé-
lo e contar seus problemas. Por e-mail, nada
disso é necessario. Simbolicamente - ou
supostamente -, o psicoélogo ja esta ali,
ouvindo, sempre disponivel. Uma mensagem
por correio eletronico pode ser mandada a

gualquer hora, inclusive durante a madrugada,
horario pouco comum nos consultérios e outras
instituicbes. Também n&o ha transito, gastos
com transporte, condi¢Bes climaticas
desfavoraveis, horarios ou regras. O usudrio
expressa o que desgja, quando, onde, o quanto
e como quiser, ndo havendo certos limites
como 0s que geralmente se encontram no
atendimento presencial. Esse cendrio remete
a facilidade do e-mail: ndo € preciso muito
esforgo, pois o profissional esta a um teclado
de distancia

A “busca por uma gjuda em lingua prépria’ é
uma das grandes possibilidades abertas pela
comunicacdo mediada pelo computador.
FreqUentemente, recebem-se e-mails de
brasileiros residentes em outros paises,
especialmente do Japdo, dos Estados Unidos
e de alguns paises da Europa, e o nimero de
e-mails provenientes de brasileiros residentes
nesses paises tem aumentado nos ultimos
anos.

A gjuda psicolégica é um tipo de servico que
passa essencialmente pela linguagem e pelos
padrfes histéricos, sociais e culturais de cada
comunidade. Muitos brasileiros residentes no
exterior relatam a dificuldade em expressar-
se em outra lingua, o que acaba atrapalhando
ou até mesmo inviabilizando a procura por
ajuda no local de residéncia. Ha4 também
relatos sobre os sentimentos daqueles que
habitam um local com grande diferenca
cultural, onde aparecem temas como a solidéo,
a questdo do preconceito e as diferencas
religiosas, para citar alguns poucos. O servico
de orientacéo psicoldgica via e-mail se
configura, portanto, como uma possibilidade
de a pessoa ser ouvida e entendida por aqueles
que compartilham da mesma lingua e cultura.
E interessante destacar, atitulo de curiosidade,
que, algumas vezes, também aparecem
pedidos de usuérios natos e residentes de
outros paises, que vivem imersos em
diferentes contextos mas que partilham da
mesma lingua ou de lingua semelhante,
especialmente individuos de Portugal e alguns
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paises da Africa, como Mogambique, por
exemplo. O teor de suas mensagens é
semelhante ao dos brasileiros, mas suas
particularidades sdo visiveis tanto pela grafia,
concordancia e linguajar, como pelos
enderecos de e-mail. Também recebemos
mensagens de outros paises da América
Latina, escritos em espanhol.

Consideracg0es finais

As rapidas transformacdes causadas pelas
freqlientes atualizagdes no cendrio tecnol 6gico
requerem constantes reflexdes para
acompanhar as mudangas contemporaneas.
A andlise dos dados aqui apresentados,
referentes aos anos 2003 e 2004, teve, como
intuito, a reflexdo e a compreensédo do
constante aumento na procura pelo servico
de orientacdo psicolégica via e-mail, a partir
do contetdo de suas mensagens,
desvendando quem é esse usuario, para quem
ele escreve, porque utiliza esse servico, e,
em consequéncia, desenvolver uma forma
melhor de atendé-lo.

AsconsideracOes hipotéticaslevantadas apartir
daandlise dos dados dos e-mails de orientacéo
psicolégica dos anos 2003 e 2004 (a
popularizagdo do acesso ainternet e do servigo
via midia, a questdo financeira, a cultura de
servigos gratuitos e do menor esforgo eabusca
por ajuda em lingua prépria ou no pais de
origem) vém somar-se as outras anteriormente
consideradas (a questdo do anonimato, da
catarse terapéutica através da maquina, da
velocidade propiciada pela internet e a busca
pela resposta mégica). Nesse sentido, €
possivel que essas teorias se manifestem
simultaneamente, pois estéo ligadas umas as
outras e formam grandes interseccoes,
tornando-se complementares.

L evantar novas consideragdes acercado servigo
de orientacdo psicol 6gica por e-mail é refletir,
atravessando o proprio servico, sobre as
transformagOes pertinentes ao presente e as

transformacdes providas pelas mudancas
tecnoldgicas. E digno de nota afirmar que,
diante desse constante movimento das
transformactes atuais, ndo € a intencdo deste
artigo, nem seria possivel, encerrar essa
quest&o.

Atualmente, o uso do computador e dainternet
tem se tornado cada vez mais popular. O
ndmero crescente de Usuarios torna o servigo
de orientacdo psicolégica por e-mail uma via
de facil acesso. Entretanto, esse fenébmeno
parece estar relacionado ndo apenas ao
aumento do acesso, mas também a
incorporag&o das novas tecnologias como uma
ferramenta para a expressdo humana (Novo,
2004). Em outras palavras, o aumento da
demanda do servico também é reflexo da
transformacgdo da comunicagdo humana
operada pelo computador, pela internet e por
outros recursos da informatica. Esses recursos
aparecem como 0 novo meio através do qual
0 ser humano interage, podendo expressar-se
e pedir auxilio por essa via.

Cabe ressaltar que as interagbes humanas néo
passam incolumes frente as atualizagdes dos
recursos de comunicagdo. A internet tornamais
complexas as rel agdes humanas, abrindo novas
possibilidades, mas ndo necessariamente
substituindo outras formas de interag&o, como,
por exemplo, o contato presencial e pelo
telefone.

Diante disso, 0 servico de orientacdo
psicoldgica por e-mail é apenas mais um dos
recursos pelo qual se pode pedir e obter ajuda;
ndo pretende substituir nenhum servigo
psicoldgico presencial. Pelo contrério, muitas
vezes se propde a facilitar a procura e a
chegada a um servico presencial mais
adequado e eficiente. Nesse sentido, propde-
se ainiciar, com o interlocutor, uma reflex&o
que possibilitetransformar sua“ queixainicial”
em uma demanda para atendimento
presencial, capaz de propiciar uma busca
apropriada para a solugdo de suas questdes.
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N&o parece haver um perfil exclusivo para os
usudrios desse servico. Em sua maioria, sdo
homens e mulheres, na faixa de idade entre
dezoito e trinta e dois anos, que utilizam a
internet como mais um recurso para procurar
orientacdo para seus problemas pessoais.
Todavia, atenta as possibilidades abertas nesse
campo, a Psicologia pode utilizar-se desse
recurso como aliado a prética psicolégica
convencional. Do mesmo modo que a internet
pode acelerar a democratizagdo € 0 acesso a
informag&o pelo processo de inclusdo digital,
ela também pode tornar a Psicologia mais
acessivel a parcelas da populacéo antes néo
contempladas ou que s6 tomaram contato

com 0s servicos psicol gicos através darede.
Enfim, a constante reflex&o e pesquisa
realizadas pelo Nucleo pode fornecer
informac@es relevantes para nortear o
crescimento dessa modalidade de servico
psicol 6gico, que ja se constitui em uma area
em desenvolvimento, visto o crescente
ndmero de seus usuarios ano a ano. Nesse
sentido, as reflexfes apresentadas séo,
essencialmente, contribuices para elaborar
e estruturar um trabalho preocupado com a
qualidade e pautado em principios éticos,
em resposta a um servico criado a partir de
uma demanda social esponténea.
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