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Resumo: Os atendimentos psicoldgicos pela internet sdo uma pratica recente, que vem recebendo
crescente atencao de profissionais e pesquisadores. Ha poucos estudos sobre o tema no Brasil,
sendo necessario investiga-lo e compreendé-lo. A resolugdo 012/2005 do Conselho Federal de
Psicologia regulamenta os servigos psicolégicos mediados por computador, entre os quais destaca-
se a orientagao psicolégica on-line. O presente estudo, de delineamento qualitativo e exploratério,
teve por objetivo investigar a percepcao dos profissionais acerca da orientagao psicoldgica on-line,
com foco na relacao estabelecida com os clientes. Participaram da pesquisa quatro profissionais,
homens e mulheres, com diferentes idades, praticas e tempo de atuacao profissional. Para coleta
dos dados foram utilizadas entrevistas on-line individuais semiestruturadas. Os participantes foram
selecionados a partir de sites de atendimento on-line regulamentados pelo CFP. A analise dos dados
foi feita através da andlise de contetido de Bardin. Em relagao aos resultados, foi possivel perceber
que essa pratica possui limites e potencialidades. Conclui-se que o vinculo estabelecido nessa
relacdo é diferenciado, mas possibilita a realizagdo dos objetivos do atendimento e o acolhimento
do cliente. Os atendimentos pela internet constituem uma pratica nova, que necessita ser estudada,
a fim de gerar maior entendimento e esclarecimento na érea, para profissionais e clientes.

Palavras-chave: Orientacao psicolégica on-line. Relagdo profissional-cliente. Atendimentos
psicoldgicos pela internet. Psicologia on-line.

Abstract: Psychological online treatments are a recent practice which has been receiving growing
attention from professionals and researchers. There are few studies on this subject in Brazil, and
further investigation to better understand it is needed. Resolution 012/2005 of the Federal Council
of Psychology regularizes the computer-mediated psychological services, among which online
counseling is highlighted. Using a qualitative and exploratory design, the present study aimed to
investigate the perception of professionals about online counseling, focusing on the relationship
established with clients. Four professionals, men and women, of different ages, practices and time of
professional exercise were interviewed. Semi-structured online individual interviews were used for
data collection. Participants were chosen from regularized sites registered at the Federal Council of
Psychology. Content analysis of Bardin was carried out for data analysis. Regarding the study results,
it was possible to observe that this practice presents both limits and potentialities. We concluded
that the bond established in this relationship is different from that observed in regular clinical
practice, but it allows for achievement of treatment goals and fulfillment of clients” expectancies.
Online treatments constitute a new practice which needs to be studied in order to generate greater
understanding and enlightenment to the area, representing benefits for both professionals and clients.

Keywords: Online counseling. Professional-client relationship. Psychological treatment over
the Internet. Psychology online.

Resumen: Los tratamientos psicolégicos por Internet son una practica reciente, que ha sido
objeto de una atencién cada vez mayor por parte de profesionales e investigadores. Existen
pocos estudios sobre este tema en Brasil, por lo tanto es necesario investigarlo y comprenderlo.
Por Resolucion 012/2005 del Consejo Federal de Psicologia se regulan los servicios psicolégicos
mediados por ordenador, entre los que destaca el asesoramiento psicolégico online. El presente
estudio, de disefo cualitativo y exploratorio, tuvo como objetivo investigar las percepciones de los
profesionales sobre el asesoramiento psicolégico online, centrandose en la relacién establecida con
los clientes. Los participantes fueron cuatro profesionales, hombres y mujeres, de diferentes edades,
practicas y tiempo de actuacién profesional. Para la recoleccion de datos, se usaron entrevistas
individuales online, semi-estructuradas. Los participantes fueron seleccionados de entre sites de
tratamiento online regulados por el Consejo Federal de Psicologia. El andlisis de datos se realizé
mediante andlisis de contenido de Bardin. En cuanto a los resultados, se revelé que esta practica
tiene limites y potencialidades. Se concluye que el vinculo que se establece en esta relacion es
diferente, pero permite la realizacion de los objetivos del tratamiento y la acogida del cliente. Los
tratamientos por Internet son una nueva practica, que debe ser estudiada con el fin de generar
un mayor entendimiento y aclaracién en el drea de conocimiento, para profesionales y clientes.

Palabras-clave: Asesoramiento psicolégico online. Relacién profesional-cliente. Tratamiento
psicolégico por Internet. Psicologia online.
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Introducao

A informatizacdo e o uso da internet vém
crescendo visivelmente na dltima década.
Segundo relatérios divulgados pela Organizagao
das Nagoes Unidas (ONU, 2009), o niimero
de pessoas com acesso a internet no mundo
aumentou exponencialmente entre os anos
de 2000 e 2008, e o Brasil acompanhou
esse crescimento. Atualmente, somos quase
78 milhdes de pessoas com acesso a internet
em diversos ambientes (IBOPE, 2011) e
ultrapassamos a marca de 40 milhoes de
usuarios ativos (ONU, 2011).

Ha mais de uma década atrds, o fildsofo Pierre
Lévy escreveu sobre o desenvolvimento das
novas tecnologias e sua influéncia sobre a
subjetividade humana. Afirmou: “estamos
vivendo a abertura de um novo espago de
comunicagao, e cabe apenas a nds explorar
as potencialidades mais positivas desse espaco
nos planos econémico, politico, cultural e
humano” (Lévy, 2008, p. 11).

Tais informacdes indicam a necessidade de
um olhar atento da Psicologia para esse novo
campo de estudo, e mais recentemente, de
prética dos psicélogos. Para Bastos e Gondim
(2010), um dos grandes desafios na atuagao do
profissional psicélogo brasileiro é o crescente
desenvolvimento das tecnologias de comunicagao
e informagao. Muitas alteragdes tém ocorrido
na sociedade a medida que a tecnologia
progride, e essas mudancas demandam um
processo de reformulacdo do mundo e da
profissao do psicélogo (Malvezzi, 2010).

Segundo Nicolaci-da-Costa (2005), a internet
pode servir como ferramenta para a pratica da
Psicologia. Portanto, vemos que a internet é
um instrumento que pode ser utilizado para
a informacao, conexdo social, educacao e
autoeducacdo, economia, enfrentamento
da timidez e inibicao, citando apenas alguns
exemplos. Para algumas pessoas, ela pode se
tornar um problema a medida que passam
a depender dela. Para outras, a internet
contribui para o bem-estar e qualidade de
vida (Aboujaoude, 2011). Sendo assim, é
importante investigar e explorar a utilizacao
dessa ferramenta no campo da Psicologia.

Estamos vivendo em um periodo crucial
na histéria da humanidade, um periodo
em que é possivel interagir em tempo real
com o mundo, com as pessoas e com a
informacao. E dificil estabelecer o limite
entre necessidade e dependéncia e, por esse
motivo, faz-se necessario encontrar meios de
utilizar a tecnologia de maneira produtiva.
Comportamentos e costumes estao sofrendo
alteragoes significativas e novas formas de
relacionamento entre as pessoas surgem,
mediadas pelo campo virtual. Devemos estar
atentos para o fato de que talvez ainda nao
estejamos preparados para lidar com essas
mudancas tao impactantes do uso da internet.
Portanto, é necessdrio investir em pesquisas
na area, a fim de conhecer e aprofundar
o fendbmeno, podendo assim, entender
minimamente o futuro da tecnologia e suas
influéncias no nosso modo de ver e viver no
mundo (Young & Abreu, 2011).

Relacao profissional-cliente e
relacdo terapéutica

A nogao de que a relagao terapéutica
desempenha um papel fundamental no processo
psicoterapéutico vem sido explorada ao longo
das dltimas décadas e tem recebido atencao
significativa dos pesquisadores de psicoterapia
(Safran, 2002). A relagao terapéutica é definida
como o veiculo através do qual se processam os
tratamentos psicoterapicos (Eizirik, Libermann
& Costa, 2008).

Para Rogers (1975, 1997), a percepgao do
paciente sobre a relagdo terapéutica detinha
uma importancia central na probabilidade de
progresso terapéutico, configurando-se essa
como uma relagdo Gnica, que exige grande
atencdo. Da mesma forma, ao formular os
preceitos fundamentais da Terapia Cognitiva,
Beck, Rush, Shaw e Emery (1997) procuraram
dar especial atencdo ao relacionamento
terapéutico, e afirmaram: “[...] o terapeuta, ao
aplicar terapia cognitiva, estd continuamente
ativo e deliberadamente interagindo com o
paciente” (Beck et al., 1997, p. 6).

Em estudos realizados sobre a eficacia das
praticas psicoterapicas no tratamento de
problemas por uso de drogas e alcool, por
exemplo, Washton e Zweben (2009) verificaram
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que a habilidade dos terapeutas em evocar
uma relagdo terapéutica adequada com seus
pacientes, bem como de expressar empatia,
influenciam fortemente o resultado positivo
e aadesao ao tratamento. Freeman e Dattilio
(1998) também sugerem que desenvolver
uma relacdo de trabalho terapéutico é um
prerrequisito de qualquer tratamento, sendo
que, em alguns casos, pode levar um longo
tempo para que seja devidamente estabelecida.
Ao mesmo tempo, Safran (2002) alerta para
a necessidade de buscar conhecer o cliente
e a forma como ele entende as intervengoes
terapéuticas.

Atesta-se que a tecnologia progride de forma
rapida e consistente, e a Psicologia, como
ciéncia, tem buscado se colocar a par desse
desenvolvimento tecnoldgico, inserindo-se e
utilizando-se desse contexto, especialmente da
informaética e internet. Observa-se, também,
que a relagao terapéutica ocupa um lugar
fundamentalmente importante nas psicoterapias
presenciais. Entretanto, nao se tem tanta
clareza sobre os servigos que a Psicologia tem
a oferecer através da internet, e que papel
a relacao entre cliente e profissional ocupa
nessa modalidade de atendimento psicoldgico.

A relacdo terapéutica e os
atendimentos psicolégicos on-
line

Uma das formas de insercao ou integracao da
Psicologia no contexto tecnoldgico da informética
sao os atendimentos psicolégicos on-line, ou
servicos mediados pelo computador, como
também sdo conhecidos. As possibilidades
dessa modalidade de atendimento sao
quase tao diversas quanto os atendimentos
psicolégicos presenciais. Porém nem todos
sao reconhecidos ou legalizados. A resolugao
012/2005, estabelecida pelo Conselho Federal
de Psicologia, regulamenta as praticas e servigos
psicolégicos mediados por computador (CFP,
2005).

Essa legislacao determina que a psicoterapia
virtual pode ser praticada apenas a nivel
experimental, desde que sejam contempladas
algumas condigdes, tais como: fazer parte
de projeto de pesquisa, ter aprovagao de
Comité de Etica, ser gratuita, entre outras

(CFP, 2005). Entretanto, a mesma legislacao
reconhece como pratica legal e passivel de
remuneragao outros servigos psicolégicos
mediados por computador desde que possuam
carater pontual e informativo. Entre os servigos
citados, encontra-se a orientagao psicolégica
on-line. A investigacao acerca da relagao
desenvolvida entre profissional e clientes dos
servicos de orientagdo psicoldgica on-line é o
foco principal deste estudo.

Sendo assim, é necessario sublinhar a distincao
entre essa pratica e a pratica da psicoterapia
on-line. Por definicdo, a orientacao on-line
possui um carater pontual e informativo,
tendo sua diferenciagao principal no foco
das mensagens: deve deter-se em um assunto
ou tema especifico, de conhecimento do
profissional (Fortim, 2004). Caso o objetivo
seja um atendimento presencial, o profissional
deve encaminhar o cliente para esse tipo de
atendimento. Ademais, o nimero de mensagens
ou de informacoes trocadas é limitado, sendo
que deve haver um cuidado para que nado
se estabeleca um vinculo semelhante ao de
uma terapia, e para que nao sejam feitas
interpretagoes sobre a vida do cliente.

A demanda para os atendimentos mediados por
computador ainda ndo é clara. Profissionais do
Ncleo de Pesquisa de Psicologia e Informatica
— NPPI da PUC-SP realizaram uma pesquisa
objetivando entender o crescente aumento da
procura pelo servigo de orientagao psicolégica
via e-mail oferecido pela instituicao. A fim de
compreender essa procura, utilizou-se um
levantamento de dados do servigo. Os profissionais
concluiram que nao existe um perfil exclusivo
de usudrio desse tipo de atendimento. O tipo
de demanda foi bastante diverso: vivéncias
dolorosas, temas sobre sexualidade, luto, uso
patolégico da internet, transtornos psiquidtricos
diversos foram os motivos mais encontrados.
As varidveis que determinaram a busca do
auxilio pela internet também foram diversas:
anonimato, utilizacdo do e-mail como catarse
emocional, popularizagdo da internet, entre
outras (Fortim & Cosentino, 2007).

Outra pesquisa, realizada através de um
programa de orientagdo profissional (OP)
on-line, com 851 adolescentes do Programa
de Adolescentes Trabalhadores, do Banco
do Brasil, em 2003 e 2004, obteve avaliacao
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positiva em todas as turmas de OP on-line
(Spaccaquerche, 2005). A participagdo nos
féruns foi significativa e relevante para o
processo de orientagdo. Concluiu-se, entdo,
que é possivel desenvolver um servigo de
orientagao profissional on-line eficiente e que seja
proveitoso para o orientando. A autora afirma
que esse estudo foi relevante por demonstrar
a possibilidade de desenvolver com sucesso,
pela internet, um servigo que anteriormente
s6 havia sido pensado presencialmente.

Reforgando as pesquisas na area, Prado e
Meyer (2006) realizaram um estudo com o
objetivo de verificar se seria possivel atender
pacientes em psicoterapia breve, assincrona,
via internet. O estudo objetivava, também,
verificar se somente com as informacdes enviadas
e recebidas por intermédio do computador
seria possivel formar e manter uma relagao
terapéutica com caracteristicas semelhantes
a das outras formas de psicoterapia. A partir
dos resultados, verificou-se a formagao e
mantimento da relagdo terapéutica de forma
semelhante as psicoterapias presenciais e
mostrou-se que foi possivel estabelecer, pela
internet, um clima agraddvel e produtivo entre
pacientes e terapeutas.

Apesar da incompletude e deficiéncias da
orientagao on-line, ela pode ser um instrumento
de muita utilidade para as pessoas que procuram
servigo psicoldgico mediado por computador
(Fortim, 2004). Prado (2000) complementa
a questao, afirmando que se as pesquisas
forem desenvolvidas de forma adequada, a
terapia on-line poderia contribuir muito para
a Psicologia de um modo geral, assim como
para a psicoterapia na sua forma tradicional.
Aponta como principal fator da psicoterapia
presencial a relagao terapéutica, destacando
que esse é um fator que esta presente nas mais
diversas formas de psicoterapia existentes,
independentemente da abordagem teérica
utilizada. Partindo desse argumento, Prado
e Meyer (2006) enfatizam a necessidade
de pesquisar a possibilidade da relagao
terapéutica nas terapias virtuais, sendo esse
um primeiro passo para avaliar a terapia via
internet e avangar no desenvolvimento dos
servigos mediados por computador. Alguns
paises, como Canadéd e Holanda, entre
outros, ja realizaram pesquisas empiricas e

metandlises mostrando resultados positivos
dos atendimentos on-line para diversos tipos
de transtornos psiquiatricos, como ansiedade,
depressao e fobias (van Bastelaar, Cuijpers,
Pouwer, Riper & Snoek, 2011; Bouchard etal.,
2004; Spek et al., 2007).

Dessa forma, o presente estudo teve como
objetivo investigar a percepgao de profissionais
arespeito do atendimento que realizam pela
internet, especialmente no que diz respeito
ao vinculo que é estabelecido. Além disso,
também se buscou compreender quais as
particularidades desse tipo de atendimento,
seus pontos positivos e negativos, os principais
motivos de procura dos clientes, entre outras
caracteristicas da pratica.

Método

Delineamento

Esta pesquisa consistiu em um estudo qualitativo,
de cardter exploratdrio, que procurou investigar
a relacao entre profissionais e clientes na
orientagdo psicolégica on-line sincrona, a
partir da percepcao dos profissionais.

Participantes

Participaram da pesquisa quatro profissionais,
homens e mulheres, com idade entre
31 e 46 anos, de servicos de orientacao
psicolégica on-line. Foram incluidos neste
estudo apenas profissionais que atendiam
de forma sincrona e que possuiam site
validado e aprovado pelo Conselho Federal
de Psicologia, conforme a legislacao. O tempo
de atuacao dos profissionais no contexto
presencial variou entre 6 meses e 12 anos e
as areas de atuagao eram diversas. O tempo
de atuacao no contexto on-line situou-se
entre 4 meses e um ano. Cabe ressaltar que
um dos profissionais possufa deficiéncia visual
e utilizava um software que transformava as
palavras escritas em audio. As orientagdes
tedricas utilizadas pelos entrevistados variaram
entre cognitivo-comportamental, psicoterapia
corporal neorreichiana, e abordagem centrada
na pessoa. As modalidades de atendimento
on-line disponibilizadas por esses profissionais
sao principalmente e-mail e MSN, mas também
chat e Skype.
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Instrumentos

Foi realizada uma entrevista on-line
semiestruturada com os profissionais, através
de chat, com perguntas norteadoras sobre
a prética da orientacao psicolégica on-line
e a percepgao da relagao terapéutica com
seus clientes. A duragao das entrevistas foi
de aproximadamente 60 minutos com cada
profissional.

Procedimentos de pesquisa e procedimentos
éticos

Para encontrar os participantes realizou-se uma
busca através da lista de sites credenciados
pelo Conselho Federal de Psicologia até maio
de 2011, disponivel na pagina virtual do
conselho (http://selo.cfp.org.br/credenciamento/
siteAprovado.cfm). A partir disso, visitaram-
se as paginas dos profissionais para realizar
contato por e-mail. O critério inicial de busca
foi por tempo de atendimento/cadastro: os
sites que estavam registrados ha mais tempo
no CFP foram os primeiros com os quais
se fez contato. Um e-mail de apresentagao
do pesquisador e da pesquisa foi enviado,
solicitando retorno caso o profissional desejasse
participar. Conforme o fluxo de respostas, esse
procedimento foi realizado com todos os sites
da lista. No total, 14 profissionais responderam
o e-mail. Porém, trés deles recusaram-se a
participar da pesquisa, dois nao puderam ser
incluidos porque faziam apenas atendimentos
assincronos, dois ndo retornaram contato
posterior e trés ainda nao haviam realizado
atendimentos on-line, apesar de terem o site
registrado. Houve, também, uma tentativa de
contato com o NPPI (Ntcleo de Pesquisa em
Psicologia e Informatica da PUC-SP), porém
nesse servigo os profissionais realizam apenas
atendimentos assincronos.

Os participantes obtiveram orientacoes e
esclarecimentos sobre a pesquisa e receberam
o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
por e-mail. Assim, tinham trés opgdes: a) assinar
manualmente e enviar de volta por e-mail; b)
assinar manualmente e enviar por correio; ou
c) utilizar assinatura digital identificada. Apés
recebimento do TCLE assinado, agendou-se a
data e hora do chat com cada participante. As
entrevistas foram realizadas sincronicamente,
por intermédio do computador, através de

um chat simples, criado unicamente para o
propdsito desta pesquisa. A conversa realizada
no chat foi salva e convertida em arquivo do
Word, para andlise posterior. Os registros no
site foram deletados e o dominio desfeito.

Antes de colocado em pratica, o projeto de
pesquisa foi encaminhado e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa da Universidade
do Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS, n.
CEP 11/104, e seguiu as recomendacdes
éticas para pesquisas com seres humanos
conforme a resolucdo 196/1996 do Conselho
Nacional de Salde — CNS. Foi prevista uma
devolugao dos dados aos participantes que
demonstraram interesse.

Andlise dos dados

Para andlise dos dados, foi utilizada a anélise
de contelido, seguindo-se os passos de pré-
andlise, exploracao do material e tratamento
dos resultados, conforme descrito por Bardin
(1995). O material foi dividido em categorias a
posteriori, sendo essas agrupadas por proximidade
de contetido, conforme apresentado a seguir.
A fim de permitir que o leitor visualize como
foi realizada a divisao, exemplos de fala sao
citados como ilustragao para cada categoria.

Motivacdes: incluiram-se nessa categoria as
respostas que se referiam as motivacoes mais
frequentemente identificadas na busca dos
pacientes pelo atendimento on-line. Exemplo:
“Na minha experiéncia, procuraram mais por
transtorno de humor”.

Percepgoes acerca da prépria atividade:
inclufram-se nessa categoria as respostas
relativas a quantidade de demanda e ao nivel
de dedicacao do profissional a essa atividade.
Exemplo: “Na verdade fiz poucas orientagoes,
ou melhor, tive poucos orientados, ndo é minha
Unica atividade”.

Caracteristicas do atendimento: incluiram-se
nessa categoria as respostas referentes as
caracteristicas do atendimento. Exemplo: “De
acordo com orientacao do CFP orientacao
psicolégica on-line ndo pode ultrapassar
10 atendimentos”.

Atendimento presencial x atendimento
pela internet: incluiram-se nessa categoria
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as respostas relativas as percepgdes acerca
dos encaminhamentos para atendimento
presencial e da preferéncia por ele. Exemplo:
“Eu sempre encaminho para terapia presencial,
falo da importancia do contato olho no olho,
do sentir”.

Pontos positivos: inclufram-se nessa categoria
0s pontos que os profissionais declararam
como positivos nos atendimentos pela internet.
Exemplo: “Se quiser dizer uma facilidade para
o profissional, é ele poder ler muitas vezes
antes de dar a resposta para a pessoa”.

Pontos negativos: incluiram-se nessa categoria
0s pontos que os profissionais declararam
como negativos nos atendimentos pela
internet. Exemplo: “O orientado precisa estar
totalmente envolvido com a sessao, querer
mesmo, porque enquanto nos falamos, ele
pode ficar navegando em outros sites e vocé
nem perceber”.

Estabelecimento de vinculo: incluiram-se
nessa categoria as respostas relacionadas ao
estabelecimento de vinculo com os clientes
pela internet. Exemplo: “£ um vinculo virtual,
mas é um tipo de relagao, vinculo nao é s6
presencial, vinculo pode existir independente
de ser presencial ou on-line”.

Expressao de empatia: incluiram-se nessa
categoria as respostas relativas a como eles
percebem a expressao de empatia e como
acreditam que isso é percebido pelos clientes.
Exemplo: “Percebo que a relagdo com o
orientando on-line é tdo empatica quanto no
atendimento convencional, com uma ressalva:
€ necessario mais atencao ao que se fala e
escreve, do que ao que se visualiza, uma vez
que essa visualizagdo nem sempre é clara e
precisa (audiovisuais podem nao apresentar
as expressoes claras do corpo)”.

Resposta a objetivos: incluiram-se nessa categoria
as respostas relacionadas ao cumprimento
dos objetivos propostos para o atendimento
on-line. Exemplo: “Lembro muito bem de um
caso: (...) sofria de anorexia. Depois de uns trés
meses de trocas de e-mails, conseguiu buscar
ajuda na sua cidade. Hoje estd bem, continua
em terapia, se conhecendo, descobrindo-se”.

Outros: incluiram-se nessa categoria falas
e respostas que nao constituiam uma nova
categoria, nem foram classificadas em nenhuma
das demais. Exemplo: “Sabe que eu sinto que
cada vez mais as pessoas estao se ausentando do
contato vivo e isso na verdade é muito triste”.

Resultados e discussao

Percebe-se, segundo as falas dos participantes,
que as motivagdes que trazem os clientes para
o atendimento on-line sdo bastante diversas,
alinhavando-se aos resultados do levantamento
de demanda realizada por Fortim e Cosentino
(2007) no Ndcleo de Pesquisa em Psicologia
e Informatica (NPPI) da PUC-SP. Alguns
motivos de busca que se assemelharam nos
dois servicos foram: contetdos relativos a
orientacao sexual e afetiva, conflitos familiares,
conflitos interpessoais, transtornos de humor e
transtornos alimentares. A busca por orientagao
profissional foi citada na presente pesquisa e
nao apareceu na pesquisa do NPPI. Diversos
outros contetidos levantados no NPPI ndo
foram citados pelos profissionais da presente
pesquisa. Pode-se atribuir essa diferenca as
caracteristicas de atendimento dos diferentes
servigos, bem como a diferenga na quantidade
da demanda.

Analisando-se as categorias que dizem respeito
a atividade profissional, € interessante observar
que, para os profissionais entrevistados, a
orientagao psicoldgica pela internet constitui uma
forma de trabalho secundaria, complementar
a sua atividade de trabalho principal, cuja
preferéncia geral é a clinica presencial.
A atuacdo em mais de uma drea estd em
consonancia com a realidade do profissional
no Brasil, que atua concomitantemente em
diferentes areas, prestando servicos diversos
(Heloani, Macédo & Cassiolato, 2010), tendo
como causa principal a baixa remuneracao
na categoria.

Os participantes do presente estudo também
fizeram referéncia a uma baixa quantidade de
clientes e certa preferéncia pelo atendimento
“ao vivo”. Tais colocagoes podem se dar
porque a pratica dos atendimentos pela
internet é relativamente recente e mais recente
ainda é a sua regulamentagao pelo Conselho
Federal de Psicologia, que ocorreu em 2005
(CFP, 2005), sendo desconhecida por leigos e
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até mesmo profissionais da drea. Dessa forma,
é esperado que ainda se observe significativa
baixa frequéncia na procura desse tipo de
servico. Além disso, podemos pensar que,
por se tratar de uma atividade complementar
para esses profissionais, nao carrega a mesma
implicagdo e investimento, hipétese que
pode ser fortalecida pela fala de um dos
participantes, quando diz que nao investiu
muito na divulgacdo do seu site. Também
convém salientar que preconceitos acerca
do atendimento on-line e das novas praticas
psicolégicas podem interferir na procura.

Por outro lado, existe uma questdo fundamental,
que amplia a discussao acima: a despeito
do trabalho pela internet, a preferéncia dos
profissionais entrevistados é pelo atendimento
clinico presencial. Atualmente, de acordo
com estudos realizados em ambito nacional
com profissionais (Bastos & Gomide, 1989;
Gondim, Bastos & Peixoto, 2010) e estudantes
de psicologia (Magalhdes, Straliotto, Keller
& Gomes, 2001), o modelo hegemonico na
Psicologia é o do psicélogo clinico tradicional,
cuja drea possui a maior concentracao de
profissionais e desperta mais fascinio entre
os estudantes. Os locais de trabalho mais
utilizados sao a clinica e os consultérios
particulares e a principal atividade realizada
pelos psicélogos clinicos é, ainda, a psicoterapia
individual. Dessa forma, nao surpreende que os
profissionais entrevistados tenham preferéncia
pelo atendimento presencial tradicional.
Contudo, essa preferéncia também pode ser
um reflexo do caréter limitado da orientagao
psicolégica on-line, sendo muito diferente do
que acontece em uma psicoterapia, onde
se permite um processo mais duradouro,
trabalhando-se diversos aspectos da vida do
sujeito. Se esse mesmo estudo fosse realizado
com profissionais que realizassem psicoterapia
on-line, ao invés de apenas orientacao, o
resultado seria possivelmente diferente.

Outro ponto importante de ser abordado é
o da prépria regulamentagao da pratica dos
servigos de psicologia on-line. Os profissionais
demonstraram estar de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela lei 012/2005 (CFP, 2005)
que regulariza os atendimentos psicolégicos
mediados pelo computador. E importante
considerar, entretanto, o viés de desejabilidade
social implicada nas respostas dos profissionais,

o que poderia té-los levado a responder de
acordo com o que seria esperado deles e ndo
necessariamente a realidade da pratica, que
pode ser mais flexivel e eventualmente nao
cumprir os padrées estabelecidos.

Sobre os pontos positivos, a possibilidade de
anonimato foi um dos aspectos centrais relatado
pelos participantes. Segundo Turkle (1997),
esse é um dos mais relevantes aspectos das
relagdes virtuais. O anonimato proporciona
que os clientes se sintam mais a vontade,
diminuindo a inibicdo, a autocensura, e
aumentando a sinceridade, a espontaneidade
e as probabilidades de mudanca (Prado, 2000).
Da mesma forma, Farah (2004) também
enfatiza a questdao do anonimato como um
dos pontos principais pelos quais as pessoas
buscam atendimento pela internet, evitando,
assim, um estigma popular. Outros aspectos
também foram citados na presente pesquisa e
encontram fundamentacao na literatura (Prado,
2000), tais como o fato de que o atendimento
on-line propicia maior facilidade espacial e
temporal, possibilidade de atender pessoas
que estao viajando ou que ndo conhecem
profissionais na sua regiao.

Em relagdo aos pontos negativos, alguns dos
principais fatores relatados sdo o cardter impessoal/
superficial que algumas vezes o atendimento
assume, a dificuldade de expressar emogoes,
a impossibilidade de avaliar o individuo de
forma mais completa, por consequéncia da
falta da interagao corporal, por exemplo.
Esse aspecto foi referido por Prado (2000),
embora seu estudo também apresente alguns
contra-argumentos em relagdo a isso, como a
possibilidade de a emocao ser expressa por
emoticons, imagens ou outros estimulos visuais,
além de que os siléncios e respostas podem ser
avaliados do ponto de vista comportamental.
Corroborando esse argumento, outros autores
também afirmam que, algumas vezes, é
possivel “sentir” o estado emocional da pessoa
que escreveu através de sinais na escrita
(Farah, 2004; Ohl, 2004), ou reforcando essa
compreensao através da experiéncia sistematica
com atendimentos e orientagoes on-line,
gerando, assim, certo “aprendizado” para a
leitura psicolégica dos chats e trocas virtuais.
A limitagao para determinados tipos de caso,
referida pelos profissionais que participaram
deste estudo, também foi encontrada na
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literatura. Casos de pessoas com psicose ou
em episédio maniaco, com necessidade de
medicacao ou monitoramento, com tendéncia
avioléncia contra si ou contra outras pessoas e
pessoas que abusam de substancias sao todas
contraindicadas para atendimento on-line
(Prado, 2000). A justificativa é de que nesses
casos o profissional teria pouco controle e
recursos para trabalhar com esses clientes no
caso de uma eventual crise.

No que se refere aos questionamentos acerca
do estabelecimento de vinculo, as respostas
foram diversas. Alguns consideram o vinculo
virtual bastante semelhante ao presencial, pois
continua sendo uma relagdo na qual o cliente
procura auxilio e o profissional busca ajudé-lo.
Outros o consideram essencialmente diferente,
uma vez que o tipo de contato € distinto e,
portanto, a relagdo é outra. Entretanto, os
entrevistados foram unanimes em afirmar que
é possivel estabelecer um vinculo adequado
com o cliente, corroborando os resultados
encontrados por Prado e Meyer (2006) em
sua pesquisa sobre terapia virtual assincrona,
na qual concluiram que é possivel estabelecer,
via internet, um clima agradavel e produtivo
entre pacientes e profissionais. Spaccaquerche
(2005) reforga essa hipdtese na conclusao de
seu estudo sobre orientacdo profissional. Os
profissionais também concordaram em que
é possivel auxiliar o cliente na sua demanda,
ainda que seja de uma forma limitada. E vélido
observar que a atividade dos profissionais é a
orientagdo psicoldgica, ndo a terapia on-line,
e esse pode ser o motivo da adjetivagao do
atendimento on-line como menos intenso e
menos profundo, conforme trazida por eles.

Os fatores determinantes para o desenvolvimento
do atendimento on-line apontados pelos
entrevistados também possuem fundamentagao
tedrica, especialmente as variaveis do
terapeuta. Segundo autores que escreveram e
estudaram a relagao terapéutica (Beck et al.,
1997; Freeman & Dattilio, 1998; Meyer &
Vermes, 2001; Rogers, 1975, 1997; Washton
& Zweben, 2009), o terapeuta é responsavel
por estimular o vinculo saudavel e produtivo
com o cliente/paciente, e de suas caracteristicas
e capacidades de estabelecer essa relagao
depende, em grande parte, o sucesso ou fracasso
do atendimento. Entretanto, como essa relacao
depende da aceitagao e cooperagao dos dois

lados, o cliente também deve estar disposto
a se vincular. Os profissionais entrevistados
atribuem grande valor a disposicao de o
cliente fazer esse vinculo, ou seja, para os
participantes, a motivacao do individuo tem
um papel determinante na relagao positiva
entre profissional e cliente. Esse fato levanta
a discussdo de que talvez no atendimento
pela internet a motivacao do paciente/cliente
possa ser ainda mais importante, determinando
diretamente o alcance dos objetivos.

Em contrapartida, uma pesquisa realizada com
dois grupos (Cavalcante, 2005), um constituido
por psicélogos que fazem atendimentos pela
internet e outro composto por psicélogos que
nao o fazem, demonstrou que os psicélogos
que ndo realizam atendimentos on-line sao
desfavoraveis a essa prética. O contato limitado
e ndo presencial foi um dos motivos principais
para essa posicao contrdria por parte dos
entrevistados. Esses profissionais que nao
realizam atendimentos on-line afirmaram
que seria inviavel um atendimento adequado
sem contato presencial, pois, assim, ndo se
estabelece uma relagdao genuina, que é sua
principal ferramenta. Entretanto, esses mesmos
profissionais verbalizaram ndo ter conhecimento
consistente a respeito dos servicos mediados
pelo computador, tampouco da legislacao
pertinente. Desse modo, pode-se refletir a
respeito desse tema: se, por um lado, existe
oposigao a realizagdo de atendimentos via
internet, por outro lado talvez seja necessério
explorar melhor esse campo de atuagao,
para que se possam fazer criticas melhor
fundamentadas.

Outros fatores também foram apontados
pelos profissionais da presente pesquisa
como entraves para o estabelecimento do
vinculo em atendimentos on-line, os quais
precisam ser discutidos. A desconfianga em
relacdo a servicos oferecidos na internet, a
familiaridade (ou falta dela) com a tecnologia
e a preferéncia pelo atendimento tradicional
que, como ja vimos, € o mais presente na
visdo que as pessoas tém do psicélogo, sao
alguns desses fatores.

Diversos autores também salientam o papel
da empatia na relacao do terapeuta e seu
paciente (Beck etal., 1997; Beck, 1997; Meyer
& Vermes, 2001; Rogers, 1975; Safran, 2002).
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Rogers (1975), por exemplo, definiu que a
forma como o paciente percebe a consulta
é um fator essencial para o atendimento.
Contemplando essa discussao, na categoria
Expressao de empatia, os participantes afirmaram
considerar muito importante transmitir empatia
aos clientes. Todavia, um aspecto diferencial
do atendimento pela internet é a forma pela
qual ele é feito. Os profissionais relataram
que, por se tratar de um atendimento on-
line, muitas vezes precisam langar mao de
outras técnicas para conseguir expressar essa
empatia. Ou seja, a linguagem escrita precisa
ser mais objetiva, clara, concreta, a fim de
fazer com que o paciente entenda o que o
profissional estd querendo passar. Baldanza
(2006), afirma que o corpo é essencial nas
relagoes entre seres humanos e que ele nao
deixa de estar presente, mesmo no contexto
virtual: a pontuagao, letras maiusculas,
repetigao de letras, todos esses recursos visam
expressar algo que o corpo esta vivenciando.
Da mesma forma, as vezes também é dificil
entender e sentir o que o cliente esté falando
ou sentindo, sendo necessario obter feedback
mais frequentemente e fazer mais perguntas.

Farah (2004) comenta a questao, dizendo
que somos treinados para a escuta na clinica
tradicional. Entretanto, para os atendimentos
pela internet faz-se necessdrio treinar uma nova
forma de escuta. A maneira como o texto é
escrito, as palavras e frases usadas, esse conjunto
de elementos transmite alguma coisa. Ou seja,
através de uma forma especifica de analise
é possivel sentir as emogdes e sentimentos
presentes no texto. Contudo, ainda nao
possuimos, no ambito dos servicos mediados
por computador, pardmetros para discernir a
subjetividade do profissional na interpretagao
das mensagens. Assim, os profissionais devem
trabalhar com as suas préprias impressoes, sem
se deixar levar apenas por elas (Farah, 2004).

Nao obstante, é interessante o relato dos
participantes de que seus clientes verbalizam
sentir o profissional ao seu lado, mesmo a
distancia, fendbmeno também apontado por
Prado (2000) em uma revisao de literatura.
Para Turkle (1997), o anonimato propicia
uma sensagao de amparo. Dessa forma, o
individuo que é atendido pela internet pode ter
o sentimento de acolhimento potencializado

por essa condicao, na qual ndo ha julgamentos
sociais e preconceitos (Baldanza, 2006).

Na categoria Resposta a objetivos observa-se
que os profissionais, a partir dos relatos dos
seus clientes, avaliam que conseguem atingir os
objetivos propostos nas orientagoes psicoldgicas
on-line. Em alguns casos, porém, o objetivo
é apenas avaliar e encaminhar a pessoa para
o atendimento presencial, o que também
pode ser considerado um fator de éxito, visto
que constitui uma mudanca importante na
vida do sujeito e é apontado por Fortim e
Cosentino (2007) como uma das funcoes e
pontos positivos da orientagdo on-line.

Consideracoes finais

A orientagdo psicoldgica on-line constitui pratica
até recentemente inexplorada. O presente
estudo objetivou compreender melhor essa
pratica a partir da percepgao dos profissionais,
especialmente no que diz respeito a relagao
dos profissionais com os clientes. Sendo assim,
a presente pesquisa concluiu seus objetivos.
Apesar disso, é necessario frisar que este é
um estudo com limitagdes metodoldgicas.
Outras pesquisas, de diferentes abordagens,
qualitativas e quantitativas, deverao investigar
aspectos especificos dos atendimentos on-line,
como a relagdo terapéutica e efetividade dos
tratamentos. Pesquisas posteriores também
poderao incluir a percepgao dos pacientes,
o que nao foi possivel no presente estudo.

Com base no contetido das entrevistas pode-se
pensar que talvez seja possivel, nas consultas
psicoldgicas pela internet, desenvolver uma
relagdo positiva com os clientes, expressar
empatia e alcangar objetivos. Contudo, para
tanto, é necessario adaptar-se a esse novo
campo, que possui linguagem e expressao
proéprias. Além disso, é importante considerar
0s aspectos positivos e negativos levantados
pelos participantes, bem como as caracteristicas
especificas do fazer desses profissionais.

E incontestével a afirmagao de que as novas
tecnologias vieram para ficar. Entretanto,
nao se pode adotar, como refere Marcondes
Filho (2001), nem uma posicao de “aceitagao
entusiasta” de toda nova tecnologia, nem a de
“refutagdo imediata” de toda e qualquer forma
de inovagao tecnoldgica. Para Lévy (2008), a

Orientagao Psicolégica On-line: Percepgao dos Profissionais sobre a Relacdo com os Clientes



PSICOLOGIA:
CIENCIA E PROFISSAO,
2015, 35(1),168-181

178

Gerson Siegmund & Carolina Lisboa

Gnica forma de desenvolver a utilizacao das novas
tecnologias numa perspectiva humanista é nos
mantermos receptivos em relagao a novidade,
tentando verdadeiramente compreendé-la,
pois ndo se trata de ser contra ou a favor e sim
de reconhecer as inevitaveis transformacoes
culturais advindas da tecnologia. Da mesma
forma, afirmam Almeida e Rodrigues (2003)
que se pensarmos a clinica formalmente
certamente concluiremos que um atendimento
terapéutico a distancia ndo é possivel, pois
nao héd a presenca fisica do terapeuta, a
relacdo face a face considerada fundamental.
Todavia, a psicoterapia tradicional tem sido
reinventada desde seus primérdios de acordo
com mudangas no contexto psicossocial e
pensar que esta definido o modo correto de
fazé-la pode representar um “fechamento”
ao novo e as vantagens que as inovagoes
tém a oferecer.

Ademais, é imprescindivel que se fique atento,
conforme refere Prado (2000), para a necessidade
de que as pesquisas sejam desenvolvidas de
forma adequada e para a contribuigdo que
os atendimentos on-line poderiam dar para a
Psicologia e para a compreensao do ser humano.
A tecnologia estd cada vez mais integrada ao
nosso modo de vida e a Psicologia ndo pode
se distanciar desse fendbmeno. Além disso,

deve-se, sobretudo, levar em conta aspectos
éticos, entre eles, o preparo do profissional
que decide atuar no campo virtual.

Portanto, cabe a Psicologia, como ciéncia,
debrucar-se sobre esse campo da pratica
profissional e da dimensdao humana. A
interagdo entre Psicologia e informatica,
embora tenha poucos anos de existéncia,
gradualmente deixa de parecer tdo nova
e se impode, alheia as nossas discussoes e
vontades, trazendo ainda surpresas, desafios,
dificuldades e potencialidades. Quanto mais
pesquisas e esforgos forem implementados
para compreender e fundamentar a pratica
da Psicologia pela internet, maior podera
ser o preparo dos profissionais de Psicologia,
seja para atendimentos clinicos presenciais,
a distancia, ou mesmo nas demais dreas da
nossa profissao. E necessario que os psicélogos
formados, e os atualmente em formacao
tenham uma visdo mais ampla do sujeito
contemporaneo. A internet ja faz parte do
nosso contexto social com tanta intensidade
e forca que sem o adequado entendimento
de sua influéncia no psiquismo estar-se-a
significativamente distante da prépria realidade
e das novas formas de subjetivacao do mundo
em que vivemos.
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