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Resumo

Este artigo apresenta os resultados do estudo analitico sobre atribuigdes de nomenclaturas nos
documentos de suporte ao usuario, a partir das premissas do design da informacao acerca da
relevancia do contetdo da mensagem. Identifica o tratamento conferido pela literatura aos
titulos, investiga os conteudos e discute a inter-relacdo existente. Submeteu-se a analise
seméantica e pragmaética uma amostra de 231 documentos, através da verificacdo do titulo
praticado, conteudo e segmento de mercado. A acepcao geral foi tracar indicacdes que apoiem
uma melhor assimilagdo das caracteristicas desses documentos e contribuir para reflex@o
sobre a auséncia e dissociacao na atribuicdo das nomenclaturas.
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Abstract

This article presents the results of the analytical study about attributions of terms in the
support documents for the user, from the premises of the information design about the
relevance of the message content. Identifies the treatment given by the literature to the titles,
investigates the contents, and discusses the existing inter-relationship. A sample of 231
documents was submitted to semantic analysis, through verification of the title used, content
and market. The general aim was to propose guidelines that support a better understanding of
the characteristics of these documents and contribute to the investigation of absence and
dissociation in the attribution of terms.
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Documentos de suporte ao usudrio - estudo analitico das nomenclaturas vinculadas ao conteido da informacao

Introducao

Ao longo da historia, foram inimeras as mudancas ocorridas entre 0 homem, o entorno e
0 meio material, incluindo beneficios e distor¢bes que incidiram em seu modo e qualidade de
vida. Ndo se pode negar que o desenvolvimento tecnologico trouxe melhorias. Porém,
desencadeou também uma competitividade acirrada entre as empresas, que tiveram que
aprimorar e refinar seus processos comunicacdo, mediante as novas exigéncias do
consumidor. Deste cenario emergiram novas estratégias de comunicagdo entre a empresa e 0
consumidor.

Dentre as estratégias de comunicacdo praticadas pelas empresas, se inserem 0S
comumente chamados “manuais de instru¢bes”, que, para melhor caracterizacdo desse estudo,
denominaremos de documentos de suporte ao usudrio, pois acreditamos que tal concepcao
seja mais abrangente.

A finalidade dos documentos de suporte ao usuario € instruir o consumidor/usuario a
interagir com o produto sob diversos aspectos. Entretanto, com o aumento da diversidade e da
complexidade das funcdes dos produtos, esse documento de comunicagdo adquiriu
importancia impar no cotidiano das pessoas. Embora haja o traco genérico de instrucdo ao
consumidor/usuario, o intuito desse documento ndo é 0 mesmo para todos 0s casos, por isso a
necessidade de uma identificacdo distinta e relacionada com a abordagem de seu conteudo.

Vérios autores como, Bifano (2002), Moraes (2003), Lacombe (2003), Redig (2004),
Spinillo(2002), Azevedo (2006), entre tantos outros, apontam para diversos aspectos que
interferem na aquisicdo da informacdo. Contudo, o que chama atencdo, além da escassa
literatura em portugués, falta de regulamentacdo ou diretrizes setoriais, é a auséncia de um
padrdo que vincule a nomenclatura dos documentos de suporte as suas caracteristicas e tipos
de abordagem.

Esta lacuna faz com que muitos documentos de suporte ndo apresentem titulos ou se
apresentem de acordo com o entendimento unilateral de cada empresa. Como consequéncia,
muitos deles sdo chamados de manuais de instrucdo sem que mostrem um conteldo
instrucional, ocorrendo casos em que documentos de caracteristicas distintas possuam a
mesma denominagdo. Tais fatos provavelmente contribuem para que o processo de
compreensdo do consumidor/usuario seja acometido de falhas, uma vez que a finalidade
especifica do documento nédo é claramente exposta.

A sintatica e seméantica de uma informacao é primordial ao inicio da compreensédo do
leitor acerca da mensagem, uma vez que afeta seu interesse e predisposi¢ao para as questdes
pragmaticas envolvidas em seu contetdo.

A finalidade desse estudo estd justamente em discutir as nomenclaturas atribuidas aos
documentos de suporte ao usuario, a partir das premissas do design da informacéo, levando
em conta a relevancia do contetudo da mensagem. Especificamente, pretendemos identificar o
tratamento conferido pela literatura aos titulos, investigar os conteldos e possiveis
dissociacOes, além de tracar indicacbes que apdiem uma melhor assimilacdo de suas
caracteristicas.

Metodologia

O estudo foi desenvolvido em duas etapas. A primeira, realizada em 2006, constou de
coleta em campo com amostra aleatdria simples de 81 documentos em papel. A segunda etapa
desenvolveu-se em 2007, com nova coleta aleatéria de 150 documentos, que somados aos
obtidos anteriormente, constituiram uma amostra final, mais expressiva, de 231 exemplos.

Quanto aos procedimentos, na primeira etapa realizou-se uma analise sintatica das
expressdes “Manual” e “Instrucdo”, para identificar a classe em que cada palavra esta
inserida, pois de acordo com Borba (2003), a gramatica tem relagdo direta com os
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mecanismos de codificacdo mais eficientes para as fungdes da linguagem. Fez-se uma analise
semantica dos termos, a fim de obter uma definicdo e um conjunto de conhecimentos que
pudessem explicar os condicionamentos — sejam eles historicos, sociais ou linguisticos — que
as palavras sofreram ao longo do tempo. Essa investigacao permitiu uma melhor compreenséo
do termo “Manual de Instrucdo” usualmente empregado para os documentos de suporte ao
usuario.

Na sequéncia, realizou-se uma analise pragmatica para conhecer outras nomenclaturas
atribuidas, sua relacdo com o contetdo e segmento de mercado. Para isso, a amostra foi
distinguida de acordo com o titulo principal e os segmentos de mercado, a fim de identifica-
los; e classificou-se os documentos de acordo com o contetudo da informacao, utilizando a
seguinte classificacdo conforme tabela 1:

Tabela 1

Conteado Sigla
montagem + conservacao + utilizacao MCU
somente montagem SM
somente utilizagéo SuU
somente conservagao SC
utilizagdo + montagem UM
utilizacdo + conservacao ucC
montagem + conservacdo MC

Essa selecdo engloba a maioria das possibilidades de apresentacdo do contedo e
permite averiguar sua relacdo com o enunciado. As designacdes sobre adverténcia, assisténcia
técnica e garantia foram excluidas por se apresentarem incluidas em contetdos adicionais.

Posteriormente, realizou-se uma verificacdo sobre a inter-relacdo entre segmento
versus conteldo; titulo versus conteudo; titulo versus segmento e entre todas as variaveis:
segmento versus conteudo versus titulo. Os resultados desse estudo sdo apresentados por
Reginato (2006).

Na segunda etapa, replicou-se o método da analise pragmatica para os 150
documentos coletados, com intuito de ratificar os dados na amostra ampliada. Também,
repetiu-se a analise semantica. A acepc¢do desta etapa foi conhecer o significado dos novos
termos adicionados e discutir seu emprego nos documentos de suporte, a fim de identificar
nomenclaturas potencialmente viaveis a caracterizacdo dos documentos. Assim, coletou-se
mais 24 termos que constituem os 47 titulos da amostra final de 231 documentos.

Resultados da Analise Pragmatica dos Documentos de Suporte

ao Usuario - Replicada

Os segmentos foram definidos de acordo com a incidéncia e relacdo de documentos da
amostra, onde se encontrou 11 distingdes: eletroeletronicos com 28% (n=63); seguido dos
eletrodomésticos 23% (n=54); mobiliario 21% (n=49); brinquedo 5% (n=12); utensilios
domeésticos e vestuario com 3% (n=7); materiais de esporte e lazer 2% (n=5); automéveis 2%
(n=5); bebés também com 2% (n=4); produtos de saude e beleza 1% (n=2) e outros com 10%
(n=23).
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Sobre as nomenclaturas atribuidas detectou-se que 35% (n=79) dos documentos nao
possuem titulos; 19% (n=45) usam a palavra Manual combinada a outro termo; 11% (n=25)
aplicam Instrucdo associado com outros termos, 19% (n=44) contém a expressdo Manual de
Instrucdo e 16% (n=38) nao utilizam “Manual” ou “Instrucdo” em seu titulo. Nota-se que
aproximadamente 1/5, dos 47 titulos diferentes, utiliza a expressao Manual de Instrucéo.

Em relacdo ao conteudo, o apontamento de maior incidéncia foi UC 26% (n=57);
seguido por MCU 20% (n=46); SM 19% (n=45); SU 15% (n=35); UM 10% (n=24); MC 7%
(n=17) e SC 3% (n=6). Diante dos resultados nota-se um percentual expressivo para as
conotacOes especificas 37% (SC/SM/SU), contudo os de dupla finalidade (UM/UC/MC)
compdem a maioria com 43%.

Na inter-relacdo entre os segmentos e 0s conteddos selecionou-se apenas 0s trés mais
expressivos da amostra (eletrodomésticos; eletroeletronicos e maéveis):

e Dentre os documentos do setor de eletrodomésticos a maioria 38% (n=24) dos
conteudos apresenta UC, seguido de MCU 33% (n=21);

e Os eletroeletronicos também apresentam 0s mesmos tipos de conteldos mais
incidentes, UC com 37% (n=20) e MCU 24% (n=13);

e O setor de moveis se distingue por apontar apenas dois tipos de contetido, denotando
especificidade, SM 74% (n=36) e MC 24% (n=12).

Das informag@es obtidas entre o contetido e o titulo constata-se que ndo ha um padrdo
estabelecido entre 0 nome do documento e sua abordagem, devido a grande variagdo da
nomenclatura atribuida. Contudo, alguns indicios sao revelados:

e Os contetdos UC apresentam a expressao Manual de Instrugdo como a mais utilizada
33% (n=19), os documentos sem especificacdo ficam em segundo lugar com 29%
(n=16) dos apontamentos. Nota-se, neste caso, uma grande variedade de nomes
atribuidos;

e Os contetdos MCU apresentam em 33% (n=15) dos documentos o titulo Manual de
Instrucdo, 13% (n=6) Manual do Proprietario e 9% (n=4) Manual do Consumidor,
indicando maior emprego da palavra Manual para esse tipo de contetdo, os demais
subdivididos em titulos diferentes;

¢ Nos documentos de contetdo especifico SM, impressiona o volume sem especificacéo
49% (n=22); o mais utilizado ¢ Montagem 13% (n=6); no restante ocorre grande
variagao de titulos.

No cruzamento entre titulo praticado e o segmento, observou-se que no caso dos
eletrodomesticos, a maioria é denominada de Manual de Instrugdo 30% (n=17); entretanto
28% (n=15) ndo possuem denominacédo; 7% (n=4) possuem como titulo Instrucdes de Uso e
outros 7% (n=4) Manual do Consumidor. Todas as outras nomenclaturas apresentam uma
incidéncia de 4% (n=2) ou 2% (n=1) cada.

No segmento de eletroeletronicos, a maioria dos titulos também é Manuais de
Instrucdo 29% (n=19); seguido de Manual do usuario com 14% (n=9) e outros 14% (n=9) sem
especificacdo; Manual de Operagéo tem incidéncia de 11% (n=7); Instrucdes de operacdo com
6% (n=4) e Guia do usuario com 5% (n=3). Os outros titulos equivalem a 3% (n=2) ou 2%
(n=1) cada.

Para os moveis a situacdo é diferente: 58% (n=28) dos documentos ndo possuem
titulo; 22% (n=11) utilizam Esquemas de Montagem, 8% (n=4) Instru¢des de Montagem, 4%
(n=2) Manual do Produto, 4% Manual de Instalacdo, outros equivalem 2% (n=1).

Ao inter-relacionar os trés grupos (segmento de mercado, titulo e contetdo do
documento) obteve-se 0 seguinte panorama:

e Os dois segmentos mais significativos da amostra, eletrodoméstico e eletroeletrdnico,
utilizam mais a expressao Manual de Instrucdo, e a abordagem do contetdo que mais
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consta € UC e MCU. Tais dados indicam comportamento semelhante nos dois
segmentos, possivelmente devido a proximidade entre os produtos. Uma vez que 0s
contetdos mais frequientes sdo: UC seguido de MCU, contetdos mais completos em
funcdo do tipo de produtos, sinaliza-se que esses segmentos sejam mais organizados
na concepcdo dos documentos de suporte. Porém, ndo se nota um padrdo entre
conteddos ou titulos nestes segmentos;

e No setor de modveis o conteddo SM é expressivo; entretanto, a maioria dos
documentos ndo apresenta titulo. E possivel afirmar que os documentos de suporte
neste segmento ndo sdo valorizados, tendo em vista 0 descaso com o enunciado, além
de seu contetido mais freqliente abordar apenas um item.

Esta investigacdo constatou uma grande variedade de titulos (n=47), identificando
documentos com padrbes de finalidade. Notou-se que dentre os segmentos destacados ha
contetidos mais relevantes, entretanto ndo ha linearidade entre titulos e conte(dos na amostra.
Tal diversidade revela, de modo geral ou nos segmentos de mercado, falta de unidade acerca
dos titulos nos documentos de suporte ao produto.

Resultados da Analise Semantica dos Termos Selecionados -

Replicada

Para compreender as nomenclaturas atribuidas aos documentos de suporte, fez-se
necessario uma analise semantica, por meio das definicdes formais dos vocabulos
selecionados no estudo pragmatico.

Esta andlise inicialmente selecionou todas as especificacBes apresentadas nos 47
titulos identificados na amostra. Os termos “Manual” e “Instrucdo” ndo compdem este estudo,
tendo em vista que ja foram analisados por Reginato (2006), todavia os que se apresentam em
composicao com estes foram inseridos.

Do total de titulos identificados, 19% (N=45) utilizam a palavra “Manual” arranjada
com outros termos, onde se detectou 10 (dez) vocabulos diferentes: Consumidor, Condutor,
Cliente, Manutencéo, Operacao, Utilizacao, Proprietario, Usuério, Produto, Instalacéo.

Para os 11% (n=25) que utilizam a palavra “Instru¢do” composta, identificou-se mais
3 (trés) especificacOes distintas: Lavagem, Manejo e Montagem e 2 (duas) coincidentes
Operacao e Uso.

Para os 16% (n=38) que ndo apresentam “Manual” e “Instru¢do” em seus titulos
constatou-se outras 11 (onze) denominagdes: Catalogo, Guia, Dicas, Funcionamento,
Cuidados, Esquema, Referéncia, Informacgdo, Ligar, Vestir e Regras e 5 (cinco)
especificacBes coincidentes: Utilizacdo, Montagem, Usuario Consumidor e Instalacéo.

Encontrou-se 24 (vinte quatro) termos diferentes independente da incidéncia. Como a
intencdo € identificar, conhecer o significado e discutir o emprego dos termos, os dados
guantitativos ndo afetam a andlise.

Dos 24 (vinte quatro) vocabulos encontrados, 5 (cinco) consideram o receptor na
composi¢do: Usuario, Consumidor, Cliente, Condutor ou Proprietario. Caracterizar o
titulo do documento incluindo o receptor constitui-se num apelo para que este venha a utiliza-
lo, pois estabelece maior intimidade. Erbolato (1981) confirma esta reflex&o, propondo que o
titulo pode se comunicar com o receptor, quando este é identificado.

O emprego da palavra Usuario, segundo Aurélio século XXI, (1999) assim como o
Pequeno Dicionério... (1974) e o dicionario Globo, (1952.) destina-se a quem possui ou
desfruta de alguma coisa pelo direito de uso. Houaiss (2001), no entanto, revela que usuario é
aquele que, por direito de uso, serve-se de algo ou desfruta de sua utilidade, que tem o direito
de uso e ndo de propriedade.
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Para o vocabulo Consumidor, as trés referéncias, Aurélio século XXI, (op. cit.) o
Pequeno Dicionario... (op. cit.) e o dicionario O Globo, (op. cit.) apontam ser aquele que
consome ou compra para gastar em uso proprio. Houaiss (op. cit.) acrescenta: que compra
para gastar em uso proprio e de sua familia. O verbete Proprietario é definido igualmente
pelos quatro dicionarios citados como aquele que tem a propriedade de alguma coisa, que é
senhor de bens ou possuidor.

O tratamento Cliente, segundo Aurélio (op. cit.) é designado a quem que usa ou
consome produtos ou servigos. No Pequeno Dicionério... (op. cit.) e no Dicionario O Globo
(op. cit.), € 0 mesmo que fregués. Para o dicionario Houaiss (op. cit.), cliente € um comprador
assiduo de casa comercial dependendo dessa. Condutor, nas quatro referéncias utilizadas, é
aquele que conduz ou guia.

Ao conhecer cada um dos tratamentos, verifica-se que a palavra Usuario caracteriza
apenas o0 uso do produto; Proprietério caracteriza apenas sua posse; Cliente assume uma
relacdo de dependéncia vinculando-se por meio da subordinacdo; Condutor diz respeito
apenas a atividade do leitor e Consumidor menciona posse e uso do produto.

Para se definir a apropriacdo dos vocabulos em relacéo ao tipo de leitor, remete-se as
quatro situagOes descritas por Reginato (2006) sob o ponto de vista da distribuicdo dos
documentos junto ao produto. Nota-se que os documentos podem possuir designacdes
distintas, assim como diferencas entre os leitores, consumidor e 0 montador. Tanto o leitor 1
(consumidor) quanto o leitor 2 (montador) tém contato com o documento, porém em situacdes
distintas. Diante das circunstancias expostas, o emprego de Consumidor é mais adequado ao
leitor 1, pois denota posse e uso do produto em sua definicdo. Para o leitor 2, a expressdo
Usuario é mais pertinente, devido a relagdo efémera com o produto e o documento. Os outros
verbetes Proprietario, Cliente e Condutor se apresentam menos adequados.

Entretanto, questiona-se a validade dos vocabulos relacionados ao leitor no titulo, pois
sua principal funcdo € expor a finalidade do documento e induzir ao conteddo. Proporcionar
identificacdo do leitor com o documento ndo significa necessariamente dispé-lo no titulo.
Essa técnica pode ser aplicada ao longo do contetdo, onde sua caracterizacdo por meio de
recursos verbais e pictoricos pode trazer melhor resultados.

Das outras especificagfes encontradas, 9 (nove) estdo relacionadas a fungbes do
documento ou ao produto: Catélogo, Guia, Dicas, Funcionamento, Esquema, Referéncias,
Informacédo ,Regras e Produto. As outras 10 (dez) prevéem acdes a serem realizadas pelo
leitor: Manutencdo, Instalacdo, Operacdo, Utilizacdo, Lavagem, Manejo, Montagem,
Ligar, Vestir e Cuidados. Na analise desses 19 (dezenove) vocabulos selecionados,
primeiramente caracterizou-se os tipos de conteldo para verificar, por meio da definicdo
formal, se estas palavras estdo condizentes.

Os vocabulos Montagem, Conservacdo e Utilizacdo, conforme Reginato (2006)
caracterizam os tipos de conteudos dos documentos de suporte: especificos (SM, SU e SC);
mistos (MC, MU e UC) e completo (MCU). No entanto, foram constatadas ocorréncias desses
termos nos titulos. Esclarece-se que, nesta analise, 0 emprego desses vocabulos relaciona-se
aos contetdos especificos, pois verifica-se que alguns documentos tém titulos dissociados do
que comportam.

O vocabulo Montagem ocorre mais acentuadamente no segmento de mdveis, possui
definicdo similar entre as referéncias pesquisadas: ato de reunir e preparar as pecas de um
maquinismo, dispositivo, ou qualquer objeto complexo, para que este funcione.

O termo Conservacdo ndo foi encontrado em nenhum dos titulos, porém achou-se,
com significado idéntico ao do nome Manutencdo. Para uniformizar esse estudo, o termo
adotado é Conservacdo. As citacdes consultadas definem o verbete como ato de manter algo
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no seu estado atual, conjuntos ou medidas de carater operacional, técnico e cientifico, sobre
cuidados ou preservacdo contra danos ao passar do tempo.

Utilizacdo é a ultima especificacdo que denota o tipo de conteldo, e apresenta a
mesma definicdo nos quatro dicionarios: uso, aplicacdo, servico, emprego de qualquer coisa,
aproveitar de uma coisa conforme seu destino.

Se o titulo deve resumir de forma clara e sucinta o contetdo, fica evidente a
importancia do emprego desses vocabulos para a caracterizacdo dos trés tipos de documentos
especificos. No entanto, ambos demandam um complemento para melhor caracterizar uma
eventual peculiaridade.

Em um documento completo que contém mais de um conteudo, é aconselhavel que o
titulo apresente conotacdo genérica para que uma funcdo ndo se sobressaia das demais,
tampouco peque por omissdo em sua designacdo. Nos casos antagOnicos, € providencial
externar a énfase do contetdo.

Dos 16 (dezesseis) ultimos vocabulos, descartou-se 14 (catorze), tendo em vista que
ndo apresentam, em sua definicdo formal, nenhum vinculo definitivo ou conveniente a
nomenclatura de um documento de instrucdo. Lavagem, Vestir, Instalacdo, Manejo, Cuidados,
Ligar e Funcionamento representam agOes para manipulacdo do produto, assim solicitam
combinacdo com outras palavras para melhor atender o objetivo proposto. Dicas, Esquemas,
Referéncia, Regras, Catadlogo e Informacdo representam caracteristicas estruturais do
conteddo do documento, o que necessariamente nao precisa ser exposto no titulo.

Dos dois termos restantes, a palavra Guia, de grande ocorréncia nos diferentes
segmentos, tém definicdes semelhantes nas referéncias consultadas: ato ou efeito de guiar,
que serve como diretriz; publicacdo contendo instrucdes, ensinamentos e conselhos acerca de
um assunto especifico. O sinébnimo de Guia € orientacdo, além disso, sua definicdo se
compara a do verbete manual onde coexiste uma relagdo bem proxima para ambos.
Operacao, nas defini¢cdes formais encontradas, significa: ato ou efeito de operar, segundo sua
natureza produz certo efeito ou resultado. Este vocabulo indica uma relacdo entre as acbes
propostas pelos conteddos e quem as realiza; como nado distingui as atividades, caracteriza-se
como uma acepcao genérica, favoravel aos documentos completos, entretanto ndo atribui
caréter instrucional.

Ao término da analise, tem-se um conjunto de reflexGes que permitem discorrer sobre a
adequacdo do titulo ao documento.

Conclusao

Esse estudo desperta a atencdo para a formulacdo das mensagens informacionais
dispostas nos documentos de suporte ao usuario, e conclui que ha necessidade de desenvolver
estudos, especificamente, sobre as nomenclaturas vinculadas aos conteddos. Contribui com
orientagdes para que designers possam desempenhar melhor suas atividades.

Dentre os varios titulos praticados, constatou-se termos adequados que carecem de
melhor articulacdo com o contedo. Porém, a grande incidéncia de documentos sem titulo é
preocupante. Verificou-se que, para uma possivel padronizagdo, deve ser observado o
segmento de mercado, devido a constituigdo, distribuicdo e comercializagdo particular de cada
produto, onde prevalecem caracteristicas especificas para interacdo com o leitor.

A anélise mostrou que é necessario distinguir:

o Os documentos com conteudos especificos por meio de termos compostos
apontando exatamente seu objetivo e abordagem;
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o Os documentos de conteudo completo com designacdes Unicas genéricas ou
compostas que denotem o objetivo somado das varias abordagens que o constitui;

o Os documentos de contetdos mistos com mesma indicagdo dos contetdos
especificos.

Contudo, é necessario ainda apresentar uma investigacdo etimolégica para 0s termos
selecionados na analise seméntica, e mensurar os contetdos de acordo com a énfase da
informacao disposta, e seus desdobramentos.

Para caracterizagdo dos titulos dos documentos de suporte os vocabulos mais relevantes
sdo: Manual, Guia, Instrucdo, Montagem, Conservagdo e Utilizacdo. Comparando os titulos
praticados e o termo “Manual de Instru¢do”, com os vocabulos selecionados, explicita-se a
relagdo proxima das definicbes de Manual e Guia. Entretanto, para Manual a definicéo limita
o0 tipo de suporte agregado ao documento (papel) o que ndo ocorre com Guia, pois este ndo
assume uma postura especifica e abrange o emprego, além de ser uma das expressdes mais
utilizadas entre os titulos da amostra. Posto isso, é possivel inferir que a palavra Manual é
mais adequada aos documentos em papel e a palavra Guia, também para estes, porém se
atribuida aos digitais proporciona diferenciacdo. Assim, esse estudo propde a utilizacdo dos
termos Manual e Guia, de acordo com o meio adotado, combinado a outros termos: para 0s
documentos especificos, “Manual ou Guia de Conservacdo”, “Manual ou Guia de Utilizagdo”
e “Manual ou Guia de Montagem”; para os documentos com pluralidade de conteldo,
“Manual ou Guia de Instrucdes”.
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