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A declaracédo de morte, um revelador de dificuldademteracionais no servigc
telefdnico de emergéncia
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Resumo:Nas chamadas telefénicas dirigidas ao servico degincia, € comum que o estado emaoci
do chamadr esteja alterado, em virtude do carater pertunbdd acontecimento motivador da chama
da necessidade de se tomarem providéncias rapitanim entanto, apesar da preméncia caracter
de tais situacdes, um olhar atento revela que degamcies costumam desenvol-se de maneira
eficiente e inteligivel, e podem ser consideradambniosas. H4, entretanto, uma situacao singulag€
marcada pelo surgimento de dificuldades de comga@&ntre o chamador e o atendente: quandc
pessoa é déarada morta. Esta contribuicdo se interessa pbh@®adas de emergéncia em que é feit
anuncio de morte. Nossa andlise, conduzida nunepeetiva interacionista, bas-se num corpus de
chamadas dirigidas ao servi¢o telefonico de emeigé&-1-1. Descreve a resisténcia do chamado
solicitagdes e as instru¢des do atendente nessg&it Concluimos que esse desalinhamento inteed
esta associado ao carater padronizado do treinamergbido pelos atenden

Palavras-chave: Chamadas de emeéncia. Dificuldades de comunicacdlmteracdo. Linguagem no
trabalho. Brmacéao profission.

Introducéo

Todo telefonema para o servico de emergéncia (raif-1-1 na América do Norte, qu

se trate de bombeiros, paramédicos ou policiaishodivado porum evento incomum e

! Traducdo de Fernando Afonso de Almeid:i. Este texto é uma versdo remanejada de um artigticado ernr
francés na revist€@ommunique (http://communiquer.revues.org/204&em o apoio do Slreté du Québec, e |
especificamente de Michel Sires, este projeto de pesquisa nao teria vistozadtudia. Além do Sr. -Yves,
gostariamos de agradecer ao Centro de Gerenciadkei@bamadas Bouchere; Jenny Tanguay, que nos perm
entender de dentro o trabalho de atendente dogeet@ emergéncia; Philippe Trudel, do Centro de @oocacac
em Saude da Mauricie e do Ce-du-Québec, pelas informacdes sobre a formacgdo dotidgramédico de
emergénia; a Université du Québec a TI-Rivieres, pelo seu apoio financeiro; finalmenteo®ds nossos coleg
leitores de versdes anteriores deste trabalhcsgas comentaric
> Doutora em Linguistica pela Universidade Laval (@e Canadd). Membro do ntro de Pesquisa
Interuniversitaria de Francés em Uso no QuebecKOR) e da Associacao Internacional de Linguistazfses
Professor titular da Universidade de Quebec ens-Rivieres E-mait marty.lafores@uqtr.c:.

https://orcid.org/0000-000%902-3643

Doutora em Letras pelaniversidade de Quebec em T-Riviéres.E-mail: jessica.riou-turcotte@ugtr.ca

https://orcid.org/0000-0002267-2055

SOLETRAS - Revista do Programa de Pé§raduagdo em Letras e Linguistic — PPLIN
Faculdade de Formagao de Professores da UERJ
Numero 39 (janeiro-junho. 2020) - ISSN: 2316-8838
DOI: https://doi.org/10.12957/soletras.2020.47482




16

R E v I s T A N.39-2020.1-MARTY LAFOREST
JESSICA RIOUX-TURCOTTE

desastroso. A observacao cuidadosa dessas chamaskaa que, apesar da natureza singular da
situacdo e do estado emocional incomum do chamadoteracdo chamador-atendente costuma
transcorrer sem maiores problemas e pode ser iqadhdf de harmoniosa. Mecanismos de

reparagdo conversacional funcionam bem em casmasnpreensdo ou mal-entendido, e as

possiveis manifestacdes de panico sdo bem geras@ank tracos de insatisfacéo, raros.

Ha, no entanto, uma situacdo que parece favore@rrgimento de perturbacdes na
comunicagdo: aquela em que o chamador declara mpaepessoa esta morta. Durante essas
chamadas, muitas vezes acontece que um "fracassersacional" (AUCHLIN, 1990) se
sobreponha ao infortunio relatado: tomado de af]liga chamador manifesta mais ou menos
sutilmente oposicdo ou insatisfacdo ao seu int@doc Podemos supor que, ao final, sua
interacdo com o atendente o deixa com um sentintenpwofunda insatisfacdo. O objetivo deste
artigo é revelar as caracteristicas dessas chapweksever os problemas que as diferenciam e
identificar sua causa.

Nos planos teorico e metodoldgico, nosso trabalseia-se na observacao de interacdes
auténticas e adota as seguintes premissas:

1. o sentido ndo preexiste a interacdo, é nelaetpise constrdi e essa construcao implica
simultaneamente todos os interlocutores;

2. os interlocutores manifestam e reconhecem meonte o sentido de suas acgOes de
linguagem;

3. o carater situado dessas acdes faz parte dos da analise;

4. a absoluta necessidade de os interlocutoreseneam intacta a imagem social que estao
tentando projetar restringe fortemente a formaigoudso.

Esses postulados incorporam varios principios egsisrda analise da conversacao (AC)
(SACKS, 1992), embora o ultimo deles faca refei@naais diretamente a Goffman (1967), cujo
trabalho antecede o dos fundadores da AC. Mas, ediden em que esses principios foram
amplamente disseminados além dos limites da s@i#ote a qual pertencsricto senswa AC -
para serem adaptados e profundamente integradosas dradi¢cdes disciplinares, notadamente
aquelas da (sécio)linguistica e da pragmética & o= filiamos, o presente trabalho ndo se

inscreve apenas na AC em seu sentido mais ortodoxo.
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As ferramentas da AC tém sido amplamente utilizadesodos aqueles que trabalharam
nas chamadas interagbes institucionais (DREW & HRARE, 1992, HERITAGE &
CLAYMAN, 2010), pois a analise fina dos turnos diafe de sua alternancia é capaz de revelar a
estreita interdependéncia entre as acdes socias erocedimentos discursivos utilizados
conjuntamente pelos interlocutores para realizaHasesta perspectiva que se inscreve nosso
trabalho, que faz parte do processo que renovopgeltamenos vinte anos, tanto o dominio da
linguistica aplicada quanto a forma de se olhaivaade profissional (ver em particular Boutet,
1995, Filliettaz & Bronckart, 2005, Filliettaz, 200entre outros trabalhos realizados no campo
francofono). Aqui o pesquisador concentra sua aemp discurso qué o trabalho e ndo no

discursosobreo trabalho.

1. O telefonema de emergéncia

Tal como acontece com qualquer interacdo de sefWIEERRITT, 1976, VENTOLA,
1987) - da qual € um sub-género - a chamada degénmaa envolve um trabalhador profissional
e um cliente ou usuério de servigos instituciona@no tal, a chamada de emergéncia da origem
a uma interacdo fortemente dissimétrica (chamad@te@dente possuem papéis sociais e
interacionais distintos), baseada na alternancigpeatguntas e respostas. No entanto, possui
caracteristicas que a singularizam, como demormstpd Wakin & Zimmerman (1999): a
importancia de seu propdsito (uma questdo de vidanorte, as vezes), o estado emocional
incomum de um dos interlocutores e um desenrokldesxlo em virtude da urgéncia.

A estrutura da chamada, destacada por Zimmerma®4)1%sta relacionada a
especializacdo das tarefas de cada interlocutoratéhdente deve obter rapidamente as
informacdes necessarias para organizar a ajudanaaoador, por sua vez, cabe expor claramente
sua situacdo e fornecer as informacdes que Ihe sefioitadas. Essas tarefas sdo mais
complicadas do que parecem. Com efeito, o atendkve trabalhar rapidamente e, como néo
esta no local, ndo pode basear sua avaliagdo em @rita sendo no discurso do chamador e,

ocasionalmente, nos ruidos de fundo audiveis. Quanthamador, ele ndo faz qualquer ideia do
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guadro organizacional em que o atendente operalesieonhece a relevancia desta ou daquela

informacéo para seu interlocutor.

1.1. Tarefas e formacéo dos atendentes de equipesainergéncia

A organizacao do desenrolar das chamadas varisouoope regido para regiao, mas, na
maioria dos casos, ao usar o servico 9-1-1, o ctlamentra sucessivamente em contato com
dois individuos. O primeiro atendente trabalha emcentro de chamadas de emergéncia (CE).
Ele localiza o evento e, se necessario, encamitigagio ao corpo de bombeiros, ao servico de
ambulancias ou a policia, que nem sempre estddadalno mesmo local.

Uma vez que a chamada foi transferida, a interagémeca com o atendente do servigo
em questdo. No caso de transferéncia ao servigontbellancia — caso que nos interessa aqui -
este segundo atendente é um "técnico auxiliar delagho médica" (doravante TARM). O
TARM que recebeu a ligacdo permanecerd na linha oochamador até a chegada da
ambuléancia. Simultaneamentegs bastidoresele transmite as informacdes, a medida que as
recebe do chamador, para outro TARM, que ira f@necassisténcia solicitada. O TARM se
encarrega da coordenacdo e desenrolar do enviesamsros bem como da seguranca dos
atendentes no local da interventao

No Quebec, os TARMs sédo formados pelo organismaegmpor, ou seja, um dos dez
centros de comunicacdo de saude espalhados p#larier A formacao pode variar um pouco de
um lugar para outro. No centro de comunicacao “blcge-Santé”, que atende as cidades de
Montreal e de Laval, o TARM recebe treinamentoitede pratico com duracdo meédia de 14
semanas consecutivas em tempo integral (Urgenaes;Sa.d.). A formacdo visando ao
atendimento de chamadas elege: os conceitos médmmess, o sistema de priorizagdo de
chamadas, as regras internas relacionadas aoratridide chamadas e a distribuigdo assistida
por computador (DAC); a formacéo sobre a distridoidiz respeito as radiocomunicagdes, bem

* Muitos estudos foram feitos sobre este trabalhoodedenacédo do trabalho de equipe entre a pessoatende o
chamador e aqueles que sdo chamados a intervir uete (policiais, socorristas, bombeiros), bemasobre o
papel desempenhado pelos meios tecnolégicos denicegéio e gestdo da informacgdo nesse trabalho e
outros, WHALEN, 1995; GROSJEAN, 2008).
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como a DAC no modo “pane de informética”; a forntatgrmina com um periodo probatorio de
120 dias. Qualquer que seja seu empregador, caBMTiAmbém recebe treinamento dado por
um instrutor certificado pela IAEMDIr{ternational Academy of Emergency Medical Dispatch
idealmente precedido por um curso de reanimacdtiocaspiratoria. O TARM é entdo obrigado

a seguir, a cada dois anos, varias horas de fomtagdinua reconhecida pelo IAEMD.

1.2.0 tratamento das chamadas

O TARM aprende a determinar a prioridade da chansasaindo-se de um protocolo
padronizado, o “Systéeme Médicalisé de Priorisatiea Appels Urgents » - SMPAU - (Sistema
Médico de Priorizacdo das Chamadas Urgentes, tambghecido como cédigo Clawson). Esse
sistema, usado em mais de 4.000 centros de eme&gémctodo o mundo, foi gradualmente
introduzido em Quebec no inicio dos anos 2000 @##mio da Saude e Servicos Sociais, 2000).
O principal objetivo do uso da SMPAU é a padrordmaglo processamento da chamada,
considerada necessaria para limitar, tanto quaossiyel, a intervencdo da subjetividade do
TARM na avaliacéo da situagio (LACHAINE, 2000). &spse assim fazer com que todos 0s
TARMSs se comportem de maneira semelhante na matmagdo. O sistema tem a forma de um
guestionario que permite determinar a naturezardblgma, sua prioridade e os cuidados a
serem prestados enquanto se aguarda a chegadardoggicos.

Uma vez feita a identificacdo da origem da ligaigiefonica e a confirmacao do local da
intervencéo, € dada a partida da ambulancia e @egsamento da chamada do TARM consiste,
imediatamente em seguida, em determinar se a v@#tda'em situagdo de sobrevivéncia incerta
"- voltaremos, adiante, com maiores detalhes aestégio crucial da interacdo. Posteriormente,
o TARM entra em um processo de avaliagdo mais #smeco problema. No caso de uma
parada cardiorrespiratoria — possivelmente situatgicobrevivéncia incerta - uma série de
instrucdes de reanimacdo € dada ao chamador,qust@ condicdo da vitima requer cuidados

imediatos. Qualquer que seja o problema, algunratiwdis sédo dadas previamente a chegada da
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ambulancia, tais como “destranque a porta” ou “facdista dos medicamentos usados

regularmente por essa pessoa’.

2. Os pedidos de ajuda mal sucedidos

Vérias obras interessantes foram feitas, em umapeetiva interacionista, sobre a
comunicagdo mais ou menos conflituosa entre chamadatendente durante chamadas
telefénicas de emergéncia (especialmente WHALENVIMERMAN & WHALEN, 1988;
TRACY, 1997; PEREZ-GONZALEZ, 1998; TRACY, 2002; SMEEVIG, 2012). Com a
notavel excecdo do trabalho de Tracy (2002) qua tfa influéncia da formulacéo das perguntas
sobre a resposta fornecida pelo chamador, quaes 88 estudos de casos trazidos a atencéo do
publico em virtude das tragicas consequéncias oEues da incapacidade, por parte dos
interlocutores, de se comunicarem eficazmente tenesso, a morte da pessoa para quem foi
solicitada assisténcia. Essa incapacidade podesger m parte a falta de proficiéncia do
chamador em um segundo idichf&8VENNEVIG, 2012), mas também a fatores extralisitos
- por exemplo, uma certa concepc¢ao do servico dergéncia (ver TRACY, 1997). Assim,
alguns chamadores consideram o servico teleférecantergéncia como um servico ao cliente e,
a partir dessa perspectiva, uma ambuléncia podé'esmomendada” como qualquer outro
produto - basta fornecer o endereco; o atendeaténp se situa claramente em outro enquadre
interpretativo (GOFFMAN, 1974): como prestador ae servigco publico, cabe a ele avaliar a
relevancia de um pedido de prestacdo. Tal divergéie pontos de vista tem um efeito direto

sobre a interacao e pode atrasar significativameesteegada do socorro, como ja havia mostrado

® As duas linguas oficiais do Canada sdo o ingl@$rancés. O bilinguismo oficial é definido na GaBanadense
dos Direitos e das Liberdades,Official Languages Aot oOfficial Language Regulationsé aplicado pelo
Comissério de Linguas Oficiais. O inglés e frarté@s o mesmo estatuto em tribunais federais, n@Parito, e em
todas as instituicbes federais. Os cidadéos téireitad sempre que houver demanda suficiente, deber servicos
do governo federal em inglés ou francés, e as mim@ue utilizam um dos idiomas oficiais tém gada® suas
proprias escolas em todas as provincias e tea#@o pais. Comunidades cujas linguas oficiaisoséglés ou o
francés, constituem 73,0% e 23,6% da populagdpectisamente.
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Zimmerman (1992), ao estudar a formulacdo do pedid@l de socorro pelo chamador. Assim,
as solicitacbes que tomam a forma de uma exigéhmiaciso de uma ambulancia”) sao, num
primeiro momento, mais facilmente rejeitadas péma@ente do que aquelas que tomam a forma
de uma descricdo da situacao de perigo. ("meu babé&sta mais respirando”). A divergéncia
dos enquadres de interpretacdo direciona tudo osqgee esse pedido inicial, em particular
porque faz surgir uma representacao diferente, gada locutor, da quantidade de informacéo
necessaria para o processamento adequado do pledidsisténcia.

O fato de quase todos os trabalhos mencionadosasEaiem no estudo de um caso
particular sugere que se trata de acidentes, detasvésolados. De nossa parte, pretendemos
estabelecer ligacao das dificuldades de comunicagamwdus operandio TARM:

1) mostrando, se ndo a sua natureza rotineira,rpefws a alta frequéncia de ocorréncia de
dificuldades de comunicacéo em situacOes de sol@msia incerta;

2) associando o tipo e o posicionamento de eleraafganteracdo que sao problematicos ao
protocolo de intervencéo ensinado na TARM.

Uma vez que as mesmas causas produzem os mesrtos, &f&@ motivos para acreditar
gue as reacdes recorrentes por parte de chamadoeesao todos diferentes, dependem desse

protocolo.

3. Corpus

O corpus inicialmente considerado para este esttaloomposto de 96 chamadas. Todas,
exceto duas (que vém diretamente de um centro deurdoacdo de saude) nos foram
transmitidas pela “Sdreté du Québec” (0 mais ingmtet corpo policial da provincfa)Essas
chamadas mostram situagcdes muito variadas. Pottatse de acontecimentos que afetam a
pessoa, por exemplo: emergéncias médicas, agress#ival, agressao fisica; ou de

acontecimentos que afetam a propriedade: incérmlibp ou vandalismo. O ponto comum é que

® A pesquisa que expomos aqui ndo atende a uma danmstitucional. Pode ser considerada como umdtgito
derivado” de um trabalho completamente diferentaapo qual nosso banco de chamadas foi inicialmente
constituido. Foi durante este trabalho que as j@@mddes da declarag@o de morte chamaram nossziate
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as situacOes relatadas foram objeto de investigagbcal, e € por isso que elas sdo guardadas
pela “Sareté du Québec”. Posteriormente, mantivespesas as 13 chamadas cujo motivo era a
morte ou um estado de inconsciéncia, e nas quamossivel observar dificuldades de
comunicacao entre chamador e atendente (na segéliad8emos a composicao deste conjunto de
dados).

4. Quadro tedrico do estudo

Embora um chamador estressado tenha tendénciaga oeen clara irritacdo a um
atendimento que ele julga excessivamente lentoppte do servico de emergéncia, convém
salientar que as chamadas que mereceram nossa&mtpar@ este trabalho ndo podem ser
consideradas como realmente conflituosas. De atmnflito bem caracterizado pressupde um
desenvolvimento e uma possivel solucao que sedestar varios turnos de fala. A brevidade da
chamada de emergéncia deixa pouco espaco paraesehublvimento, e especialmente a
gravidade da situacdo é tamanha que raramententadioa se permite entrar em conflito aberto
com o atendente. E por isso que preferimos fal@odsunicacéo dificil em vez de conflituosa. O
uso do qualificador "dificil" ndo se refere a unusigdo das interacdes descritas aqui em relacéo
a uma perfeita harmonia que seria o padrao ac@n@do em termos de comunicacao. O padréo
de referéncia aqui é aquele que emerge da granggiandas chamadas de emergéncia que
pudemos observar, nas quais 0s interlocutores grarecapazes de realizar suas tarefas
interacionais sem bloqueio. Tecnicamente, nos en@@ios a esta dificuldade utilizando o
conceito de desalinhamento - nossa tradugd@isalignment (STIVERS, 2008; STIVERS,
MONDADA, & STEENSIG, 2011). O desalinhamento copasde a uma falta de concordancia
das acOes de linguagem realizadas pelos partietpaiMais precisamentethe concept of
misalignment refers to a mismatch between struttpraperties of different conversational
contributions, so that the projected sequence ¢iviag is in some way hamperédSTIVERS,
MONDADA & STEENSIG, 2011, p. 21). Por exemplo, send segunda parte de um par
adjacente, uma resposta em desalinhamento poden@esmente ndo apresentar a forma
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esperada, aquela que é pré-formatada pela pripaita do par (de modo que, em alguns casos,
ela poderia constituir, aos olhos do interlocutona violagdo da maxima griceana de relacao:
“fale a proposito”); ela poderia ainda manifestareeusa de uma pressuposicdo expressa na
intervencgédo iniciativa (SVENNEVIG, 2012), como posger visto no exemplo 1, em que o
chamador contesta a pressuposicdo de que "o bEbéwas' (pois ndo se pode ajudar um morto)
contida na intervencao da TARM:

(1)’
50 REP Ok 'precisa se acalmar se vocé quiser garta ajude o bebe[zinho
51 CHA [Ele j&
52 esta morto.

(chamada 101)

Desalinhamento ndo tem a ver necessariamente camiita®h) ndo equivale a
discordancia (relativa ao conteido do discursopalesfiliacdo (isto é, a dessolidarizacdo, a
destruicdo do "sentimento de grupo”). Mas certaenpatle contribuir para isso, uma vez que sua
expansao em mais de uma troca promove o surgindenton efeito perlocutério de insatisfagéo
ou de frustracao (que pode ser sentido tanto gelnador quanto pelo atendente), ou mesmo de
hostilidade, cujas consequéncias sdo potencialndestestrosas.

Svennevig (2012) associa o desenvolvimento desstlitiade ao sentimento de que o
chamador néo esta sendo ouvido, o0 que pode sedmfgracas a uma anédlise interacional fina e
gue € gerado, em particular, pela atitude persestelo atendente de nao levar em conta

informacdes ou solicitagdes do chamador. E o quedasalinhamento de grande amplitude

" CHA = Chamador; ATD = Atendente (ou seja, aquele atende a chamada telefonica, geralmente um RARJ).
convengOes de transcricdo sdo fornecidas no agénbilcnamos todos os exemplos andénimos, de modmsjue
individuos envolvidos ndo possam ser identificados.

8 Mondada & Traverso (2005) descrevem, por exengtotermos de desalinhamento que um interlocut@sao®
momento da projecdo de um fechamento iminente @aaitéio - reconhecivel e reconhecido por todosr-dagy
modo a prolongar a fase em curso, retornando,jgnglo, um tema previamente desenvolvido na inferag
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produz: a impressao de que os dois interlocutaresviém servindo-se de vias interacionais e,
consequentemente, interpretativas (no sentido @e sga experiéncia interacional os leva a
construir diferentes sentidos) que sao em parteodegas.

Como o conceito de desalinhamento, as no¢cOes goiimas de face e de figuracao
revelam-se também muito Uteis em nosso trabalhoFEBAAN, 1967). Todo locutor deseja
parecer, aos olhos do outro, confiavel, credivebmpetente. Segundo Goffman, esse € um
requisito relacionado ao respeito da ordem norraajie prevalece em todas as interacfes e ndo
um imperativo psicolégico vinculado, por exemplohiatéria relacional dos individubsO
conceito de face permite explicar o desalinhamentoo uma reacdo do chamador ao que ele
percebe como um ataque aquela imagem de creddelidme ele deseja projetar. Fazer-se
acreditar é, de fato, uma questédo crucial paraggealcidaddo que recorra ao servigco 9-1-1 —
Bergmann (1994) e, mais recentemente, Rioux-Twcq®016) mostraram que VAarios
procedimentos frequentemente usados em interverd@ehamador s6 podem ser explicados
pela importancia que este parece atribuir ao dsEibeento e a manutencao dessa credibilidade,
dai a utilizacdo do conceito de face a prot@ger

Lembremos que a maior parte da chamada é compog@rguntas que permitem realizar
essencialmente atos de pedido (de informacéo) sldstacdes (pedidos para fazer e néo para
dizer, sobretudo instrucdes), atos estes destinadasilitar a organizacdo da assisténcia a ser
prestada. A natureza ameacadora desses atos ffame alo interlocutor € bem conhecida
(BROWN & LEVINSON, 1987). E, nessa espécie de atéo, o chamador pode facilmente ver,
nas perguntas que Ihe séo dirigidas, censuras vidadisobre sua avaliacdo da situagdo, visto
gue os atos de condenacdo muitas vezes assumesma fftgma interrogativa que os pedidos e

as indicacdes (Laforest, 2002). Em circunstanc@mais, estratégias linguisticas de figuracao

° Para Goffman, "um estudo apropriado das interagéesse preocupa com o individuo e sua psicologis, sim
com as relacgdes sintaticas que unem as a¢Oesederdéds pessoas na presenca umas das outras" [§1857,

9 por exemplo, o formato narrativo "eu estava famerdquando gvento relatadp destacado por Bergmann
(1994), permite ao chamador estabelecer implicitdeneue as circunstancias que ele menciona dae a el
possibilidade de afirmar o que ele afirma; a matoagpistémica de informagbes relatadas é outrcegimento
através do qual o chamador - mesmo quando naoitadlicdessa maneira - especifica a confiabilidads d
informacgOes fornecidas ("x €drto / incertd") e indicando a fonte de seu conhecimento sobegemto (RIOUX-
TURCOTTE, 2016).
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gue dariam uma forma menos imperativa ou abrup&ssas perguntas poderiam limitar a
possibilidade de tais interpretacfes pelo chamdamtavia, o protocolo adotado pelo TARM da
as perguntas uma forma que, de tdo curta e diretap j& mostrava Tracy (2002), ignora as
estratégias de figuragdo que garantiriam a pres&ovea face do chamador. No entanto, como
veremos nas sec¢des a seguir, a urgéncia da situdgéoeduz em nada a sensibilidade deste

ultimo a essa falta de precaucdes de natureza ptagm

5. A pessoa declarada morta, uma situacéo de desalinhanto

Como mencionado acima, qualquer que seja a situac@&mbora ela seja geralmente
perturbadora para o individuo que tem de enfremté@&lraro que chamador e atendente se
oponham um ao outro, exceto em casos de declardgdmorte e (em menor grau) de
inconsciéncia de um terceiro. Todas as chamaddisadss nos estudos de caso ja mencionados
sdo desse tipo e a andlise do nosso corpus des@ gluase todas as interacdes desalinhadas
ocorrem nessas situacoes (ver Tabela 1). Juntadecdaracbes de morte ou de inconsciéncia
deram origem a 13 das 15 chamadas desalinhadasnjiinio de 96 chamadas inicialmente
consideradas. S&o essas 13 chamadas que consiitlgaio da analise propriamente tita

Tabelal - Proporcéo de chamadas desalinhadas de acordo nwtivo da chamada

Motivo da chamada N° de N° de % chamadas
chamadas chamadas desalinhadas
desalinhadas

Pessoa declarada morta ou inconsciente 27 13 48
Agressao sexual, agresséo, violéncia 23 1 4
doméstica

1 N6s anexamos as declaracdes de inconsciénciacksat@es de morte, porque nem sempre é facihdistias,
especialmente quando o chamador indica durantg@edld que ele acredita que a vitima ja estd mamtgyanto ele
inicialmente a havia declarado inconsciente.
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Roubo qualificado 16 0 0
Outros eventos que afetam a pessoa 6 0 0
Roubo simples 11 1 9
Outros eventos que afetam a propriedade 13 0 0
Total 96 15 16

Por que as dificuldades de comunicacao sao maigreonmessas situacdes? Um exame do
tratamento dado pelo atendente a designacao imoiavento que motiva a chamada permite
responder, pelo menos em parte, a essa perguisia.désignacdo pode assumir muitas formas,
mas, em geral, é aceita sem qualquer real questanta por parte do atendente, como mostram
0s exemplos a seguir, respectivamente, um casaotneia doméstica (exemplo 2) e roubo
qualificado (exemplo 3).

2)

5 CHA  [chorandd Meu padrasto esta batendo na minha méae.
[verificacdo de coordenadps

17 CHA  ele ndo para de gritar e eu xxx,
18 [x

19 ATD [Ele se chama como esse homem?

(chamada 09a)

3)
2 CHA Bom dia, €é : é para informar que esta acontecem assalto aqui um
3 assalto a méo armada no Peposto de gasolineem Coteau-du-Lacl|

sl
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[verificacdo de coordenadps

8 ATD  Faz quanto tempo que iSso aconteceu?

(chamada 05b)

Nestes exemplos, uma vez que os detalhes de caltatbamador sdo estabelecidos, o
atendente coleta informacdes sobre o evento (fa&awfio do agressor no exemplo 2, momento
da agressdo no exemplo 3), o que permite infeereje admite desde o inicio a designacéo do
evento fornecida pelo chamador. O exemplo 4, reptaivo das chamadas que nos interessam

aqui, contrasta nitidamente com os anteriores.

(4)
8 CHA  me mandem uma ambulancia o mais rapido possivatho que
9 minha minha minha filha esta morta,§ g

[verificacdo de coordenadps
18 ATD  Ok. E agora onde est& sua filha ao seu lado?

19 CHA Sim 'esta ali na cama ‘esta fria.

20 ATD Meu senhor ela esta consciente?

(chamada 102)

Na linha 20, ao perguntar ao chamador se sua dtit@ consciente, 0 TARM contesta
implicitamente a descricdo do estado da criangaeftida logo no inicio pelo pai, que a declarou
morta (embora ele tenha utilizado o modalizadorstépiico da incerteza "acho que" na
descricdo). Por mais implicita que seja, essa stagi@o ataca a credibilidade do pai. O exame do
corpus mostra que esse tipo de contestacdo inaptieitdesignacéo do evento é especifica da
declaracdo de morte; é o Gnico evento cuja ocdaédauestionada pelo atendente. E facil
entender o porqué: a morte e a inconsciéncia poaemezes ser confundidas e a primeira
preocupacdo do TARM é a sobrevivéncia da vitimaap®ssivel sobrevivéncia €, portanto, logo
postulada (exceto nos casos em que ndo ha duvatasopatendente de que a morte ndo €
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recenté’) e define suas intervencdes subsequentes, corms#vpbconsequéncia pragmatica de
uma ameaca a credibilidade do chamador.

A secdo a seguir descrevera os indices de desalmta — sendo todos marcas de
oposicao ao atendente — que aparecem e distingueriaaacdo de morte de outras situacoes de

emergéncia.

5.1. indices de desalinhamento

Nas 13 ligacdes telefonicas analisadas, observdouss as marcas de oposicao do
chamador ao atendente, ou seja, qualquer intergemgdparte de intervencdo que atrapalha, de
uma maneira ou de outra, o encadeamento previstatel@cdo (STIVERS, MONDADA &
STEENSIG, 2011). Como se vera, a forma que esssigmoassume esta intimamente ligada ao
desenrolar imposto pelo TARM, que, enquanto reptasée de uma instituicdo, é quem conduz
0 jogo interacional. Por esta razéo € importartrmar de maneira mais precisa a sequéncia de
acOes de linguagem realizadas por este ultimo.

O inicio da interacdo € um momento sensivel poggra confusdo. Essa confusédo é
breve e ndo parece realmente atrapalhar o traldaih@tendentes, mas é um fator irritante que,
para alguns chamadores particularmente estresgauttes estimular o surgimento de dificuldades

de comunicacao. A confuséo se assenta sobre doreelos:

12 Assim, no exemplo a seguir, o atendente retorma discutir a designacdo fornecida pelo chamadom ("u
cadaver", linha 22). O resto da ligagdo ndo magtedquer sinal de desalinhamento.

10 APP Eu sou um coordenador de recepgd® im parque regionhlprecisamos de seus servicos acabamos de
11 encontrar éé: em um banco de neve: um cadaverteraralpolietileno.

[checando coordenadps

22 REP O cadaver foi encontrado onde?

(chamada 16)
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(2). lgnorancia do protocolo de transferéncia pal@mador
Ja foi mencionado anteriormente que o atendentd %etaliza o evento e, quando é o

caso, encaminha em seguida a chamada para o ecknttomunicacdo de salde (servico de
ambulancia). Apoés a transferéncia da chamadageagéo se estabelece com o TARM (segundo
atendente). No entanto, a andlise das chamadas clairo que o chamador ignora o papel que
deve desempenhar durante a transferéncia de uigas@ara outro, isto €, quando deve e néo
deve falar (veja o exemplo 5).

5)

[ATD n° 1 transfere a chamagara o TARN

1 TARM Servico de ambuléancia para qual cidade?
2 CHA [Precisamos de uma ambulancia.

3 ATD [(xxxx 9-1-1 c)

4 TARM [para CHA Um momento.

5 ATD Sim, [para CHA [senhor (xxX) senhor eu vou anuncia-lo.

6 CHA [Estamos precisamos de@mbulancia no
7 0ito no oitocentos [e dez.
8 TARM [Senhor: um momento por favo

(chamada TARMO5)

Neste exemplo, o chamador (linha 2) fala ao mesampo que o atendente do servico 9-
1-1 (ATD, linha 3) em resposta a primeira perguda ARM (linha 1), e apesar de ambos terem
pedido que ele esperasse antes de falar (linhas) 4e¢e imediatamente apos reitera seu pedido
de envio de uma ambulancia (linha 6), de modo quARM intervém uma segunda vez para lhe
dizer para ndo é sua hora de falar (linha 8). Adlenfato de ndo ocorrerem no momento certo,

essas intervencodes inoportunas do chamador naomesstdintonia com o que precede (no sentido
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de que néo sao as palavras esperadas, uma veleqiodornece o nome da cidade solicitado
pela TARM), dai a confuséo.

(2). A crenca errénea do chamador em relacdo &migedo de informacdes fornecidas ao
servigo 9-1-1.

O segundo fator gerador de confusdo é que alguamadiores parecem acreditar que,
guando comecam a conversar com 0 TARM (segundalextés), as informacdes fornecidas
anteriormente ao atendente do 9-1-1 (primeiro &ete) sobre a situacdo Ihe foram transmitidos,
0 que nem sempre é o caso (ver exemplo 6, linhdd 16nde a informacdo dada ao TARM pelo
chamador é pouco compreensivel para ele se ela afmlsabe que a companheira do chamador
esta dando a luz em seu préprio carro, informagéoage o chamador disse necessariamente ao

atendente do servigco 9-1-1, mas que este ndao coowao seu colega TARM).

(6)
09 TARM [em9-1-1] Ok. [1 § [ao CHA] Sim? [(xx) sim?

10 CHA [temos uma parteira que

11 estava esperando por nés mas agora nao poderats éd eu
acho).

12 TARM [OK. um momento, me

diga exatamente o que aconteceu.

13 CHA Minha esposa esta gravida e ai ‘esta darap. &

(ligue TARMO4)

Essa confusdo pode levar o chamador a acreditap @tendente do servico 9-1-1 néo
esta fazendo bem seu trabalho ou que o servicontealancia esta mal organizado, e leva-lo a
dar sinais de insatisfacéo diante das perguntas qéd&RM |he fara em seguida.

Uma vez transferida a chamada para o servi¢co delanta e verificadas as coordenadas
do chamador, o discurso do TARM se desenvolve émféises prescritas pelo SMPAU, que se
seguem da mesma maneira em todas as situacoes, de fdeterminar se a sobrevivéncia da
vitima é incerta:
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Fase | - Protocolo de entrada
Trata-se de uma série de quatro perguntas:
- Qual é o problema? Diga exatamente o que acantece
- Quantos anos tem o/a paciente?
- Ele/ela esta consciente?
- Ele/ela esta respirando?
Fase Il - Introducéo as instrucdes de reanimagdtosascular

O ato a ser realizado aqui € um anuncio dos promsdos a serem adotados, a saber,
uma série de instrugdes sobre como cuidar da vitilaa este anuncio assume a forma de uma
proposicdo. Ao que parece, ensina-se aos TARM U@ as mesmas formulacbes reaparecem
constantemente de uma chamada a outra com muita p@uiacdo) que eles procurem obter o
engajamento do chamador para que este aceiteaasistrucoes, apresentando-lhe o processo
como um trabalho de equipe. O emprego da expréasgente” com valor de plural (mesmo em
contextos onde apenas o chamador pode agir, coma@amentevai fazer um mais um pouco de
boca a boca” do exemplo 9, logo abaixo) e do adj€juntos” comprovam essa intencdo de nao
se impor ao chamador como um “ditador de instru¢cOmsesar de ser isso 0 que de fato
acontece. As palavras do TARM s&o, com leves \@mcsempre as mesmas : “vocé quer que a
gente o ajude juntos ?"/ “a gente vai ajuda-logsrté certo??

Fase Il - InstrucBes de reanimacdo cardiovascular
Estas instru¢cbes podem ser expressas diretameat&sado modo imperativo, mas sua

formulagéo apresenta algumas variacoes (ver exenipl® e 9). Elas alternam com verificacdes
de execucdo e com pedidos de informacgOes sobreutia®o das acdes realizadas. Uma vez as
manobras comecadas, a mesma sequéncia de instreefiesrepetida até a chegada da

ambulancia.

(7)
vocé a coloca estendida de barriga para cima sefm@sseiro
(chamada 115)

13 E interessante notar que essa proposicio pod@aksada como um "pré" (Goffman, 1967; SchegRfif)7), que
faz parte do trabalho de figuracdo, uma vez queadizacdo indireta de um ato de andncio por meiuda
proposicdo que o recorrente poderia teoricamentesae diminui o carater ameacador da instrugdoirsiegumas o
fato é que essa proposicdo é "inrefusable”, sol peno recusador ver sua face, sua imagem, irrensdiente
atingida. Como resultado, o que parecia destinagduazir a ameaca tem o efeito oposto.

SOLETRAS — Revista do Programa de P6s-Graduagao ebetras e Linguistica — PPLIN
Faculdade de Formacao de Professores da UERJ
NUmero 39 (janeiro-junho. 2020) - ISSN: 2316-8838
DOlhttps://doi.ora/10.12957/soletras.2020.47482




32

R E v I s T A N.39-2020.1-MARTY LAFOREST
JESSICA RIOUX-TURCOTTE

(8)
a gente inclina a cabeca para tras
(chamada 159)

gz))mbeie o torax rapidamente [...] depois entdordegeai fazer outra respiracao
boca a boca
(chamada 02)

Encontramos um total de 42 marcas de oposi¢cao alnadhor ao atendente na analise das
13 chamadas desalinhadas, isto é, uma média dalm#ils marcas por chamada. As marcas sao
encontradas em cada uma das trés fases da seqdéragiées que acaba de ser descrita e podem
assumir as trés formas a seguir.
(1). Desacerto por ndo pertinéncia de uma pergimiBARM

A ndo pertinéncia em questdo esta obviamente oslada a percepcdo do chamador. As
marcas sdo mais frequentes no protocolo de entn@atambém podem aparecer em resposta a
um pedido de verificacdo, na fase de instrugbesedrimacdo. Para o chamador, a falta de
relevancia deve-se ao fato de ele considerar querfgeceu espontaneamente a informacao
solicitada antes mesmo de a questdo ser formutadantdo que esta informacdo pode ser
facilmente deduzida do que ele disse anteriormésgm, no exemplo 10, o chamador diz logo
no inicio que ele acredita que sua esposa morirha(R6), antes de declarar duas vezes que ela
nao esta respirando (linhas 37-38), e € por issdltpiparece ndo pertinente que lhe perguntem
se sua esposa esta consciente (linha 45). A pergatire o estado de consciéncia da vitima
(linha 33) parece ser igualmente ndo pertinenta pacthamadora do exemplo 11, que acaba de
declarar que seu marido se suicidou com um tirstéddéeexemplos, as reacdes do chamador
mostram que as perguntas que lhe sdo dirigidaps@®bidas como uma perda de tempo e
contribuem fortemente para Ilhe dar a impressédoadesar ouvido; aderir muito estritamente ao
protocolo nesses casos faz crescerem as chanakesalhamento (GARCIA, 2015). E muito
raro que o chamador ndo forneca novamente a inf@onsolicitada, mas seu julgamento de ndo
pertinéncia é perceptivel em virtude da presencael@enentos como "mas sim / nao
INFORMACAO SOLICITAR" ou “eu disse quédNFORMACAO SOLICITADA que tornam
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evidente a reiteracdo. Um tom de impaciéncia genalenacompanha essa resposta. Observa-se

gue, no exemplo 10, o atendente apreendeu tdo bearca de oposi¢cdo do chamador na linha

46 (bem nao [...]') que ele, por sua vez, da sidaisnpaciéncia na linha 48.

(10)
26

37
38

45

46
47

49
49

CHA

CHA

ATD

CHA

ATD

[...] faca isso rapido porque eu acho que ela manmha esposa,

[.]

Aqui ouca bem ela ndo esta respirando ela estdndd@a para cima néo vejo
nenhuma respiragao.

[-]
Ok entdo, ela esta consciente [agora?

tbm impacientg[Mas néo ela ndo esta consciente ‘esta estendida
nos: nos degraus aqui!

[tom impacienteBom eu nado sei eu ndo estou ai € por isso qoa pstguntando
a vocé. Ela esta respirando?

(chamada 115)

(11)

26 ATD

27 CHA

28

33 ATD

ok me diga exatamente o que aconteceu senhora,

ele cometeu suicidio minha senhora4 entrecortadgele atirou em si mesmaifa
bala] na ‘cabeca!

[..]

ele esta acordado?
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34 CHA [tom impacientendo minha senhora ele meteu uma bala ‘na cabecal!
(chamada 153)

Alguns centros de comunicacdo de salde estao gidatproblema e estéo instruindo os
TARMs a nao repetir uma pergunta cuja respostagpontaneamente fornecida pelo chamador
antecipadamente. Mas a observacao de pedidos eésacerg leva a crer que essa instrucdo nao é
sistematicamente respeitada, de modo que o prolaema aparece com frequéncia.

(2). Discordancia relativa a proposicao do aterelentrejeicdo desta proposicao

A recusa de uma proposi¢cdo ndo é por si sO umagstspesalinhada. No entanto, no
caso de uma chamada de emergéncia, as proposi&tdedovfornecedor dos servicos a quem se
pede ajuda e a recusa €, portanto, uma opc¢aoaai@igara o chamador, que ndo deseja ser visto
como um individuo sem empatia para com a vitima.i$3m as recusas explicitas séo raras. Mas
o chamador pode expressar sua oposicdo de forma sudil, questionando a propria
possibilidade da abordagem proposta pelo atend®rg@gemplo 12 ilustra bem este caso: ha trés
marcas de oposicao (linhas 68, 71 e 74-75). Elarécplarmente interessante por causa da
insisténcia do atendente que, apesar da primeosigino do chamador (linha 68), tenta ganhar
apoio para sua proposta de prestar cuidados duzas weais (linhas 69-70 e 72). O chamador
permanece em sua posicao e acaba pondo fim ansss&ncia, fornecendo uma descricdo mais
detalhada da condi¢do da vitima (linhas 74-75)y® sugere seu elevado grau de aflicdo. Essa
forma de oposicdo aparece com mais frequéncia s&a fla em resposta a introducdo de
instrucBes de reanimagdo, mas qualquer proposateddente pode provoca-la.

(12)
O chamador acaba de relatar o enforcamento de spasa

66 ATD Ok. Ouca com atencéo a gente vai ajuda-la vamdartajuda-la juntos ok?
67

68 CHA [tom incréduld A gente vai tentar ajuda-la? !!
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69 ATD Vocé quer que a gente tente ajuda-la eu possadbeabmo fazer.
70

71 APP Minha senhora ndo tem como ajudar.

72 ATD OK, mas ainda podemos tentar fazer a massagenacardi
73 [Se xxxx fizer,

74 CHA [Minha senhora, (‘€) a cotg (' € x) cor no pescoco (estava) todo esmagadwad
75 esta pra fora esta roxa

(chamada 118)

(3). Resisténcia as instrucdes do atendente

Esta resisténcia se expressa também, em quase @sdoasos, de maneira implicita
(embora existam casos de recusa categorica). Oaclmnpode fazer a instrucdo parecer nao
pertinente (exemplo 13, linha 54) — dai a inuttdiedade cumpri-la — dar uma razdo para nao
satisfazer o pedido (exemplo 14, linha 95) ou eaté@diar negativamente o pedido em questao (a
coisa solicitada é "demasiada", muito dificil, pt&sta Gltima reagcdo mostra um menor grau de
resisténcia, porque o chamador néo se recusaséagati 0 pedido — veja o exemplo 15, linhas
99-100 e 104-105 — mas sugere que nao foram levada®nta os sentimentos do chamador que
podem inibir suas a¢des, neste caso, 0 medo 0 noj
(13)
53 ATD Ok. Vamos virar a cabega para tras como eu disse:

54 CHA xxx ele estd morto!

55 ATD Ok? agora fazemos um pouco de respiracao ai premisatérax dele levantar.
56

(chamada 159)
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(14)
94 ATD ndo nao mas traz ele ELE perto de nosld |

95 CHA E : eu prefiro ndo tocar € uma cena de crime.

96 ATD E mas: dane-se a cena do crime vamos tentar redmién@ mais importante.
97

(chamada 129)

(15)

96 ATD agoraouca atentamente, [ 1  vocé estd ao lado
97 CHA [ok

98 ATD deles agora?

99 CHA Nao espera all[d uh vocé estd me pedindo uma coisa dificil (eu Beinfixxx]
100

101 ATD [Eu
102 entendo a senhora mas juntos nés vamos ajudaelggiatos parameédicos cheguem
103 certo?

104 CHA, Ok mas é porque tem sangue mmificd Tem sangue (x) por toda parte!
105

(chamada 123)

5.2. Desalinhamento e padronizacdo do processameml® chamadas
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Quaisquer que sejam e onde quer que aparecam, tEf@s marcas traduzem a
manifestacdo de uma resisténcia do chamador adejtie o atendente faz do evento relatado e a
maneira como convém reagir. Podemos ver nelas emativa do chamador (fadada ao fracasso,
pois ndo é ele quem conduz o jogo interacionaljng@or a sua visdo do evento em uma
sequéncia interacional padronizada, cuja l6gicaete sempre entende e que, de todo modo, ndo
pode dar espaco a dados pertencentes a categadgzedeterminadas pelo SMPAU. E nesse
sentido que podemos falar de interagdo desalinhada: acontece como se parte do que o
chamador diz e que nao cabe em uma das formassgaguno protocolo de intervencéo
simplesmente ndo fosse levado em conta, como wime@xemplo 12; o que também é ilustrado
pela (ndo) reacdo do TARM a afirmacdo da morteitima, no exemplo 13: nas linhas 55-56, o
TARM continua a intervencao iniciada na linha 58mo se ndo houvesse qualquer fala do
chamador nesse meio tempo. Em muitos trechos déstsico TARM permanece aparentemente
surdo ao chamador, fazendo perguntas cujas resgastaram dadas ou reiterando orientacdes
gue o chamador ndo vé como relevantes, de modm dguabalho coletivo de construcdo de
sentido fica a todo momento perturbado.

Boa parte dos elementos que encontramos em noados dao praticamente os mesmos
gue alimentam o conflito em chamadas estudadasM@en, Zimmerman e Whalen (1988),
Tracy (1997), Perez-Gonzalez (1998) e SvennevijZR@ Unica diferenca é que eles podem ser
menos numerosos em cada chamada, de modo quelioltesanto entdo observado traz pouca
ou nenhuma consequéncia que nao seja apenas ionatae, portanto, ndo atrai a atencao. Nao
seria recomendavel, no entanto, negligenciar essasequéncias. O chamador faz uma ligacao
para o 9-1-1 porque estd desamparado. Emborataziide servico de emergéncia seja fornecer
alivio imediato e efetivo a vitima, e ndo confomacthamador, o fato € que um minimo de apoio
Ihe deveria ser fornecido na medida em que este gpoante em grande medida a qualidade da
sua cooperacao: a plena cooperacdo do chamadpodéacser obtida se |he passam a impresséao
de que ele é pouco credivel ou incompetente. 8emrgao afirmar que a situacdo de emergéncia
permite a suspensao do trabalho de figuracdo, seneoprotecdo da face fosse um luxo que néo
caberia despender nessas circunstancias. Os etenmwgervados revelam a interpretagéo feita

pelo chamador das intervengdes do atendente, pragséio de ndo ser ouvido, tampouco levado
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a sério, é potencialmente perigosa para a vitiem, falar no aumento de sofrimento que ela
provoca no chamador.

Ademais, o exame dos elementos desalinhantes allesnem nossos dados mostra que
sua ocorréncia nao € excepcional (lembramos quengamos 42 ocorréncias distribuidas em
metade das 27 chamadas cujo motivo é morte ou so@nctia - ver Tabela 1), e isso nos leva a
supor que longe de ser imprevisivel e decorrenttehperamento de certos chamadores ou da
falta de competéncia de algum TARM, o desalinhamenrds situacdes de sobrevivéncia incerta,

€ um efeito perverso da padronizacédo do deserttalanteracéo.

6. Prevencao do desalinhamento pelo TARM

Os resultados do nosso estudo levam a crer quetocpto de intervencéo ensinado aos
TARM é baseado na suposi¢cdo de um chamador iddalipédalmente passivo, que fala para dar
apenas as informacdes solicitadas, sem tirar gelatopnclusdo que seja das palavras do TARM.
O chamador real, ao contrario, constroi suas ieteg@es a luz do sentido que ele da ao que lhe é
dito (e omitido). Ora, o que lhe € dito logo ncciaj no caso de uma declaracédo de morte, o leva
a tirar conclusdes nao previstas pelo protocolméevencdo, dai o desalinhamento constatado.

A observacédo do nosso corpus mostra que alguns TAEIE0 plenamente conscientes
dessa discrepancia entre chamador ideal e rea difitauldades de comunicagéo que se seguem,
conforme ilustrado pelos exemplos 16 e 17.

(16)
As intervencdes precedentes tinham por objetivificear o endereco do chamador, o que levou
mais tempo do que o habitual.

36 ATD Entdo vocé diz que seu bebé esta morto?
37 CHA Sim.[34

38 ATD Ok, a ambulancia esta sendo avisada pela minhgaceleguanto falo com vocé,
39
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40 CHA Sim rapido!

41 ATD Ok guantos anos tem o? § Quantos anos tem o bebé?
(chamada 101)

(17)

51 ATD Vamos te enviar ajuda néo se preocupe ok? souaalarig Ihe fazer a pergunta ela
52 esta consciente?

53 CHA [1° palavra como se estivesse rihédd ndo senhora! a lingua esta pra fora, [...]

(chamada 118)

No exemplo 16 (linha 36), 0 TARM usa as propriagas da chamadora procurando
confirmar o que ouviu, 0 que evita dar a impresi&que ele ndo as leva em consideracdo; em
seguida, garante a chamadora o envio imediato dwreo(linha 38) antes de formular a primeira
pergunta do protocolo de entrada. No exemplo hhgh 51-52), dizendo que é obrigada a fazer
a pergunta que esta prestes a formular, a atenaemifesta a consciéncia de sua néo pertinéncia
nessas circunstancias, visto que o chamador aeatsdadiar o enforcamento de sua esposa.

Estes exemplos mostram que o desalinhamento néo afenas o chamador, e que os
TARM com experiéncia de chamadas que eles propansideram "dificeis” (TOULOUSE, ST-
ARNAUD, & PELLETIER, 2015) tentam em certos cas@sapevita-lo ou limitar seus efeitos.
Essas iniciativas do TARM sugerem que seria coevgaique a andlise interacional fosse mais
conhecida nos contextos de préatica e pudesse atimanbusca por novas solugdes para 0s
problemas de carater comunicacional. A garantia @adchamador de que as perguntas que lhe
serdo feitas ndo atrasardo o inicio do socorralagi em certos casos, como vimos - poderia, por
exemplo, ser sistematizada. Poderia também ser dehipdtese de que, nos casos em que a
informacéo solicitada possa ser deduzida a paatinfbrmacéo ja fornecida pelo chamador, a

utilizacdo do pedido de confirmacéo em vez do pedie informacéo previsto pelo protocolo
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poderia dar bons resultados - como sugerem Rical (2018), aplds analise de chamadas de

emergéncia motivadas por parada cardiaca.

Conclusao

Nossa observacao da resisténcia do chamador anegeddiretivas que Ihe séo dirigidos
em situacdes de declaracdes de morte mostra quelo como o chamador poderia perceber o
modus operandilo TARM e os efeitos dessa percepcao sobre oggossento da chamada séo
um dado essencial do problema e dificilmente s&ades em conta, pelo menos no nivel
institucional. A perspectiva interacionista, assiraz a luz um efeito sistémico - decorrente do
treinamento dado aos TARMs - onde ha uma tendéacier apenas uma manifestacdo
psicolégica por parte de um interlocutor, em chaasazhde as coisas evoluem mal entre TARM
e chamador. A chamada cujo motivo € uma declaragomorte ou, pelo menos, de
inconsciéncia, € um obstaculo do protocolo de wetegdo, do qual ele mostra eventuais efeitos
adversos. As chamadas desalinhadas do nosso campits, mais frequentes nessas situacoes
extremas, sdo interessantes porque permitem obsesmaretamente a relacdo envolvendo o
drama pessoal, a emocao que ele gera e o procddirpadronizado de seu tratamento
institucional. Em um plano mais pratico, estuda®nées consideram uma possivel contribuicdo
da andlise interacional para a melhoria dos sesviglefonicos de emergéncia (CLEGG et al.,
2014; RIOU et al., 2017; RIOU et al., 2018). Ascas verbais sdo, ao mesmo tempo, o material
do trabalho para o qual o atendente-aprendiz gE@e elas produzem um incessante vaivém
entre antecipagdo e retroagdo, que consideramaxtanfe explicitar. Deveriamos reivindicar
uma integracdo da perspectiva interacionista nandgéio profissional? N&o cabe a noés
determina-lo, mas, de todo modo, a analise condwnstatacdo de que a discrepancia observada
entre a interacdo real e a interacao idealizaddehzada, que serve de base a implementacédo do
protocolo de intervencdo ensinado (do qual, a mitgondo questionamos de forma alguma a
pertinéncia medica), apresenta um risco real dap@gem da intervencdo, em uma situagcdo em

gue uma vida poderia as vezes ser salva. Essaatam@&t requer uma reflexdo sobre a
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oportunidade e os meios para um reinvestimentoresgltados da pesquisa fundamental de

pesquisadores interacionistas na formagé&o profigkio
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Apéndice: Convencdes de transcricao

A pontuacao é usada para dar uma ideia da entmn@gando ndo h& qualquer sinal ou outra
indicacao, as palavras sdo encadeadas sem qupiysat.

Elipse Interpretacao

elisdo de sons ou palavras

alongamento da vogal

entonema terminal

, pausa curta

[xg indicacdo da duracdo de uma pausa mais longa
? entonacgédo claramente interrogativa

! entonacgédo claramente exclamativa
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passagem elidido
palavras inaudiveis (0o nimeroximdica o numero aproximado de silabas)
palavras cuja transcricéo € incerta

comentario do analista

A: bla [blab palavras sobrepostas

R E
[...]
(xxx)
(blabla)
[bla bla]
B: [bla
Apéndice
(1)14

50 REF
51 APF
52
(appel 101)
2

5 APF
17 APF
18

19 REF
(appel 09a)
3)

2 APF
3

8 REF
(appel 05b)

Ok * faut vous calmer si vous voulez qu’on l'aidelé petit bé[bé
[Il est déja
mort.

[en pleuran] Mon beatpére il frappe ma mére |
[vérification coordonnéq

il arréte pas de gueuler pis moi je

[x

[Il s’appelle conment lui ce monsie-la’?

Bonjour, euh: c’est pour vous informer qu'il y alwold up ici un vol ¢
main armée au Pétrethtion d’essendex Céteau-du-Lacl]g
[vérification coordonnéq

Ca fait combien de temps que ¢ arrivé ca
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4)
8 APF  envoye-moi une ambulance le plus vite possible je pengengg ma m;
9 fille est décédéell5 §

[vérification coordonnéés
18 REF Ok. Etla es-ce que votre fille est a c6té de vc
19 APF Ouais ' est dans son la ‘est froide I
20 REF Monsieur esce gu’elle est conscient
(appel 102)

©)
[REP no 1 transfere I'appelu RMU

1 RMU Service d'ambulance pour quelle v?
2 APF [On a besoin d'une ambulan
3 REF [(xxxx91-1c
4 RMU [a APF Un instant
5 REF Oui, [a APF] [monsieur (xxx) monsieur j'vais vous annon
6 APF [On a besoin d’'une ambulance au huit au huit airt
7
8 RMU [Monsieur: un instant s-vous-plait.
(appel RMUOQ5)
(6)
09 RMU [a9-1-1] Ok. [1 ¢ [a APF] Oui ? [(xx) Ou 7
10 APF [on a une sa¢-femme qui nou:
11 attendait mais la on est pas capables de se rfagegoense).
12 RMU [Ok. un instant la

étes, dites-moi exactement ce qui s'est passé.
13 APF  Ma femme est enceinte pis la * est en train d’achet
(appel RMUO04)

()

vous la couchez a plat sur le dos pas d'oreiller
(appel 115)

(8

on renverse la téte vers l'arriere

(appel 159)

©)

pompez sa poitrine rapidement [...] pis aprés on aandr un autre coup de bouche a
bouche
(appel 02)
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[...] faites ca vite la je pense qu’elle est décanégemme
[...]
Ben la écoutez ben |3, elle respire pile a: * bédainele ventrq a I'air
je vois pas aucune respiration.
[...]
Ok donc, es-ce qu’'elle est consciente [la mainten:

[ton impatier] [Ben non elle est pas conscient
est étendue dans: dans les marches Ia!
[ton impatier] Ben moi je le sais pas je suis pas la c’est gaugue je
vous le demande. Est-ce qu’elle respire?

ok dite-moi exactement ce qui s'est passé mad
il s'est suicidé radamela voix se bris] il s’est tiré june balld dans * téte

[...]
es-ce qu'il est éveillé
[ton impatier] non madame il s’est tiré une balle dans ‘-

L’'appelant vient de rapporter la pendaison de sarfee

R E
(10)
26 APF
37 APF
38
45 AMB
46 APF
47
48 AMB
49
(appel 115)
(11)
26 REF
27 APF
28
33 REF
34 APF
(appel 153)
(12)
66 REF
67
68 APF
68 REF
70
71  APF
72 REF
73
74  APF
75
(appel 118)
(13)
53 REF
54  APF
55 REF
56
(appel 159)

Ok. Ecoute-moi attentivement on va l'aider on va essayer aielér
ensemble ok ?

[ton incréduli] On va essayer de I'aic ?!!

Voulez-vous qu’on va essayer de l'aider je peux vousabrement faire

Madame on peut pasaider la

Ok mais on peut quand méme essayer de faire leagmsardiaque

[Si xxxx faire,

[Madame hem, (‘ est) la coulell <] (‘est x) couleur dans le cou (c'éta
tout écrasé la langue est sortie c’est de coulewvm

Ok. on renverse la téte vers I'arriere comme jesvaiudi :

xxX il est mor!

Ok ? pis on donne une p'tite une petite respiratie faut voir son thora
se soulever.
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(14)

94 REF non non mais amen-le, LUI, prés de nous lal ]

95 APF Ber:j'aime mieux pas toucher c’est une scéne de ckir.

96 REF Bon bel: tant pis pour la scéne de crime la on va essdg/éz réanime

97 en priorité la.

(appel 129)

(15)

96 REF laécoutez attentivemeni, [ [1 ¢] est es-ce que vous étes a ci
97 APF [ok

98 REF d’eux maintenat ?
99 APF Non attendez 121 <] euh vous me demandez vraiment quelque cho

100 gros la, (je sais méme pas [xxx)

101 REF [[e comprends madame mi

102 ensemble on va les aider jusqu’a temps que les lamthers arrivent
103 d’accord ?

104 APF Ok mais c'est parce que il y a du sang psanglot{ Il y a du sang (0
105 partout !

(appel 123)

(16)

Les interventions qui précédent ont été consacdasvérification de I'adresse de I'appelant, qupés
plus de temps que d’habitude.

36 REF Lavous dites que votre bébé est

37 APF Oui.[34

38 REF Ok, 'ambulaice est avisée la par ma: collégue la au momenh¢e

39 vous parle,

40 APF  Oui vite!

41 REF Okilaquel aglale? 1< Quel age qu'il a le petit béb

(appel 101)

17)

51 REF Onva vous envoyer de l'aide fai-vous en pas ok? je suis obligée
52 vous poser la question est-ce qu’elle est cons?ent

53 APF [1*mot comme en ria] Ben non madame! la langue est sortie,
(appel 118)

Reporting death, a trigger of interactional problens in the emergency phone

service

SOLETRAS — Revista do Programa de P6s-Graduagao ebetras e Linguistica — PPLIN
Faculdade de Formacao de Professores da UERJ
NUmero 39 (janeiro-junho. 2020) - ISSN: 2316-8838
DOlhttps://doi.ora/10.12957/soletras.2020.47482




49

R E v I s T A N.39-2020.1-MARTY LAFOREST
JESSICA RIOUX-TURCOTTE

Abstract: In telephone calls directed at an emergency servisually the emotional state of the caller is
altered due to the disturbing nature of the evieat motivated the call and the need for quick rasps.
However, despite the urgency inherent in such ilns, a deeper analysis reveals that these itinac

in general develop according to an efficient anidliigible fashion, which makes them mostly well-
balanced. There is, nevertheless, a unique situ#tiat is marked by communication problems between
the caller and the operator: when someone is regpatead. This work focuses on emergency calls
reorting deaths. Our investigation was conducteteuan interactionist approach and is based ompuso

of calls directed at the 911 emergency phone saniibe work describes the caller's resistance do th
operator's requests and instructions in the sangtresented. We have concluded that such interedti
misalignment is associated with the standard natitiee training received by operators.

Keywords: Calls emergency. Communication problems. Interactioanguage at work. Professional
qualification.
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