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Análise da Conversa

É uma área de estudos proveniente da Sociologia que analisa a fala 
como ação social dentro do seu contexto de produção numa 

perspectiva sequencial e localizada. Foi inicialmente proposta por  
Harvey Sacks no início dos anos 60, juntamente com Emanuel

Schegloff e   Gail Jefferson.

O Disque Saúde

O Disque Saúde da (0800 61 1997) é um serviço governamental gratuito 
de disponibilização via telefone de informações relativas a diversas          

doenças, seus meios de transmissão, sintomas, medidas preventivas etc.  
Foi criado em 1996 como  “Disque AIDS”, e atualmente a população pode 

acessar através desse número informações sobre saúde, preço de            
remédios na Farmácia Popular do Brasil, informações sobre Tabagismo,  

entre outros.

Metodologia

Foram analisadas 126 
ligações para o Disque Saúde 

da Mulher. Essas ligações  
foram transcritas de acordo   

com  as convenções 
propostas por Jefferson 

(1984).

Fenômenos Observados

Perturbações 
(Silverman e Perakyla, 1990);

• hesitação: pausa, reparo, repeti
ção de palavras, alongamento de 
sons,   gaguejo;

• fala menos inteligível; omissões, 
substituições, abandono de turno,     
alteração de ritmo;

Pré-Sequências
(Schegloff, 2007; Bredmar e Linell, 1996);

Terceirização,  Generalização e 
Autorrevelação
(Frezza e Ostermann, 2010).

Justificativa e Objetivo

Através da fala na interação 
diária construímos a vida      
social, estando sempre          

orientados para as 
implicações morais daquilo   

que dizemos, fazemos e 
reivindicamos ser. Essa 

orientação para questões 
morais de forma visível é o 

foco de análise deste 
trabalho.

Comentários
Ao formular  sua pergunta a usuária focaliza apenas a questão do    

uso da pílula anticoncepcional, sem mencionar o uso do preservativo 
ou mesmo  uma categoria de relacionamento. A narrativa por ela  

produzida nas linhas 6-14 vem na forma de uma situação hipotética, 
generalizada (Frezza e Osterman, 2010): “por exemplo” , se “você”,   

isto é, você qualquer pessoa que estivesse numa situação 
semelhante. Depois que o atendente realiza a leitura do conteúdo do 
banco de dados (tipos de anticoncepcionais, contra-indicação, uso    

adequado e eficiência da pílula), a usuária repete a sequência inicial, 
acrescentando mais detalhes.

Considerações

O ideal seria, em qualquer interação, que um mínimo de informações 
delicadas e moralmente comprometedoras fosse suficiente para o 
sucesso da troca interacional. A questão neste contexto do Disque 
Saúde parece ser uma  colisão entre a agenda institucional e as 
necessidades trazidas pelas  usuárias. Nesta ligação a resposta 

do atendente não foi específica devido a uma restrição institucional, que 
proíbe os atendentes de darem respostas personalizadas (diagnóstico).   

Isto resultou num prolongamento da ligação.
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