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CoMO E QUANDO TERMINA UMA

CONVERSACAO TELEFONICA?
UM EsTtUuDO DE CASO
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Resumo: O objetivo deste trabalho é proceder,
por meio do estudo de uma conversagao
telefonica, a uma reflexdo sobre o problema
do fechamento da conversagdo. Como
demonstrado pela Analise da Conversagao,
esse problema deve ser tratado numa
perspectiva técnica, que considera a
organizagao estrutural de uma conversa.
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INTRODUCAO
u resposta contida na pergunta-tema deste trabalho - Como e
quando termina uma conversacao telefonica? —, dentro do enfoque
da Analise da Conversacado, pode ser dada de duas diferentes
perspectivas: ou (§ como um problema pratico para os participantes de
uma conversacgao, que se relaciona a uma possivel dificuldade dos falantes
para terminarem uma conversagdo em que estdo engajados, ou (i) como
um problema técnico a ser analisado e descrito pe¢los analistas da
conversacao, que diz respeito ao modo como os participantes chegam ao
fim da conversacéao. Tecnicamente falando, ao modo como os participantes
chegam a uma troca terminal que sinaliza a suspensdo da transicdo de
relevancia. Em outras palavras, como os participantes chegam a um ponto
da conversacdo em que o término da fala de um nao propicia o inicio da
fala do outro e esse término nao é ouvido como siléncio, mas, sim, como o
fim da conversacao (cf. Schegloff & Sacks, 1974, p.233-3395).

Embora a Analise da Conversacgao considere a existéncia do problema
pratico para os falantes, a ocorréncia desse problema ndo € necessaria
para a analise e descricdo do problema do fechamento. Segundo Schegloff
& Sacks (1974, p.234), “fechamentos devem ser vistos como realizagoes,
como solucdes para certos problemas da organizagao conversacional”.!
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Nosso objetivo neste trabalho é, pois, o de proceder a uma reflexao
sobre o fechamento da conversacao telefénica. Baseamo-nos, principalmente,
no artigo de Schegloff & Sacks (1974), cujos principais conceitos
norteadores sdo os de turno de fala, par adjacente, tépico e estrutura geral
da conversacdo, sem contudo nos determos profundamente em cada um
desses conceitos, uma vez que eles tém merecido e tém sido objeto de
estudos aprofundados, mas também porque fazé-lo estaria fora das nossas
possibilidades para o presente trabalho, e além dos nossos propdsitos.

Os dados com os quais trabalhamos foram obtidos por intermédio da
gravacdo de uma conversacdo telefonica mantida entre a pesquisadora e
uma de suas irmas. A ligacdo telefénica e a gravacao foram feitas pela
pesquisadora em um domingo de Pascoa. Trata-se, portanto, de uma
conversacio espontanea. O que motivou o tema deste trabalho foi o fato de
que, em, aproximadamente, onze minutos de conversa, as interlocutoras
propiciaram varias vezes a possibilidade do fechamento da conversagao
sem encerra-la, até que, motivadas por uma causa externa, finalizaram a
atividade em que estavam engajadas, o que, efetivamente, coloca uma
questdo para a Analise da Conversagdo: como € quando termina uma
conversacao telefonica?

Inicialmente, apresentaremos os fundamentos teéricos que norteiam
este estudo para, entdo, procedermos a descrigcdo e analise dos dados e a
interpretacao dos resultados.

CONSIDERACOES TEORICAS

Ao tratarem do problema do fechamento de uma conversagéo telefonica,
Schegloff & Sacks (1974) introduzem suas consideragdes a partir de duas
caracteristicas basicas da conversacio: (1) fala um de cada vez, (2) a troca
de falantes recorre (p.236).

Tais caracteristicas demonstram ser a conversagao uma acao
seqiiencialmente organizada, em que os participantes da interagao, por
meio de um conjunto de procedimentos, ndo sé selecionam o préximo
falante, mas também o momento da tomada de turno. O turno €, pois, um
componente fundamental da organizagao conversacional, e a tomada de
turno, um mecanismo-chave para a organizacao estrutural da conversagao.
Entendendo o turno como aquilo que o falante faz ou diz, incluindo ai a
possibilidade do siléncio, e a tomada de turno como fazendo parte de um
sistema que opera elocucao por elocuc¢do, o momento da conclusédo e da
tomada de turno pode ocorrer em qualquer ponto da elocugao, antes
mesmo de se ter concluido a sentenca, desde que se dé num lugar
“percebido” pelos falantes como relevante para a transi¢do (cf. Schegloff &
Sacks, 1974, p.236; Marcuschi, 1991, p.18-20).

Sendo essas caracteristicas basicas aspectos fundamentais para a
geracdo da conversacgdo e para a sua organizacédo sequencial, incluindo ai
um lugar relevante para a transig¢ao, o que possibilita uma geracao infinita
de turnos de fala, elas nao fazem nenhuma provisao para o fechamento da
conversacdo. Com base nessas conclusdes, Schegloff & Sacks (1974, p.237-8)
formulam uma questdo para o fechamento da conversacao, apresentada na
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introducao do nosso trabalho: como os participantes de uma conversac¢ao
chegam a uma troca terminal que sinaliza a suspensao da transicao de
relevancia? Em outras palavras, como os participantes chegam a um ponto
da conversacao em que o término da fala de um néao propicia o inicio da
fala do outro, e esse término nao é ouvido como siléncio e, sim, como o fim
da conversacao?

Propoem, entdo, os autores uma primeira e provavel solucao para lidar
com o fechamento da conversacdao. Observam eles que essa solucao
provavel, relacionada a suspensdo da transi¢cdo de relevancia, envolve o
uso de uma troca terminal — um caso de par adjacente — composta por
partes convencionais, como uma troca de “até logo”. Resumidamente, o par
adjacente apresenta (1) uma sequiéncia de duas elocucgées; (2) uma posi¢éao
adjacente dos componentes dessas elocucoes; (3) falantes diferentes para
cada elocucao; (4) elocucoes ordenadas como primeira e segunda partes e
(5) restricoes entre as partes — a primeira parte restringe a segunda parte
(cf. Schegloff & Sacks, 1974, p.238; Heritage, 1984, p.246). Pergunta-
resposta, cumprimento-cumprimento, oferecimento-aceitacdo/recusa sao
exemplos de pares adjacentes, bem como a troca terminal, e a regra basica
de funcionamento dessas classes de sequéncia pode ser assim formulada:
iniciada uma elocucao reconhecida como a primeira parte do par e uma vez
finalizada pelo primeiro falante, este deve parar e um segundo falante deve
iniciar e produzir a segunda parte do par a partir do que € proposto na
primeira parte do par (cf. Schegloff & Sacks, 1974, p.239).

O par adjacente seria, entdo, uma solugdo para a suspensao da
transicdo de relevancia, uma vez que ela ocorreria apés a segunda parte do
par mediante uma concordancia com a primeira parte do par, ou se€ja,
concordaria com o propésito do primeiro falante de encerrar a conversacao.
Acrescentam ainda os autores que o uso de pares adjacentes ocorre
livremente durante a conversagao, mas que a troca de cumprimentos € a
troca terminal estdo relacionadas a estrutura global da conversacao — a
abertura e ao fechamento, respectivamente.

Do mesmo modo, no entanto, que o sistema de turnos de fala admite
violacdes, por exemplo, ao se selecionar um falante para assumir um
turno, um terceiro pode toma-lo para si, a regra de funcionamento do par
adjacente também pode ser transgredida. Em se considerando a troca
terminal um caso de par adjacente, ela nao oferece garantias de que, ao se
iniciar a primeira parte do par com um “tchau”, por exemplo, o interlocutor
aceite terminar a conversacao, mas, ao contrario, prefira dar continuidade
ou iniciar um novo tépico conversacional (cf. Maynard, 1980). Na realidade,
Schegloff & Sacks (1974, p.241), embora considerem que a troca terminal
seja uma possivel solucédo para o fechamento da conversacao, €ela, de fato,
nao representa o status final da conversacao. Além disso, acrescentam os
autores que os falantes costumam empregar outras formas, tais como “ta”,
“ta bem, entao”, “entdo ta”, “foi um prazer”, “obrigado”, “vejo vocé mais tarde”
etc., que podem ou néao sinalizar a intenc¢ao de terminar a conversacgao,
uma vez que nao sido componentes exclusivos da secao de fechamento da
conversacao, funcionando, também, no caso de “ta”, “né”, “entado”, entre

inameros outros marcadores discursivos, como elementos lingiisticos de
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ligacdo e reguladores da interacdo “entre us participantes, o conteudo
informacional (partilhado ou nao partilhado) e o contexto situacional em
uma dada situacao comunicativa” (Pereira, 1995, p.43).

Uma segunda solucéo técnica para se lidar com o problema do fechamento
é, entdo, proposta por Schegloff & Sacks (1974). E introduzida a nocao de
pré-fechamento, ou pré-fechamento possivel, uma vez que a ele estao
relacionados elementos lingtiisticos do tipo “ok”, “bem”, “ta” etc., ou em final
de frase ou em uma Unica elocucao, sendo este apenas um dos seus usos.
Uma de suas caracteristicas operacionais é que essas formas linguisticas
ocupam a base para um turno de fala de modo que este nao favoreca nem
a continuacdo nem o inicio de um novo tépico. Ao utilizar essas formas, o
falante indica que nao tem mais nada a dizer e, concomitantemente, passa
o turno livremente, de modo que o proximo falante possa terminar a
conversacdo sem violar a coeréncia tépica ou introduzir um novo tépico. A
continuidade da conversacao apés o uso dessas formas de pré-fechamento
ndo significa, acrescentam os autores, que elas sejam deficientes ou
imperfeitas; ao contrario, isso significa que essas formas detém uma
virtude que lhes é peculiar — a de oferecer uma oportunidade para a
introducdo de mais um tépico conversacioal, o que € proprio da estrutura
topica da conversacdo. Desse modo, a ocorréncia de “ok”, “bem”, “ta” deve
ser compreendida apenas como um pré-fechamento possivel em razao das
opcdes que essas formas permitem. Uma vez percebidas como uma norma
de etiqueta, ao se oferecer o turno ao outro, o pré-fechamento possivel
opera para permitir a distribuicdo de oportunidades e responsabilidades.
Nao tendo mais nada a dizer, os participantes da conversacdo utilizam,
entao, as formas lingltisticas de pré-fechamento para iniciar o fechamento
propriamente dito. E nesse momento que elas se tornam uma garantia
para o fechamento da conversacéo (cf. Schegloff & Sacks, 1974, p.246-8).

Schegloff & Sacks ainda apontam no seu trabalho outras possibilidades de
fechamento diretamente relacionadas a troca terminal, referindo-se a estas
como técnicas de fechamento utilizadas ora por aquele que chama ora por
aquele que é chamado. Essas técnicas oferecem a garantia do fechamento
aquele que a utiliza, seja em seu proprio beneficio seja em beneficio do outro.
Ao fazer referéncia as condicoes de cada participante, por exemplo, a titulo de
esclarecimento — “Vocé esta jantando? Ligo depois” ou “Se vocé ndo se importar,
ligo em seguida” — essas técnicas diferem essencialmente do pré-fechamento
possivel, uma vez que estes nido mencionam particularidades da situagédo de
comunicacdo. Cabe, por fim, ressaltar que a suspensdo da transicao de
relevancia ocorre quando apenas as duas partes envolvidas na conversagao
concorrem para o fechamento da atividade em que estao empenhadas.

O PROBLEMA DO FECHAMENTO EM UMA CONVERSACAO TELEFONICA

A situacdo que passo a descrever e analisar relaciona-se a questao do
fechamento de uma conversacao telefonica mantida entre a pesquisadora
e uma de suas irmas, a quem foi dado o nome ficticio de Vitoria. Essa
conversacdo foi gravada num domingo de Pascoa, e teve a duragao de 11

(onze) minutos e 3 (trés) segundos.
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Vitoria estava planejando um lanche para comemorar a Pascoa e ja havia
me chamado, com antecedéncia, para ir a sua casa. Como na ocasiao do
convite eu ndo havia dado certeza de comparecer, e tendo decidido na
véspera que iria com a minha familia — marido e dois filhos - resolvi telefonar
para avisa-la. Além desse, eu tinha também outros objetivos: gravar a
conversa telefénica, perguntar se eu também poderia fazer gravacgoes
naquela noite, saber se ela queria que eu levasse alguma coisa para o
lanche, uma vez que eu a estava avisando em cima da hora. Trata-se, pois,
de uma conversa espontinea entre duas irmas que tém bastante intimidade.
Vitéria é seis anos mais nova do que eu, € casada, tem dois filhos, €
pedagoga e empresaria. Transcrevo a seguir os segmentos da conversacgao
em que identifico as possibilidades de fechamento da conversagao até o seu
fechamento propriamente dito.

(1)

1 Vitoria: alo.

2 Clarissa: oi. Ta boa?

3 Vitoria: oi, Clarissa. ta boa?

4 C(Clarissa: bem, tudo bem?

5 Vitéria: fala.

6 Clarissa: vem ca.. a gente deve ir ai logo mais, ta?
7 Vitoéria: ta bom.

8 Clarissa: ta..

9 Vitoria: as criancas viajaram?

10 Clarissa: hein?

11 Vitoria: acabaram viajando?

12 Clarissa: foram, foram ontem e acabaram voltando ontem mesmo.. porque
eu nao fui

13 (1.33)

14 Vitoéria: foram sé6 pra passear, né?

15 Clarissa: ¢ (tosse) ai voltaram ontem mesmo. Roberto disse que nao queria

me deixar

16 sozinha (1,53)

17 Vitéria: ta bom.

18 Clarissa: ta.

19 Olha aqui.. é:: vocé tem gravador?
20 Vitoéria: se eu tenho gravador?

Podemos observar, no primeiro segmento, a abertura da conversacao,
caracterizada pela sequiiéncia chamada-resposta na 1.1, que implica o toque
do telefone e a resposta do outro no segundo turno, indicando que ouviu a
chamada e esta disponivel para responder (cf. Schegloff, 1972), pela
identificacao das interlocutoras e pelo cumprimento, 1.2-3; o convite para
introducao ao tépico, 1.5 e a introducédo do primeiro topico conversacional,
que corresponde a um dos objetivos da pesquisadora, que € o de avisar a
irma que iria ao lanche oferecido por esta naquele dia. Observa-se, ainda,
na 1.6, que a elocugéo termina com o marcador discursivo “ta”, significando

um pedido de concordancia. A concordancia ocorre na 1.7 “t4 bom” e, em
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seguida, € introduzido um novo “ta” (1.8), que poderia ser entendido como
um pré-fechamento possivel.

Como mencionamos anteriormente, o uso dessas formas ocupa a base
para um turno de fala em que o falante passa o turno livremente, de modo
que o interlocutor ou inicia a secdo de fechamento ou introduz um novo
topico. A introducao de um novo toépico é a opcao escolhida por Vitoéria.

Observa-se, também, ainda nesse mesmo segmento, que ha uma
ocorréncia aparentemente semelhante nos turnos da 1.17-18. Na 1.17, Vitoria
expressa concordancia comigo, e o turno seguinte, 1.18, é iniciado por um
novo “ta”, que desempenhara a funcao de marcador preparatorio para a
introducéao de um novo tépico: agora desejo saber se Vitoria tem um gravador,
uma vez que tinha a intencao de gravar a conversa das pessoas presentes na
casa de Vitéria naquela noite. Esse topico entao se desenvolve em torno do
gravador e podemos ler o seu final no inicio do segmento 2, 1.39-52.

(2)

39 Vitoria: eu vou vé com o Gustavinho, mas acho que nao.

40 Clarissa: ta. mas ai eu levo daqui entdo. aquele que tava na sala naquele
dia nao nao

41 grava?

42 Vitoria: € esse que ta com problema.

43 Clarissa: ah ta. é esse que € o do Gugu?

44 Vitoria: é

45 Clarissa: ah, ta bom.

46 Vitoria: ta?

47 Clarissa: ta. Ta bem.

48 Vitoria: um beijinho.
49 Clarissa: ta. calma, garota, vem ca.
50 Vitoria: ah, fala ((risos))

51 Clarissa: vocé ta precisando.. que leve alguma coisa?=
52 Vitoria: =nao=

A concordancia expressa na 1.45 “Ah, ta bom” leva a uma pergunta de
confirmacéao por parte de Vitéria, uma vez que ela nao tinha podido atender ao
meu pedido. Eu confirmo que estava tudo bem na 1.47 e Vitéria entdo entende
a passagem de turno como uma possibilidade para a suspensao da transicao
de relevancia. Assim, usa uma forma ritual afetiva de despedida. No turno
seguinte, 1.48, demonstro que desejo continuar a conversagao € uso uma
expressao de chamamento para esse fim, com o que ela concorda. Volto entao
ao topico do lanche, pois desejava saber se ela queria que levasse alguma
coisa, em virtude de estar sendo avisada de que eu iria com a minha familia
em cima da hora. Desenvolvemos a conversa sobre possiveis contribuicoes
para o lanche, o tipo de lanche e convidados. O segmento trés, a seguir,
mostra a finalizacdo desse tépico (1.84-93).

(3)
84 Clarissa: ((risos)) Olha aqui..
85 Vitoria: ah?
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86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105

Clarissa:

Vitéria:

Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoéria:

Clarissa:

Vitoéria:

Clarissa:

Vitéria:

Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoria:

é::: vocé chamou mais algiem além da gente?
chamei. falei com Nelsinho..
Nao, légico, da familia né o.. (risos)
Chamei a Ana, deve vir a Vilma, vem a Vera e o Lan
Ah? Ta bom.
Ta bom?
Ta. Ta bom.
entdo tomara que venham todos.
ta. ta bem.
ta?
entdo ta.
T6 gripada ainda, menina
é? nao melhorou néao?=
=()
mas sua voz esta mellhor, a voz
& to com voz menos fanhosa
é.. mas Vvocé ta assim com a voz com mais disposi¢ao
Ah to ha, ha, ha
((risos)) por qué, nao ta?:
acordei hoje as seis e meia, menina. Teve um tiroteio essa noite

aqui em casa

Cabe aqui ressaltar que a seqiiéncia de concordancias presente nas

1.90-92 e a observacao feita por Vitéria na 1.93 nao s6 finalizam o topico,
mas abrem a possibilidade para o fechamento, o que é reforcado pelas
sequiéncias seguintes nas 1.94-96. Esse pré-fechamento possivel parece
oferecer uma garantia de que a conversagdo sera finalizada, porém na
passagem do turno a Vitéria, inclusive marcado por um operador de
conclusao “entdo”, a interlocutora da continuidade a conversagao e coloca
um novo tépico. A partir desse ponto, Vitéria faz um longo relato sobre
uma noite insone em razdo de tiroteios préximos a sua casa. Termina o
relato como pode se ver no segmento 4, 1.174.

(4)

174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187

Vitoéria:

Clarissa:

Vitoria:
Vitéria:

Clarissa:
Clarissa:

Vitoria:

Clarissa:

Vitoéria:

Vitéria:

Clarissa:

Vitéria:

impressionante..

entao ta, filha, eu te espero de noite, ta?
ta, bom entao,

um beijo.

tchau.

tchau.

oi.

oi.

gravei nossa conversa, viu?
ah, nojenta

((risos))

entdo um beijo

tchau.

usa a secretaria eletronica!

LINGUA
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188 Clarissa: nao grava.
189 Vitéria: a sua nao grava?

Ainda dentro do seu turno de fala, 1.175, Vitéria inicia o fechamento da
conversacgao com o que concorda a pesquisadora, 1.176. Tem comeco entao
uma troca terminal 1.177-179, fazendo-se uso, inclusive, dos turnos
convencionais - “tchau-tchau”. No entanto, para que se suceda o
fechamento da conversa, € preciso que tanto haja a co-ocorréncia dessas
formas quanto os falantes cheguem efetivamente a um estado de
finalizacao. Dado que a pesquisadora precisava informar a Vitoria que
estava gravando a conversa mantida entre ambas, a primeira reinicia a
conversacao empregando uma sequéncia chamada-resposta, 1.180-181,
caracteristica do inicio da conversacao telefénica (v. segmento 1), sendo
que nesse momento a chamada se da por meio de uma expressao
formulaica “oi”.

A informacao é dada pela pesquisadora, Vitoria responde e inicia mais
uma vez a despedida de modo afetuoso, o que é aceito por mim (1.182-186).
Vitéria, por sua vez, suspende a transicao de relevancia e, nesse momento,
procura ser cooperativa comigo, parecendo-me que ela faz mencao ao
téopico do gravador, colocado no primeiro segmento da nossa analise. Esse
torna-se, pois, mais um motivo para que a conversagao continue a se
desenvolver, agora em torno da gravacao, suas técnicas, ética, o propoésito
deste trabalho, entre outros subtopicos.

(5)
302 Vitoria: é..€..tem coisas esquisitas, né?
303 Clarissa: é..é.. mas € isso..
304 Vitoria: entao ta, bom..
305 Clarissa: ta bom..
306 Vitoria: agora nao vem muito tarde nao, ta?

307 Clarissa: a que horas vocé estd marcando?
308 Vitoria: seis horas, seis e meia?
309 Clarissa: cedo assim?!

No segmento 5, o pré-fechamento possivel indicado nas 1.304-305 permite
que Vitoria retorne ao tépico da festa e, dessa forma, inicia-se a sequéncia
de fechamento, que ja vimos poder ser interrompida a qualquer momento,
desde que um dos participantes tenha algo a dizer, mas que agora ira
efetivamente concretizar a troca terminal e o encerramento da conversacao.

(6)

326 ((voz da Livia falando com Vitoéria))
327 Vitoria: ta, Livia. A Livia ta me perturbando.
328 deixa eu ir ali emblaixo, Clarissa.
329 Clarissa: Lta=

330 Vitoria: f=pegar uma torta.
331 Clarissa: |ta.
332 Vitoria: [um beijo. |
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333 Clarissa: |[um beijo.]
334 Vitéria: [tchau.]
335 Clarissa: [tchau.]

Cabe ainda destacar que a troca terminal é motivada entre outras
razdes por uma exigéncia externa. A filha de Vitéria a esta chamando. De
qualquer forma, parecia que agora as interlocutoras nao tinham mesmo
mais nada a dizer uma a outra: a filha de Vitéria solicitava a atencao dela
e eu havia realizado todas as minhas intencoes e objetivos comunicativos.
A conversacao parecia, de fato, ter chegado ao fim, de modo que a troca
terminal co-ocorre, por meio de uma superposicdo de vozes de uma
maneira carinhosa e afetiva.

O FECHAMENTO, COMO E QUANDO OCORRE?

Ao tentar responder a pergunta-tema deste trabalho, pudemos observar,
no decorrer desta analise, que as possibilidades para continuacao ou
fechamento da conversacdo estdo presentes em cada momento dessa
atividade, seja na troca de turnos que organiza a sequUéncia de pares
adjacentes e a troca terminal seja em secoes de pré-fechamento, e até
mesmo em secdes caracteristicas de fechamento propriamente dito. Vimos
neste trabalho que o fechamento de uma conversacao efetivamente ocorre
quando se finaliza um estado de conversacgao. E preciso que os
participantes, engajados na conversagao, consintam com o seu término.

CONVENCOES DE TRANSIGCAO
(..) pausa curta, com menos de meio segundo; (...) pausa longa, com mais

de meio segundo; (1,53) pausa cronometrada acima de um segundo; (.)
entonacao descendente ou final de elocugio; (?) entonacao ascendente; (,)

entonacdo de continuidade; (=) elocucdes contiguas, enunciadas sem
pausa entre elas; (MAIUSCULAS) muita énfase; (: ou) alongamentos; ([ ])
sobreposicdo de vozes; ( ) palavra nao compreendida; (( )) comentario do

analista, descricao de atividade nao verbal

As convencdes de transcricdo foram estabelecidas com base em Atkinson
& Heritage (1984) e Tannen (1989).
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Abstract: The aim of this work is to consider
the conversation closing problem through the
study of a telephone conversation. As
demonstrated by Conversation Analysis theory,
this problem is to be treated as a technical one
within the structural organization of a
conversation.
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62 conversational organization.



