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6. Incontri medici faccia a faccia

e telefonate al servizio d’emergenza
sanitaria in Italia e di emergenza negli
Stati Uniti: un confronto

Amalia Agata Maria Amato
Universita di Bologna - Campus di Forli

ABSTRACT

This chapter aims at comparing face-to-face medical encounters and calls to the
health emergency service in Italy and the emergency number in the United
States. Drawing from studies conducted by conversational analysts, the two
types of interactions are first described as communicative events having in
common the same features of institutional talk. A more detailed analysis of the
different stages of these interactions, however, shows how profoundly different
they are in terms of sequences of talk and actions carried out by the participants
to achieve the specific goals of a medical encounter and an emergency call.



144 6. Incontri medici personali e telefonate al servizio d’emergenza in Italia e negli Stati Uniti

RIASSUNTO

Il presente contributo si propone di mettere a confronto le telefonate al servizio
d’emergenza sanitaria in Italia e di emergenza negli Stati Uniti e le visite
mediche in presenza sulla base delle analisi condotte in letteratura. Basandosi
sugli studi condotti dagli esperti della conversazione, vengono anzitutto
delineate le caratteristiche del parlato istituzionale che accomunano queste due
tipologie di interazioni: visita presenziale (come descritta in base a dati reali
nelle letteratura statunitense ed europea) e chiamata telefonica d’emergenza (in
ambito medico/sanitario in Italia e al servizio di emergenza negli Stati Uniti).
L’analisi dettagliata delle diverse fasi di un incontro medico faccia a faccia e di
una telefonata al servizio sanitario di emergenza mette in luce, invece, le
profonde differenze che esistono tra queste due tipologie di eventi comunicativi
sia in termini di sequenze di parlato, sia di attivita che i parlanti portano avanti
al fine di raggiungere lo scopo per cui si svolge I'interazione.

0. Introduzione

Questo contributo si propone di mettere in luce le principali
caratteristiche dell’'interazione medica in presenza e dell'interazione
sanitaria al telefono in cui i partecipanti parlano la stessa lingua. Per far
cid si basa su alcuni studi condotti da linguisti, e in particolare da
analisti del discorso e della conversazione, i quali hanno messo in luce le
principali caratteristiche di un incontro medico-paziente e quelle di una
telefonata di servizio al 118 in Italia (sia nel caso di richiesta di un
servizio sanitario sia nel caso di richiesta di soccorso per un’emergenza
sanitaria) e di una chiamata di emergenza al numero 911 negli Stati
Uniti.! L'obiettivo ¢ quello di comprendere le differenze nella struttura

' Occorre specificare subito che in Italia 'operatore del servizio di emergenza
sanitaria che risponde alle chiamate ha I'obbligo di erogare il servizio richiesto.
All'operatore spetta solo la decisione in merito alla tipologia del mezzo di soccorso,
delle attrezzature medicali da inviare e la presenza o meno di personale medico a
bordo (ad esempio un’ambulanza con defibrillatore ¢ con medico a bordo). Negli
Stati Uniti, invece, il numero di emergenza 911 riguarda tutti i tipi di situazione di
emergenza, non solo sanitaria, ma anche relativa alla sicurezza (ad esempio una
sparatoria o un incendio) e all’operatore spetta anzitutto valutare se la situazione sia
effettivamente un’emergenza e poi decidere a quale servizio di soccorso inviare la
richiesta (ad esempio forze dell’ordine in caso di una sparatoria e vigili del fuoco nel
caso di un incendio). Non si tratta pertanto soltanto di scegliere la tipologia di
mezzo, attrezzature mediche e personale a bordo, ma anche di decidere se 0 meno si
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delle due tipologie di interazione (in presenza e a telefono) e nelle
attivitd portate avanti dai partecipanti.

Tuttavia, prima di analizzare tali differenze ¢ opportuno fornire una
definizione di chiamata di servizio. Per I'analisi della conversazione, la
disciplina che si ¢ maggiormente occupata di studiare le interazioni al
telefono, una chiamata di servizio & un’interazione in cui un
utente/cliente interpella telefonicamente un servizio/istituzione per
presentare una richiesta e in cui il ricevente decide se e come soddisfare
la richiesta del chiamante. Alla luce di questa definizione, le chiamate di
emergenza in Italia e quelle al servizio di emergenza negli Stati Uniti che
discuteremo in seguito, rientrano pertanto nella categoria delle chiamate
di servizio.

1. Comunicare in presenza e a distanza

Prima di passare a illustrare la struttura dell'incontro medico e della
telefonata di servizio oggetto di questo studio, ¢ opportuno sottolineare
brevemente uno dei principali elementi che differenziano queste due
tipologie di interazioni: la comunicazione in presenza rispetto alla
comunicazione a distanza.

La comunicazione non consiste nella sola componente linguistica e in
particolare Poyatos (2002) considera un enunciato come un insieme di
tre sistemi che interagiscono tra loro: il sistema linguistico, quello
paralinguistico e quello cinesico. Per sistema linguistico I'autore intende
I'insieme dei suoni emessi dal parlante per produrre il proprio enunciato,
le regole grammaticali, le strutture logico-sintattiche e il lessico. Per
definire il sistema paralinguistico, Poyatos fa riferimento ai diversi tratti
relativi alla voce e al messaggio prodotto, ad esempio, il ritmo e
intonazione, che accompagnano il messaggio emesso dal parlante.
Anche il sistema cinesico (kinesics) riveste un’importanza considerevole
per la comunicazione. Secondo Poyatos (ibidem: 242) i gesti volontari o
involontari, appresi o somatogenici e le percezioni visive, uditive, tattili e
cinesiche, considerate singolarmente o insieme alla strutture linguistiche
e paralinguistiche, possiedono un valore comunicativo, sia esso

tracti di una situazione di emergenza e a chi inoltrare la richiesta di soccorso
inserendo dei dati nel computer e un codice per ogni tipologia di emergenza.
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intenzionale o non intenzionale. All'interno del sistema cinesico, poi,
Poyatos individua tre principali tipologie di comportamento assunte dal
parlante: i gesti (gestures), ossia i movimenti compiuti pilt 0 meno
consciamente con varie parti del corpo (testa, fianchi, braccia); le
maniere (manners), intese come convenzioni sociali che si apprendono e
si utilizzano nella convivenza con gli altri (in molte culture occidentali
porgere la mano e sorridere quando si saluta, ad esempio), ed infine le
posture (postures) che svelano i sentimenti del parlante, come noia,
tensione o interesse verso cio che viene detto.

Il sistema linguistico, paralinguistico e cinesico costituisce una struttura
indissolubile che deve essere recepita dall‘interlocutore nella sua totalita
per poter cogliere adeguatamente i messaggi durante lo scambio
comunicativo. Tra tutte queste componenti, i partecipanti a
un’interazione a distanza, come una telefonata, hanno accesso solo a
quella linguistica e paralinguistica. Questo significa che i segnali non
linguistici che potrebbero dare indicazioni sia sullo stato “mentale” (ad
esempio accordo, disaccordo, dubbio) sia sullo stato emotivo
dell'interlocutore (ad esempio contentezza, scontentezza, soddisfazione,
insoddisfazione) non sono accessibili all’altro parlante. La comunicazione
tra interlocutori nello stesso ambiente, invece, facilita il contatto visivo
tra i parlanti e consente ai partecipanti di recepire tutta una serie di
segnali: i gesti, l'espressione facciale, la postura che linterlocutore
assume con il proprio corpo mentre pronuncia un enunciato (Poyatos
2002). In sostanza la presenza ¢ essenziale per poter cogliere a pieno un
messaggio durante un’interazione.

Tuttavia, una definizione del concetto di presenza che non si limita alla
presenza fisica ¢ quella data da Witmer e Singer (1998: 225): “the
subjective experience of being in one place or environment, even when
one is physically situated in another”. Questa definizione, oltre a
indicare lessere fisicamente presenti in un determinato ambiente,
include, pill in generale, il senso di partecipazione a un evento, anche
quando ci si trovi in un ambiente distante — una sensazione che sembra
essere resa possibile dalle nuove tecnologie. Si pensi, ad esempio, a una
videoconversazione tramite Skype: pur non essendo fisicamente presenti
nello stesso luogo, gli interlocutori riescono a comunicare e interagire
quasi come se condividessero lo stesso spazio e molti elementi cinesici
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risultano accessibili al rispettivo interlocutore. Diverso ¢ invece il caso di
una conversazione che si svolge tramite telefono, dove la “barriera” della
distanza tra i due ambienti in cui si trovano gli interlocutori ¢
insuperabile (Paoletti 2015). Questa separazione fisica, non colmata
dalla possibilita di una presenza “virtuale”, genera secondo alcuni
studiosi la percezione di una mancanza di presenza “sociale” da parte
degli interlocutori, con la conseguente difficolta a creare un “rapporto”
(Ellis 2004). E stato inoltre riscontrato (Oviatt e Cohen 1992, Ozolins
2011) che l'inaccessibilita ad alcune componenti della comunicazione
comporta negli interlocutori una “incertezza” comunicativa che induce
riformulazioni e ripetizioni; i parlanti non si sentono sicuri di esser stati
compresi  dall’altro interlocutore quando non possono  trarre
informazioni da reazioni (feedback) espresse da gesti o espressioni del
volto. Questo problema non si pone in generale per interlocutori che si
trovano nello stesso luogo.

Benché una disamina completa sulla comunicazione in presenza e a
distanza esuli dalla portata di questo contributo, si ¢ cercato di mettere
in luce almeno alcuni elementi che sicuramente entrano in gioco e
differenziano un’interazione medico-paziente da una telefonata
d’emergenza in ambito sanitario, sia essa una richiesta di servizio o di
SOCCOrs0.

E evidente, alla luce di quanto detto sopra, che un incontro medico in
presenza e una telefonata al servizio d’emergenza sanitaria in Italia e al
servizio d’'mergenza negli Stati Uniti siano interazioni molto diverse tra
loro. Nell'interazione medica faccia a faccia il medico e il paziente
condividono lo spazio e possono avvalersi di tutte le componenti della
comunicazione per interagire: non solo quella linguistica e
paralinguistica ma anche quella cinesica. Questo non avviene nella
telefonata al servizio d’emergenza in cui il chiamante e il ricevente
interagiscono “in remoto”, non condividono lo stesso spazio, non
possono avvalersi di alcun altro canale di comunicazione se non di
quello acustico e non hanno accesso a tutti gli altri segnali comunicativi
che coinvolgano altri sensi come vista o tatto.
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2. |l parlato istituzionale

Nonostante le differenze evidenziate nel paragrafo precedente, tra
incontro medico faccia a faccia e telefonata al servizio d’emergenza
(sanitaria nel caso dell'Italia), le due tipologie di interazione condividono
almeno wuna caratteristica messa in risalto dagli studiosi della
conversazione: si tratta di parlato che le ricerche condotte hanno definito
istituzionale in quanto mostra alcuni tratti costanti (Drew & Heritage
1992: 22):

1. L’interazione istituzionale comporta I'orientamento da parte di almeno
uno dei partecipanti verso un fine, un compito o un’identita (o un insieme
di essi) convenzionalmente associati all’istituzione in questione. In breve,
il parlato istituzionale ¢ solitamente ispirato da un orientamento verso
un fine relativamente specifico.

2. Linterazione istituzionale pud spesso comportare vincoli specifici o
particolari riguardo a cio che i partecipanti riterranno un contributo
consentito all’attivita in questione.

3. 1l parlato istituzionale pud essere associato a quadri di riferimento e
procedure che sono specifici del contesto istituzionale.

Zorzi ¢ Monzoni riguardo alle telefonate di servizio al 118 in Italia
(2003: 165) hanno osservato che

le telefonate d’emergenza riflettono queste caratteristiche: i partecipanti si
orientano verso uno scopo condiviso (chiedere e fornire un aiuto)
utilizzando un numero limitato di forme; I'emergenza stessa determina
cio che loperatore (O) e il chiamante (C), anche se in modi a volte
diversi, considerano un contributo adeguato al discorso in atto (segnalare
e spiegare il tipo di problema); infine compaiono tratti distintivi delle
inferenze conversazionali propri di questo specifico contesto (ad esempio
l'operatore non segnala mai sorpresa, commiserazione o partecipazione
emotiva alle disgrazie che gli vengono segnalate: questo atteggiamento,
che sarebbe percepito come disaffiliativo nella conversazione comune, &
invece trattato come preferito dal chiamante).

Per quanto riguarda gli incontri medici, questi possono essere definiti
istituzionali in quanto attivitd basate su di un compito ben definito, su
ruoli ben definiti (medico e paziente) e su un’asimmetria nella
distribuzione delle attivita (il medico che pone le domande e il paziente
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che risponde). Non va dimenticato, perd, che esiste un margine di
negoziazione e che questa asimmetria non deriva da procedure di
assegnazione dei turni regolate in modo normativo (come ad esempio in
tribunale), ma viene localmente costruita dai partecipanti.

Il punto di contatto tra le due tipologie di interazioni ¢, pertanto, quello
di rientrare nella categoria del parlato istituzionale. Nei paragrafi
seguenti si cercherd di mettere in luce la struttura e la tipologia delle
attivita discorsive e non portate avanti dai partecipanti, allo scopo di
effettuare un confronto tra linterazione medica in presenza e la
telefonata d’emergenza sanitaria in Italia e d’emergenza negli Stati Uniti.

3. Le fasi di un incontro medico

Sulla base degli studi condotti da Byrne e Long (1976) e Ten Have
(1989), Heath (1992: 237) ha messo in evidenza le diverse fasi in cui &
strutturato un incontro medico, 'organizzazione delle sequenze e il
modo in cui il discorso crea e riflette in modo dinamico una varieta di
elementi interazionali. L’autore ha identificato sei fasi di un incontro
medico di routine:

1. Apertura

2. Esposizione del motivo della visita

3. Svolgimento della visita tramite 'esame clinico e/o lo scambio
verbale

4. Diagnosi

5. Prescrizione di farmaci o di ulteriori accertamenti

6. Chiusura

Ognuna di queste fasi ¢ associata a sequenze interazionali particolari:
convenevoli nelle fasi 1 ¢ 6, domande e risposte nelle fasi 2 e 3,
valutazioni e spiegazioni mediche nella fase 4 e istruzioni relative alla
cura nella fase 5. Questa struttura ¢ stata oggetto di analisi approfondite
da parte di numerosi linguisti. Beckman e Frankel (1994) hanno
riscontrato che i medici tendono ad interrompere il racconto del
paziente nella fase 2 (complaint phase) dopo solo 18 secondi. In questo
modo, i medici stabiliscono il dominio interazionale dell’incontro,
arrivando a volte ad emarginare del tutto gli argomenti, le domande e le
preoccupazioni del paziente (Rost e Frankel 1993).
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3.1. Dall’asimmetria ai contributi del paziente nell’incontro medico

Una delle fasi dell’interazione medica che ha ricevuto particolare
attenzione in letteratura & quella della diagnosi. E stato rilevato (Ten
Have 1991; Heath 1992) che, mentre il medico formula la diagnosi con
pause e altre caratteristiche che invitano a una risposta del paziente,
quest’ultimo, dal canto suo, risponde tipicamente con un silenzio
oppure con un segnale di ricezione/accettazione tipo “mhm mhm”, “si”
(Schegloff 1982; Jefferson 1984). In questo modo, le sequenze che si
producono si configurano come una co-costruzione non solo
dell’autorita medica — con il paziente che accetta la diagnosi senza
metterla in discussione — ma anche della struttura stessa dell’incontro
medico. Secondo Heath (1992), questa brevitd co-costruita della fase
della diagnosi puo far si che il paziente non riceva tutte le informazioni
relative al suo stato di salute (cfr. anche Ten Have 1991), il che
rappresenta un altro problema dibattuto in letteratura (Roter e Hall
1992). Cid ovviamente non significa che il paziente non possa contestare
la diagnosi, ma 'eventuale disaccordo viene in genere espresso nelle due
fasi successive, quando il medico prescrive la cura o nella fase di chiusura
dell'incontro.” Heritage e Sefi (1992) hanno infatti notato che la fase di
proposta terapeutica (5), diversamente dal momento dell’annuncio della
diagnosi, generalmente riceve una  qualche forma  di
riconoscimento/ricezione (acknowledgement) da parte del paziente,
spesso con espressioni di accettazione aperta. In realtd detta differenza
nelle sequenze di queste due fasi ¢ spiegabile anche in base al fatto che
esse servono a compiere azioni distinte e riconosciute tali dai
partecipanti. La diagnosi viene prodotta e recepita come un’attivita
condotta da un esperto che ¢ legittimato a esercitare la professione
medica e a esprimere giudizi autorevoli sulla natura di una data
condizione medica, mentre la fase delle indicazioni terapeutiche, essendo
presentata sotto forma di proposte, viene considerata completa dal
medico e dal paziente solo quando viene accolta esplicitamente mediante
un segnale di accettazione. Questa differenza nella natura della fase

* 11 paziente pud contestare la diagnosi anche riciclando il zgpic, ripetendo i sintomi,
enfatizzando la gravitd. Per un’analisi approfondita dei mezzi interazionali a

disposizione del paziente cfr. Heath (1992).
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diagnostica rispetto a quella dell'indicazione terapeutica offre possibilita
diverse ai pazienti che vogliano opporsi alla diagnosi o alle
raccomandazioni terapeutiche (Stivers 2006). Le diagnosi considerate
avverse dal paziente necessitano una resistenza attiva da parte del
paziente stesso (ad esempio “Lei non crede dottore che sia polmonite?”)
mentre alle indicazioni di trattamento ¢ possibile opporre una resistenza
passiva, ad esempio non manifestando accettazione. Questa resistenza
all’accettazione puo indurre il medico a fornire indicazioni o spiegazioni
piu dettagliate o addirittura ad alterare in tutto o in parte le indicazioni
precedentemente formulate.

Sempre nell’organizzazione delle sequenze di parlato nell’ambito
dell’interazione medica, Maynard in una serie di studi (1991a, 1991b,
1992, 1996) ha individuato l'uso di sequenze tramite cui i medici
preparano i destinatari all’annuncio di diagnosi negative (perspective
display sequences- PDS). 1 pazienti vengono cio¢ invitati, con una pre-
sequenza, a dare la propria visione del loro problema di salute prima che
il medico presenti le sue conclusioni diagnostiche. A prima vista queste
pre-sequenze possono sembrare uno strumento di manipolazione del
paziente: quale puo essere il valore attribuito all’opinione di un profano
in un contesto in cui sta per essere formulato il giudizio professionale di
un esperto? Ma Maynard ha dimostrato che, tra I'altro, le PDS facilitano
la “previsione” dell’informazione, non solo preparando il paziente a
ricevere una notizia difficile, ma anche concorrendo a stabilire un
ambiente interazionale favorevole in cui la prospettiva del paziente
contribuisce a costruire uno scambio che si basi sull’accordo invece che
sullo scontro. In pratica, la prospettiva del paziente viene co-implicata
nella presentazione della diagnosi. Se ¢ vero che le PDS costituiscono un
elemento di manipolazione a fini strategici della relazione tra il medico e
il paziente, ¢ anche vero, pero, che questa manipolazione viene effettuata
in modo benevolo nei confronti del paziente e produce spesso un effetto
positivo sulla comprensione e I'accettazione della diagnosi da parte del
paziente stesso.
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4. La struttura delle chiamate al servizio d’emergenza

Zorzi ¢ Monzoni (2003) (cfr. I, 4, § 3) hanno analizzato un corpus di
chiamate al servizio di emergenza sanitaria in Italia. Le due studiose si
sono basate sulle registrazioni di chiamate in arrivo (tra il 2000 e il
2003) al Servizio di Emergenza dell’Azienda Sanitaria Locale di Forli a
cui si accede chiamando il numero 118. Le conversazioni trascritte sono
57 per una durata totale di 6 ore circa. Nel corso dell’indagine una
ricercatrice era presente nella sede della Centrale Operativa. Per la
trascrizione sono state adottate le convenzioni di Jefferson (1974).
L’analisi della conversazione ¢ stata scelta come metodologia per studiare
due tipologie di interazioni: a) telefonate di servizio degli enti ospedalieri
per trasporto di pazienti e/o materiale sanitario e b) telefonate
d’emergenza effettuate da comuni cittadini o operatori sanitari e forze
dellordine (medici di famiglia, carabinieri, polizia, vigili del fuoco,
infermieri di case di cura, ecc.). Le registrazioni selezionate per I'analisi
sono state scelte dagli operatori o in maniera arbitraria oppure perché
ritenute problematiche. I risultati sono stati poi confrontati con quelli
dell’analisi di studiosi statunitensi che si sono occupati gia in precedenza
di questo tipo di interazioni (nello specifico Zimmerman 1984; Whalen
e Zimmerman 1987, 1990; Whalen, Zimmerman e Whalen 1988;
Zimmerman 1992; Wakin e Zimmerman 1999). In particolare
quest’ultimo studio sulle chiamate al numero di emergenza statunitense
911 ha evidenziato due attivita discorsive specifiche definite di riduzione
e di specializzazione come tratti che distinguono le telefonate istituzionali
di servizio da quelle quotidiane. La riduzione consiste nell’omissione
ricorrente di elementi altrimenti presenti nelle sequenze “standard” delle
telefonate non istituzionali (ad esempio I'assenza di convenevoli presenti
nelle telefonate quotidiane); per specializzazione si intende invece I'uso
sistematico di enunciati in determinate posizioni sequenziali (ad esempio
l'auto-identificazione di chi riceve le chiamate).

L’organizzazione complessiva emersa dall’analisi condotta da Zorzi e
Monzoni (ibidem) sulle chiamate al 118 ¢ costituita da sei fasi:

1. Pre-apertura
2. Apertura-identificazione-riconoscimento

3. Richiesta
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4. Serie interrogativa
5. Risposta
6. Chiusura

La fase 1 ¢ costituita dallo squillo del telefono che proietta una
potenziale emergenza, nella fase 2 avviene [Iidentificazione
dell’istituzione seguita da un segnale di riconoscimento da parte del
chiamante. Nella fase 3 si trova generalmente la richiesta del servizio e/o
la presentazione del problema da parte del chiamante all’operatore che
da luogo subito dopo ad un’intervista, nella fase 4, condotta
dall’operatore per avere informazioni specifiche sul problema segnalato
dal chiamante. La fase 4 ¢ imprescindibile per poter arrivare a quella
seguente (5) in cui 'operatore fornisce una risposta alla richiesta, vale a
dire comunica se o quali soccorsi verranno inviati. L'ultima fase (6)
contiene i saluti e gli eventuali ringraziamenti da parte del chiamante.

Le fasi hanno durata variabile ma tendenzialmente seguono
quest’ordine, e, quando cid non avviene, si determinano quasi sempre
problemi: se, ad esempio, la serie interrogativa viene iniziata
dall’operatore prima che il chiamante abbia completato la richiesta, non
solo compaiono disfluenze nel passaggio del turno, ma il chiamante puo
addirittura ignorare la domanda e continuare ad esporre il problema. In
un numero limitato di casi, modificare l'ordine delle fasi puo, al
contrario, funzionare come strategia rimediale per precedenti problemi,
ad esempio quando l'operatore risponde positivamente alla richiesta
prima di aver completato la serie interrogativa allo scopo di
tranquillizzare un chiamante emotivo che non riesce a rispondere in
maniera pertinente.

5. Un confronto tra incontri medici e chiamate al servizio di emergenza
sanitaria in ltalia e al servizio d’emergenza statunitense

Riepilogando, la struttura degli incontri medici e delle chiamate al
servizio d’emergenza sanitaria in Italia e d’emerganza negli Stati Uniti si
configura schematicamente come ¢ riassunto nella tabella 1:

Tabella 1: struttura di un incontro medico faccia a faccia e di una
chiamata di servizio sanitaria
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Incontro medico faccia a faccia Chiamata al serv. sanit. di emergenza
1. Apertura 1. Pre-apertura
2. Esposizione del motivo della visita 2. Apertura-identificazione-
riconoscimento

3. Svolgimento dell’esame fisico/e/o 3. Richiesta

scambio verbale
4. Diagnosi 4. Serie interrogativa
5. Prescrizione di farmaci o ulteriori 5. Risposta alla richiesta

accertamenti
6. Chiusura 6. Chiusura

5.1. La fase 1: apertura della visita e pre-apertura della chiamata

La fase 1 della chiamata di servizio, ovvero lo squillo del telefono che
proietta un’emergenza virtuale, non ¢ presente negli incontri medici
faccia a faccia in cui, invece, in questa fase si trovano i convenevoli. I
convenevoli consistono in un’espressione di interessamento (tipicamente
una domanda posta dal medico al/la paziente come ad esempio; “come
sta?”, “come va oggi”? “cosa la porta qui?”). La prima differenza consiste
pertanto nel fatto che nelle chiamate non vi ¢ una fase di convenevoli,
caratteristica, che, come si & detto, ¢ stata individuata e definita da
Wakin e Zimmerman (1999) come riduzione, ovvero I'assenza di
elementi presenti nelle sequenze “standard” delle telefonate non
istituzionali. La riduzione, pertanto, ¢ una caratteristica che
contraddistingue le chiamate di servizio non solo dalle altre chiamate
non istituzionali ma anche dagli incontri medici.

5.2. La fase 2: esposizione del motivo della visita medica e apertura-
identificazione-riconoscimento nella chiamata

Per quanto riguarda la fase 2, negli incontri medici questo ¢ il momento
in cui il paziente racconta il motivo della visita (complaint phase). Nelle
interazioni degli incontri medici presenziali non occorre una fase
identificativa poiché il paziente sa di avere di fronte il medico il quale
pud avere la necesita di identificarlo, ma solitamente ne conosce gia
almeno il nome e cognome ¢ lo status, appunto, di paziente. Nelle
chiamate al telefono invece ¢ proprio in questa fase che avviene il
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riconoscimento reciproco. Nei dati italiani il primo turno del chiamante
inizia per lo pitt con dei saluti (mai ricambiati dall’operatore) e/o segnali
di richiesta d’attenzione sistematicamente ritardati (da parte del
chiamante) da un “eh:” iniziale. Nei dati americani (Zimmerman 1999),
invece, i saluti iniziali non compaiono, e il turno del chiamante si apre
solitamente con un segnale di accettazione, di norma “yes”, a volte
ritardato da segnali inarticolati, seguito dalla richiesta.

Nelle chiamate al servizio d’emergenza statunitense, I'allineamento tra
chiamante e operatore “is usually accomplished by the answerer’s
specialised opening, a categorial self-identification, for instance 911
Emergency’ and the caller’s aknowledgement ‘Yes”. (Zimmerman e
Boden 1991: 21). Anche nel contesto italiano, chiamante e operatore si
accordano, fin dalle prime battute, sul fatto che sta per iniziare una
telefonata d’emergenza e che entrambi sono orientati a quell’attivita:
'operatore risponde identificando la struttura e il chiamante produce
una forma di saluto. Pare che la funzione interazionale di
“buongiorno/buonasera” sia analoga allo “yes” inglese, segnali cio¢ che i
partecipanti si sono accordati sull’attivitd e quindi ora possono passare
alla fase di richiesta.

5.3 La fase 3: svolgimento dell’esame clinico nella visita e richiesta
nella chiamata

Per quanto riguarda la fase 3, lo svolgimento dell’esame clinico nella
visita medica e la richiesta del servizio al telefono, negli incontri medici
in presenza questa ¢ la fase delle domande e risposte in cui il medico
cerca di ottenere informazioni pertinenti alla problematica medica dal
paziente. In letteratura ¢ stato evidenziato come qui si manifesti
I'asimmetria medico-paziente, col medico che funge da “interrogante”
(questioner) e il paziente da “rispondente” (anmswerer) e il medico che
cerca di riportare il paziente al “mondo medico” se il paziente cerca di
fare digressioni relative “al mondo della vita ordinaria” (Fairclough
1992).

Nelle chiamate al servizio sanitario d’emergenza italiano e in quelle al
numero d’emergenza negli Stati Uniti questa ¢ la fase “centrale” in cui il
chiamante presenta il motivo della chiamata e la sua richiesta. In
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particolare, nelle chiamate d’emergenza statunitensi, la richiesta puo
essere formulata mediante diversi formati (evidenziati in particolare da
Zimmerman 1992) che verranno brevemente trattati qui di seguito.

Le richieste (requests) sono i turni attraverso cui chi chiama chiede
direttamente ajuto al servizio di emergenza, senza specificare esattamente
il tipo di problema (ad esempio “would you send the police please
to...”; in italiano “abbiam bisogno di un’ambulanza” (Zorzi ¢ Monzoni
2003). Questo tipo di richiesta diretta, ma non giustificata (non si
conosce il motivo della richiesta), non da sufficienti informazioni e
rende quindi necessaria una serie di domande da parte dell’operatore.

I resoconti (reports) nelle telefonate americane al 911 sono caratterizzati
dalla presenza di un enunciato performativo del tipo “I'd like/I want to
report...” tramite il quale il chiamante riferisce un problema
identificando una specifica categoria di evento. I resoconti e le
descrizioni, presentate nel paragrafo seguente, hanno alcuni tratti in
comune: innanzitutto riferiscono situazioni previamente valutate come
emergenze dal chiamante, in secondo luogo lo fanno in maniera
estremamente economica, con turni costituiti da una sola UCT (unita
costitutiva di un turno) che non proietta nessuna continuazione o
elaborazione dell'informazione del turno stesso. I resoconti sono perd
introdotti da un enunciato performativo e sintetizzano l'evento in
pochissime parole, due caratteristiche che sono invece assenti nelle
descrizioni illustrate qui di seguito.

Le descrizioni (descriptions) offrono un resoconto piu articolato, per
quanto minimale, dell’accaduto. Nei dati italiani non ¢ possibile
distinguere tra resoconti e descrizioni perché non compaiono enunciati
performativi che indicano esplicitamente che si sta per produrre un
resoconto (ad esempio “vorrei segnalare un incidente”). Talvolta in
italiano si trova lespressione “c’¢” seguita da un’indicazione della
categoria a cui appartiene I'evento (incidente, overdose, ...) o da un
riferimento alle persone coinvolte. Questi turni sono simili ai reports in
quanto specificano una categoria di evento, aggiungono perd
informazioni sul luogo e a volte la diagnosi. Attraverso la descrizione il
chiamante fornisce indicazioni sintetiche sulla natura del problema per
mettere in grado l'operatore di fornire il servizio adeguato. E una
modalitd economica e quindi adeguata alla finalitd di mantenere tempi
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brevi. Essendo perod, “poco descrittiva” puo essere vista come un esempio
di specializzazione rispetto alle descrizioni dei contesti quotidiani (Zorzi
e Monzoni 2003).

Le narrazioni (narratives) si distinguono dalle descrizioni perché sono
costituite da pitt UCT tra loro connesse. Gli studi identificano come
elementi informativi minimali il ¢hi (i protagonisti dell’evento narrato),
il dove (la contestualizzazione dell’evento), il quando (il momento
dell’evento) e il perché (la causa dell’azione). Sia nei dati statunitensi, sia
in quelli italiani la narrazione pud comparire all’inizio del turno di
richiesta, e quindi essere spontaneamente prodotta dal chiamante,
oppure in momenti successivi, in genere dopo un sollecito dell’operatore
in seguito ad una richiesta iniziale inadeguata.

Secondo Imbens-Bailey e McCabe (2000) questo schema ¢ in parte
applicabile alla struttura delle chiamate d’emergenza che quindi possono
essere viste come “racconti”. Si differenziano dalla narrazione in contesti
quotidiani per due fattori. Anzitutto hanno un’unica funzione: il
chiamante, attraverso il racconto dell’evento problematico, cerca di
ottenere il servizio fornendo informazioni rilevanti e appropriate. In
secondo luogo, questi racconti presentano forme di riduzione: il perché
non ¢ quasi mai rilevante ai fini di ottenere il servizio e il quando ¢
implicitamente valutato come ora o un momento immediatamente
precedente alla chiamata.

Le richieste dei cittadini comuni in formato di narrazione nelle chiamate
al servizio d’emergenza sanitario italiano possono presentare sintomi e a
volte diagnosi mediche, soprattutto in caso di malati cronici o sofferenti
da lungo tempo. Si differenziano dalle narrazioni del personale esperto
sia per un maggiore coinvolgimento emotivo del chiamante manifestato
attraverso riferimenti al chiamante stesso o al contesto familiare, sia per
una progressiva drammaticita nella presentazione dei sintomi man mano
che la narrazione procede, ad esempio “non sappiamo pil cosa fare”
(Zorzi e Monzoni 2003).
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5.4. La fase 4: diagnosi nella visita medica e serie interrogativa nella
chiamata

Nella visita medica la fase 4 consiste nella diagnosi, mentre nella
chiamata al servizio d’emergenza sanitaria in Italia e al servizio di
emergenza negli Stati Uniti consite in una serie interrogativa simile alla
fase 3 delle visite mediche (cfr. Tabella 1). In questa fase I'operatore
chiede ulteriori ragguagli per poter arrivare alla fase 5 della risposta (se o
quali soccorsi verranno inviati). Nei dati americani e italiani presentati
da Zorzi e Monzoni (2003) alcune differenze sono ascrivibili alla diversa
organizzazione del servizio: in USA il 911 ¢ il numero per chiamare
polizia stradale, ambulanze, vigili del fuoco e altri servizi sanitari, mentre
il 118 italiano ¢ dedicato alle sole emergenze sanitarie. L’operatore
statunitense pud decidere a sua discrezione se dar corso alla richiesta,
mentre quello italiano ¢ tenuto sempre a mandare il mezzo di soccorso e
ha discrezione solo sulla tipologia del mezzo. Questo potrebbe spiegare il
fatto che il chiamante italiano non spiega mai come ¢ venuto a
conoscenza dell’emergenza. In entrambi i Paesi il chiamante deve
formulare la richiesta in modo tale che possa essere accettata
dall'operatore come una vera emergenza, ma negli USA un’azione
pertinente ¢ provare la propria credibilita. Nei dati italiani, invece,
un’azione pertinente ¢ sottolineare la gravitd dell’evento (ovvero dare
prove dell’emergenza): pitt complesso ¢ il quadro clinico, pitt sollecito
sard I'intervento. Altra differenza dovuta alla diversa organizzazione del
servizio ¢ la presenza nelle conversazioni di strutture performative nelle
chiamate USA (ad esempio “voglio segnalare un incidente”), che sono
assenti in quelle italiane.

Negli incontri medici questa ¢ la fase pit studiata (cfr. I, 5, §3.1). In
essa, come si ¢ detto in precedenza, ¢ prerogativa del medico formulare
la diagnosi. Nelle chiamate d’emergenza sanitarie in Italia, invece,
talvolta sono i chiamanti a fornire una diagnosi o altri particolari sullo
stato di salute della persona che necessita del servizio per avvalorare il
motivo della chiamata. L’asimmetria tra chi possiede le conoscenze e chi
non ne dispone sembra quindi essere rovesciata nelle chiamate: mentre
nell’incontro medico-paziente il medico ¢ I'esperto e detiene il sapere
specialistico a cui ricorre il paziente, nelle chiamate al servizio di
emergenza sanitaria 'operatore non dispone di informazioni ed ¢ solo il
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chiamante a conoscere il motivo della chiamata e a disporre delle
informazioni di cui l'operatore ha bisogno per poter prendere una
decisione corretta.

5.5 La fase b: prescrizione di farmaci o ulteriori accertamenti nella
visita medica e risposta alla richiesta nella chiamata

La fase 5 nelle chiamate d’emergenza ¢ pertanto strettamente dipendente
da quella precedente in cui viene esplicitata la richiesta e vengono chieste
dall’operatore e fornite dal chiamante tutte le informazioni necessarie a
passare a questa fase. Si riscontra perd una differenza tra 'operatore
italiano che in realta ha solo facolta di decidere quale tipologia di mezzo
inviare e con quali attrezzature mediche, e 'operatore negli Stati Uniti
che dovra decidere quale tipologia di servizio d’emergenza inviare (vigili
del fuoco, polizia o ambulanza). Come si ¢ visto in precedenza, nella
visita medica (cfr. I, 5, § 2.1) questa ¢ la fase in cui il medico prescrive i
farmaci o ulteriori accertamenti e in cui sono presenti I'accettazione o
un’eventuale contestazione della diagnosi da parte del paziente. Questo
accade perché le indicazioni e prescrizioni fornite dal medico vengono
recepite come una proposta terapeutica, un’attivita che entrambi i
partecipanti ritengono conclusa solo quando viene prodotto un segnale
di accettazione ad esempio “va bene” che chiude una sequenza e fornisce
indicazione che si pud procedere oltre. Nelle chiamate d’emergenza
sanitaria italiane e d’emergenza statunitensi analizzate in letteratura non
si riscontrano invece in questa fase segnali di accordo o disaccordo da
parte del chiamante i cui eventuali ringraziamenti compaiono insieme ai
saluti nella fase successiva (6) di chiusura della chiamata (Zimmerman

1992: 419).

5.6 La fase 6: chiusura della visita medica e della chiamata

Come per la fase di apertura, nella chiusura delle chiamate rispetto
allincontro medico mancano i convenevoli, vi ¢ pertanto un ulteriore
esempio di riduzione (cfr. I, 5, § 4). Negli incontri medici la fase di
chiusura pud contenere, oltre ai saluti e a eventuali ringraziamenti da
parte del paziente, I'indicazione o la richiesta di una prossima visita da
parte del medico concordata con il paziente. Nelle telefonate, invece, i



160 6. Incontri medici personali e telefonate al servizio d’'emergenza in ltalia e negli Stati Uniti

saluti e i ringraziamenti non sono associati a nessuna altra attivita
portata avanti dai due parlanti.

6. Considerazioni conclusive

Questo breve excursus della letteratura sugli incontri medici e sulle
chiamate d’emergenza in ambito sanitario (e non solo sanitario negli
Stati Uniti) ¢ ovviamente non esauriente e non pretende certo di aver
analizzato e individuato tutti i tratti distintivi contenuti nelle diverse
sequenze delle due tipologie di interazioni studiate. Si ¢ cercato perd di
mettere in luce i tratti salienti caratteristici dei due eventi comunicativi
per poi metterli a confronto. Ne ¢ emersa una struttura molto diversa in
termini di azioni discorsive, grado di partecipazione dei parlanti nelle
diverse fasi, asimmetria di conoscenze, accessibilita a tutte o solo parte
delle componenti della comunicazione da parte degli interlocutori. In
sostanza, al di la dei tratti che accomunano il parlato istituzionale, non
sono state riscontrate altre somiglianze tra un incontro medico e una
chiamata al servizio di emergenza sanitaria. Nonostante si tratti dello
stesso ambito, quello sanitario, gli elementi di comunicazione in
presenza/a distanza e di incontro di routine/situazione di emergenza
sono talmente dirompenti da arrivare a prevalere decisamente sulla
comune appartenenza all’'ambito medico-sanitario, probabilmente con la
sola eccezione dell’'uso della terminologia specialistica del settore.
Inoltre, la situazione di emergenza da luogo a turni pit concisi e alla
necessita di precisione nell’acquisizione delle informazioni da parte
dell’operatore che deve inviare i soccorsi. La mancanza di ridondanza, la
possibile concitazione e la velocita dell’interazione al telefono per le
chiamate al servizio d’emergenza sanitaria in Italia e al servizio
d’emergenza negli Stati Uniti sicuramente sono elementi che possono
dar luogo a difficolta per chi interpreta questo tipo di interazione e su
cui varrebbe la pena riflettere ai fini della formazione di interpreti in
grado di operare al telefono in questo ambito.
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