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O NUMERO DE TELEFONE DE EMERGENCIA DA CEE:
UMA ANALISE DAS ESCOLHAS PROVAVEIS

AMANCIO DA COSTA PINTO (*)
UNIVERSIDADE DO PORTO

Os Paises membros da CEE comecaram a debrugar-se recentemente sobre a escolha
de um namero de telefone de emergéncia, inico para toda a Comunidade. Neste artigo
pretendeu-se examinar os factores humanos implicados na escolha do futuro niimero de
emergéncia, tendo-se ressaltado especificamente o problema da compatibilidade entre o
nimero e 0 acto de marcacao e a questio de sobrecarga de meméria. Desta analise concluiu-
se que o nimero 111 apresentava vantagens superiores a outros niimeros alternativos. Este
artigo descreve ainda uma sondagem efectuada a 468 pessoas residentes na area metropo-
litana do Porto, onde foram postas questoes sobre o nimero de emergéncia preferido de entre
os actualmente existentes na CEE, além de questdes sobre o nimero ideal a adoptar. No
primeiro caso a escolha recaiu no 000, e a do namero ideal no 111. Estes nimeros sao
discutidos em termos das vantagens que apresentam ao nivel dos factores humanos en-

volvidos.

Nos primeiros dias de Novembro de 1988, a imprensa
portuguesa deu a noticia de que representantes dos Paises da
CEE estavam a estudar a adopg¢ao de um nimero de telefone
unico para o servigo de emergéncia de todos os Paises da
Comunidade. A imprensa indicava ainda os mimeros de tele-
fone dos varios Paises membros: Portugal, 115; Espanha, 091;
Italia, 113; Grécia, 100; RFA, 110; Franga, 17; Luxemburgo,
012; Bélgica, 900; Holanda, 14242; Dinamarca, 000;
Inglaterra e Irlanda, 999.

A primeira impressdo que se obtém da leitura destes
nimeros parece ser que a maior parte deles foram selecciona-
dos sem obedecer acritérios cuidadosos, quer de retengio, quer
de compatibilidade entre o nimero de telefone e a pessoa que
o disca, quando esta é confrontado com uma situagio de
emergéncia.

A fixagdo de um mimero de telefome itinico de
emergéncia para todos os Paises da CEE € sem divida uma
medida muito positiva, ao facilitar a qualquer cidaddo da
Comunidade, quando se encontra numa situagio de
emergéncia num Pais estrangeiro, poder ter um acesso mais
rapido aos servigos de socorro desse Pais.

Parece no entanto que a fixagdo deste nimero nio
podera ser obra exclusiva dos politicos ou dos técnicos de
telecomunicagdes, mas devera ter em conta os estudos efectua-
dos em psicologia no dominio dos factores humanos
responsaveis pela interacgdo homem - maquina.

O estudo dos factores humanos comegou a ser sis-
tematicamente investigado durante a segunda guerra mundial
apartir de problemas surgidos com o plancamento e colocagio
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dos instramentos de voo nas cabines dos avides. Destes estudos
serdo ressaltados dois factores de grande importancia do ponto
de vista psicolégico: O problema da compatibilidade homem-
maquina ¢ o problema dos limites de processamento da
informag3o, ou seja a questdo de sobrecarga de memdria numa
situagdo de emergéncia. O que as investiga¢des revelaram
sobre cada um destes problemas foi resumidamente o seguinte:

No que se refere ao problema da compatibilidade
homem-maquina, e considerando a maquina como um sistema
de sinais que requerem o accionamento de comandos
especificos por parte do homem, verificou-se que tempo de
reac¢do humano a um sinal emitido pela maquina é tanto mais
rapido quanto maior fora compatibilidade da respostaa darem
relagdo ao sinal recebido.

A compatibilidade neste caso ¢ definida como a
correspondéncia mais natural ou mais facil de estabelecer
entre um sinal ou conjunto de sinais e as respostas a dar.
Senders (1952) demonstrou a propdsito que um grupo de
sujeitos era capaz de examinar durante meio segundo 32
mostradores montados num painel quando a zona de normali-
dade de funcionamento deles se encontrava alinhada na mesma
direcgdo. No entanto, se a mesma zona de normalidade es-
tivesse desalinhada em todos os mostradores dos intrumentos,
0 mesmo grupo de sujeitos s6 era capaz de examinar quatro
mostradores durante 0 mesmo periodo de tempo.

Assim quanto maior for o grau de compatibilidade entre
o sinal e a resposta do sujeito, mais rapidos serdo os tempos de
reac¢do humanos. Em geral demorar um segundo a mais ou a
menos a produzir um comando especifico a um sinal numa
situa¢do normal de voo pode ndo ser dramdtico, mas quando
se trata de uma situagdo de emergéncia uma diferenga de
décimos de segundo pode ser fatal.

E obvio que o problema da compatibilidade homem -
mdéquina n3o se pde apenas no ambito da interacgdo entre o

‘piloto e a cabine de pilotagem, ou entre o técnico € o painel de

comando de uma central nuclear ou de uma fabrica de produtos
quimicos. No dia a dia e a qualquer hora o problema da maior
ou menor correspondéncia entre sinais e comando pde-se de
forma muito clara.



Uma pessoa por exemplo ao rodar a maganeta de uma
porta desconhecida, ligar a igni¢do de um carro, discar o
nimero de telefone ou rodar o botio-do radio € muito provavel
que tor¢a a mio direita num movimento semelhante ao sentido
dos ponteiros do reldgio. Rodar a mio direita para a direita é
para uma pessoa dextra um movimento mais natural e provdvel
do que efectuar o movimento em sentido contrario. Foi cer-
tamente por razdes de compatibilidade que a ligagdo do radio
e aigni¢dodo carro, que tanto poderiam ter sido planeadas para
a direita como para a esquerda, se fez de acordo com o sentido
do movimento mais natural para um ser humano dextro.

Acontece no entanto que o planeamento de
correspondéncias compativeis entre sistemas de sinais e co-
mandos humanos nem sempre € total e sistematico. Repare-
se que as torneiras de liquidos ou gases abrem (ligam) para a
esquerda e fecham para a direita, que a ligagdo de umalampada
de iluminagdo é feita pressionando-se a parte superior do
balancete do interruptor, mas se se tratar do candeeiro de
escritorio a ligagdo da 1ampada faz-se pressionando-se a parte
direita do balancete. Considerando a habitagdo humana como
um dispositivo de sinais que requerem comandos especificos
de ligar e desligar constata-se facilmente uma auséncia de
compatibilidade efectiva entre todos os sinais considerados
globalmente e as respectivas respostas.

O segundo problema na relagdo homem - maquina é a
questdo da sobrecarga de memoria. Este fendnemo tem sido
investigado em conjugagdo com o problema precedente e
torna-se um problema crucial quando o ser humano se encontra
numa situagio de emergéncia. Os estudos psicoldgicos destes
tltimos 30 anos t&m afirmado repetidamente que o ser humano
¢ um sistema limitado no que respeita a sua capacidade de
processar informagfo. Miller (1956) situou estes limites em
torno do nimero 7, mas investigagdes posteriores indicaram
que o valor sete depende do critério de precisdo adoptado (e.g.,
Broadbent, 1975), do tipo de material apresentado ao sujeito
(e.g., Simon, 1975), entre outros factores (vide Pinto, 1985
para uma revis3o).

Naturalmente que o ser humano € limitado nfo sé em
termos do nimero de unidades a processar num dado momento
(oproblemada capacidade), mas também em termos de rapidez
de processamento (0 problema dos tempos de reac¢do). Em
situagdes normais em que o tempo ndo é uma varidvel crucial
os seres humanos efectuam as diversas tarefas prestando
atengdo a umas em detrimento de outras de acordo com algum
tipo de esquema ou sistema de prioridade.

Mas numa situagdo de emergéncia, caso de um acidente
num avifo em voo, os tempo de reac¢do tém de ser rapidos e a
quantidade de informagdo a processar pelo piloto passa a ser
maior do que numa situa¢do normal. Nestas circunstincias é
frequente ocorrer aquilo a que se chama uma sobrecarga de
processamento cognitivo tornando dificil a produgdo de uma
sequéncia de respostas apropriadas. A ruptura na produgio
destas respostas podera ser atenuada em grande parte de
acordo com o tipo de situagdo de emergéncia e a experiéncia
prévia do piloto, ja que o grau de familiaridade com situagdes
de emergéncia permite ndo s6 baixar os valores dos tempos de
reac¢do, mas também aumentar o niimero de sinais processa-
dos por unidade de tempo. A ocorréncia de um acidente
causado por razdes humanas € muitas vezes justificada pela
impossibilidade de processar em tempo real uma quantidade
de informago superior aos limites cognitivos humanos.
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E evidente que o problema da sobrecarga da memdria
n3o se restringe apenas ao caso do piloto de aviagdo. Pode
passar-se a um nivel diferente com qualquer pessoa numa
viagem a um pais estrangeiro em que o telefone precise de ser
utilizado numa situagdo de emergéncia. A situagdo actual em
que ha 11 nimeros de telefone de emergéncia diferentes é
naturalmente insustentdvel do ponto de vista da produgio de
uma resposta adequada e rdpida ao implicar uma grande
sobrecarga de memoria.

Mas se a adopgdo de um nimero unico vem diminuir
drasticamente a quantidade de sobrecarga de memoria a que
um turista pode estar sujeito, ha obviamente nimeros mais ou
menos compativeis com uma situagdo de emergéncia, quer em
termos de facilidade de retengdo quer em termos de facilidade
de marcagdo em situagdes ambientais adversas.
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Figura 1: Gravuras dos mostradores de telefone actualmente
existentes. Em cima o telefone de disco e em baixo
o de teclas.
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Tendo a partida em consideragdo apenas o telefone de
disco, vide Figura 1, presume-se que os nimeros mais faceis
em termos de retengdo sejam os niimeros formados por digitos
todos iguais, enquanto que em termos de rapidez de marcagdo
os primeiros nimeros (e.g., 1, 2 e 3) sdo mais adequados, na
medidaem que implicam movimentos mais curtos e portanto
menos sujeitos ao tremor da mio, quer este seja devido arazdes

- de ordem fisioldgica ou ao resultado do stress do momento.

No entanto se se presumir que o telefone de teclas, vide
Figura 1, vird a substituir progressivamente o telefone de disco,
o problema motor perde em grande parte importancia em
relagdo aos problemas cognitivos de reten¢io do nimero e da
percepgdo das teclas. Por outro lado numa situagdo de
marcagio do niimero em condi¢des de baixa ou nula visibili-
dade, o sentido do tacto aumenta de importancia em rela¢do a
visdio e os digitos da fila superior (1, 2 e 3) deveriam ser
preferidos em relagfo aos digitos das restantes filas pela sua
maior facilidade de localizagdo tdctil. Considerando ainda a
primeira fila de digitos, o digito que parece ser mais compativel
com a posi¢do do dedo indicador para um dextro é o 1.
Considerando assim os aspectos cognitivos de percepgdo e de
retengfio acabados de focar, 0 nimero que apresenta maiores
vantagens em rela¢do a outros niimeros alternativos € o 111,
caso se opte por um nimero de trés digitos.

Apesar do mimero de telefone de emergéncia acabado
de sugerir ter sido seleccionado na base de uma anélise dos
factores humanos envolvidos numa relagdo homem-maquina,
pareceu oportuno no entanto auscultar uma amostra de pessoas
residentes no Porto e concelhos limitrofes sobre a escolha do
niimero de telefone de emergéncia ideal.

METODO

A amostra foi constituida por 468 pessoas, sendo 48,5%
do sexo masculino e 51,5% do sexo feminino, e distribuindo-
se ainda pelos seguintes grupos etarios: 32% entre os 15 - 30
anos; 26% entre os 31 e 0s 45; 23% entre 0s 46 € 0s 60; e 19%
com 61 ou mais anos. O inquérito foi passado a pessoas
residentes na cidade do Porto e concelhos limitrofes entre os
dias 15 e 22 de Novembro de 1988 por 48 alunos da Faculdade
de Psicologia e de Ciéncias da Educagio da Universidade do
Porto a um maximo de 10 sujeitos por aluno.

Quadro 1: Lista dos seis mimeros de emergéncia dos Paises da
CEE mais preferidos numa primeira escolha e
analisados em termos de sexo.

A representatividade desta amostra € naturalmente re-
lativa. Primeiro ndo se sabe exactamente qual é o limite inferior
de idade que deve ser adoptado, o que torna dificil definir o
ambito da populagio abrangida. Neste caso optou-se pelos 15
anos, mas é evidente que criangas de nove e dez anos ou até
mais novas ja usam o telefone periodicamente e até é provavel
que algumas delas saibam o nimero de telefone nacional de
emergéncia. Em segundo lugar possuir ou ndo telefone em casa
pode ser uma varidvel importante ao implicar um contacto mais
directo com ndmeros de telefone e as consequentes
preferéncias por determinadas sequéncias de digitos.

A fim de atenuar provdveis diferengas de experiéncia
entre assinantes e nf0 assinantes optou-se por passar o inquéri-
to aresidentes num meio urbano e semi-urbano, onde 0 acesso
ao telefone parece ser mais facil, mas ignorou-se o facto dos
entrevistados possuirem ou ndo telefone em casa. Apesar de
tudo a selecgdo dos entrevistados foi feita ao acaso, ndo se
tendo verificado qualquer enviesamento digno de registo.

O questiondrio era constituido por cinco perguntas. A
primeira e segunda perguntas inquiria sobre se 0s entrevista-
dos conheciam ou ndo 0 mimero nacional de emergéncia e se
jd alguma vez o tinham utilizado. Na terceira e quarta pergun-
tas pretendeu-se saber qual seria o primeiro e o segundo
nimeros de emergéncia preferidos de entre os actualmente
existentes nos Paises da CEE. Para tal foi fornecida uma tabela
com os 11 niimeros, mas n3o foi feita qualquer referéncia ao
Pais a que pertenciam. Na quinta e sexta perguntas inter-
rogavam-se os entrevistados sobre o nimero de telefone ideal
a adoptar no caso deste vir a ter 2 ou 3 digitos.

RESULTADOS

A resposta a pergunta 3 encontra-se exposta no Quadro
1. Neste Quadro estdo ordenados os mimeros de emergéncia
dos vérios Paises da CEE de acordo com a percentagem de
opinides apresentadas. Verifica-se que as preferéncias
manifestadas vdo para os nimeros que implicam uma boa
facilidade de retengfio, ou porque os digitos sdo todos iguais,
como € o caso de 000 e 999, ou porque 0s niimeros apresentam
para os cidaddes portugueses uma grande familiaridade (ex.
115) ou s3o ricos em significado, como € o caso do 100.

Quadro 2: Lista dos seis nimeros de emergéncia dos Paises da
CEE mais preferidos numa segunda escolha e
analisados em termos de sexo.

Nimeros de Percentagens Niumeros de Percentagens
Emergéncia Total Masculino | Feminino Emergéncia Total Masculino | Feminino
000 31 31 30 100 23 19 27
115 24 27 22 999 22 22 21
999 15 15 14 000 15 16 15
100 11 11 11 115 11 11 11
17 10 8 11 110 9 11 7
110 4 4 3 17 6 9 2
900 6 5 6
Restantes 5 4 9 Restantes 8 7 11




Na pergunta 4 pretendia-se saber qual seria o segundo
nimero mais preferido no caso do nimero escolhido em
primeiro lugar nio puder seradoptado. A resposta dos entrevis-
tados encontra-se ordenada no Quadro 2 e revela as mesmas
caracteristicas de facilidade de retengdo ja manifestada na
primeira escolha. De facto os quatro mimeros mais frequente-
mente escolhidos na primeira op¢do também o foram na
segunda op¢ao, embora numa ordem diferente.

A quinta e sexta perguntas inquiria sobre o nimero de
telefone ideal de emergéncia que tivesse 2 ou 3 digitos. Os
resultados obtidos no que se refere aos nimeros ideais de 2 e
3 digitos estdo indicados respectivamente nos Quadros 3 ¢ 4.
Considerando globalmente as respostas destas dois Quadros
verificou-se que as preferéncias dos entrevistados continu-
aram a manifestar-se por nimeros constituidos por digitos
todos iguais, caso do 11 e 00 nos nimeros de dois digitos e do
111, 000 e 999 no caso dos nimeros de trés digitos.

Quadro 3: Lista ordenada dos niimeros ideais de emergéncia
de dois digitos distribuidos em termos de sexo.

Nimeros Ideais Percentagens
de Emergéncia | Total Masculino | Feminino
11 24 26 22
00 21 26 17
10 8 8 7
22 7 5 9
99 7 11 4
12 6 3 9
17 4 4 3
Restantes 23 17 29

Estas preferéncias além de traduzirem um interesse por
nimeros de facil memorizagdo, também podem significar uma
tendéncia para uma maior facilidade de marcagao. De factono
telefone de disco os digitos 1 e 0 encontram-se nos extremos do
disco, o que torna mais rapida a respectiva localizagdo,
principalmente em situagdes de visibilidade reduzida.

Quadro 4: Lista dos nimeros ideais de emergéncia de trés
digitos distribuidos em termos de sexo.

Niimeros Ideais Percentagens
de Emergéncia Total Masculino | Feminino
111 24 25 23
000 20 22 19
999 8 12 5
115 8 7 9
100 8 7 9
333 6 7 5
123 4 3 5
222 3 1 5
Restantes 19 16 20
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O Quadro 5 revela ainda que as preferéncias dos entre-
vistados pelos nimeros 111 € 000 n3o parece depender nem do
sexo dos entrevistados nem do grupo etério a que pertencem,
ao serem objecto das duas primeiras preferéncias da maioria
dos entrevistados.

Por ultimo, o inquérito revelou que 92% dos entrevis-
tados evocaram correctamente o nimero de telefone de
emergéncia portugués e 24% afirmaram j4 o terem usado pelo
menos uma vez na vida, quando confrontados respectivamente
com a primeira e a segunda perguntas.

DISCUSSAO

Esta pesquisa de opinido sobre o nimero de telefone de
emergéncia a adoptar pelos Paises membros da C.E.E. merece
algumas consideragdes. Assim considerando globalmente os
resultados dos Quadros 1, 3 ¢ 4, os entrevistados preferiram
niimeros ndo s6 de boa memorizagdo, mas também de facil
marcagao ao situarem maioritariamente os nimeros escolhidos
nos extremos do disco de telefone. Esta preferéncia esta de
acordo com os estudos sobre os factores humanos envolvidos
numarelagdo homem-méquinae sugerequeo 11 e0 111 seriam
os numeros de emergéncia ideais e que um deles deveria ser
adoptado para telefone de emergéncia dos Paises da CEE.

Quadro 5: Percentagem dos cinco nimeros ideais de
emergéncia mais preferidos, analisados em termos
do sexo (M e F) e de quatro grupos etdrios.

Nimeros Ideais Grupos Etdrios (M)

de Emergéncia | I5-30| 31-45 | 46-60 |61 ou +
111 35 23 17 22
000 20 18 26 27
999 7 16 17 9
115 11 9 6 2
100 7 5 4 11

Numeros Ideais Grupos Etarios(F)

de Emergéncia 15-30| 31-45 | 46-60 |61 ou +
111 32 15 25 18
000 18 31 13 9
999 6 6 4 2
115 6 9 12 9
100 8 9 10 11

Existem vérias razdes a favor desta escolha. Por um
lado o ndmero 111 tem digitos todos iguais e € fécil de
memorizar. Por outro este nimero apresenta uma compatibili-
dade superior aos restantes entre a pessoa € o telefone de disco,
0 que é uma vantagem para os invisuais e para os idosos ja que
o tremor frequente das maos os impede de marcar com precisao
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digitos com movimentos longos como 0 zero e o nove. Até para
as pessoas normais que precisam de marcar 0 nimero em
condigdes de fraca ou nula visibilidade seria uma vantagem a
ter em conta.

Quer no telefone de disco, que se encontra bastante
generalizado, quer no telefone de teclas, que comega a divul-
_ gar-se, 0 11 ou o 111 sdo superiores aos nimeros alternativos
00 ou 000. O 11 e o 111 apresentam uma boa possibilidade de
transigdo entre os dois tipos de telefone devido ao facto do
digito 1 se encontrar no canto superior esquerdo, bem na
direc¢do do indicador direito, que € o dedo mais frequente-
mente usado na marcagao de nimeros de telefone. Observe-se
a propésito a Figura 1.

Dever-se-a ter em conta ainda que a percepgao dos
digitos que vierem a constituir o nimero de emergénciada CEE
ndo devera ser efectuada exclusivamente a partir da modali-
dade visual. Considerando o caso dos cegos € as situagdes de
baixa ou nula visibilidade serd aconselhédvel que o nimero de
emergéncia possa também ser percebido a partir do sentido do
tacto. Para este efeito seria aconselhédvel o fabrico das teclas a
partir de um material fosforescente para auxiliar a visdo em

situa¢des de visibilidade reduzida e incluir ainda um sinal em

relevo na tecla ou teclas dos digitos a discar para melhorar a
percepgao tactil.

Segundo Kendler (1963, 1972, p. 1207) o desenho do
auscultador de telefone actualmente existente foi oresultado de
numerosas medic¢des efectuadas na face de milhares de pessoas
a fim de se determinar o peso € o angulo da embocadura mais
apropriados. Sem diivida que outros tipos de auscultadores s3o
possiveis do ponto de vista mecanico, do mesmo modo que
qualquer nimero de dois ou trés digitos podera servir para
nimero de emergéncia dos Paises da CEE. No entanto, se se
tiver um cuidado semelhante com a escolha do nimero de
telefone de emergéncia como se teve no passado com o peso e
o formato do auscultador, os resultados deste estudo deverdo
ser devidamente considerados, ao revelarem que os mimeros
11 e 0 111 apresentam vantagens superiores em relagdo a
outros niimeros alternativos do ponto de vista dos factores nos
humanos envolvidos.
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ABSTRACT

THE EMERGENCY TELEPHONE NUMBER FOR EEC:
ANALYSIS OF A SURVEY STUDY

The EEC countries started recently to discuss a policy to
implement an emergency telephone number for all member
countries. In this paper an attempt was made to examine the
human factors involved in this kind of choice and attention was
given both to the compatibility between the emergency number
and the dialing act and also to the memory overload. When these
factors were taken into account the best choice seemed to be the
number 111. This paper describes also a survey taken on 468
residents in amajor urban area and aged from 15 to 79 years old.
Subjects were asked to choose the best number among the actual
emergency telephone numbers in the 12 EEC countries and also
the ideal number to be adopted in the future. The results showed
that the actual emergency telephone number of Denmark, the
000, received the majority of preferences, as well as the 111, as an
ideal number for the future. Taken into account the human
factors involved, these two numbers were discussed in terms of
their superiority over other alternatives.

RESUME

LE NUMERO DU TELEPHONE D'EMERGENCE DANS LA
CEE: ANALYSE DES RESULTATS D'UN SONDAGE

Les pays membres de la CEE ont commencé récemment a
s'interroger sur le choix d'un numéro du téléphone d'émergence
qui soit commun & tous les pays. Dans cet article on a essayé
d'examiner les facteurs humains impliqués dans le choix du futur
numéro d'émergence, ayant été spécifiquemment mis en relief le
probleme de la compatibilité entre le numéro et 1'acte de marca-
tion ainsi que la question du surcharge de la mémoire. De cette
analyse on a pu conclure que le numéro 111 présentait des avan-
tages sur d'autres aussi considerés. Un sondage efectué chez 468
sujets résidents dans la zone urbaine du Porto, a pu montrer que,
parmis les numéros actuellement en usage dans les 12 pays, le
préféré etait le 000 tandis que 1'idéal était le 111. Les avantages
presentés par ces deux numéros, au niveau des facteurs humains,
sont discutés.



