Lidando com o erro

Comportamentos indesejados devem ser analisados corretamente para que sejam eliminados

O processo de gerenciamento
de risco é multidisciplinar e uma
das ahordagens se refere ao com-
portamento humano e seus dife-
rentes tipos de erros.

Os erros humanos nao podem
ser estudados isoladamente das
condigdes onde eles ocorrem. Se
as caracteristicas da tarefa e do
ambiente forem organizadas de
modo que as pessoas possa de-
tectar e corrigir imediatamente os
seus comportamentos inadequa-
dos, a frequéncia dos erros tende
a diminuir. Cada decisao, gesto ou
pensamento implica na possibili-
dade de erros e é preciso aceitar
que eles podem ocorrer.

O erro humano é tratado fre-
quentemente como uma colegao
uniforme de atosindesejados (po-
pularmente chamados “atos inse-
guros”), normalmente considera-
dos apenas nos niveis operacio-
nais e de execugao de tarefas. No
entanto, erros de naturezas diver-
sas ocorrem em diferentes niveis
da organizagao e requerem dife-
rentes medidas preventivas e cor-
retivas. Entender essas diferen-
cas é fundamental para um geren-
ciamento correto e direcionado de suas
causas,

Quando se pretende gerenciar erros, é
preciso antes considerar suas caracteris-
ticas. Erros nio séo intrinsecamerte pre-
judiciais, pois podem contribuir para o de-
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senvolvimertto das tarefas e para a melho-
ria continua dos sistemas orgarnizacionais,
Além disso, néo é possivel mudar as con-
digdes humanas, portanto deve-se mudar
as condigdes de trabalho nas quais as con-
digdes humanas estao inseridas.

Considerando que um erro é constitui-
do de duas partes: um estado mental (as-
sociado a diversos fatores intrinsecos ao
ser humarno e que em muitos casos é dificil
interferir) e uma situagao (um fator con-
tribuinte para um desvio), para que haja
um gerenciamento eficaz € preciso anali-
sar essas duas vertentes simultaneamer-
te (ao invés de simplesmente atribuir cul-
pa a alguém).

Outra caracteristica que precisa ser a-
nalisada quando se pretende gerenciar er-
ros é que os melhores funciondrios podem
cometer 0s piores erros, pois ringuém es-

t4 imune. Nesse sentido, é pre-
ciso atuar em toda a cadeia e em
todos os niveis hierdrquicos exis-
tertes dentro da organizagao.

Por tras dos erros, muitas ve-
zes ha um histérico e isso justifi-
ca aimportancia de se investigar
suas causas para aprender com
elas e evitar a reincidéncia.

CLASSIFICAGAO

RQuando se fala em erro huma-
no é preciso ter em mernte que
todos eles envolvem algum tipo
de desvio. No desvio 1, o plarno
de agdo pode estar totalmente
apropriado, mas as a¢des em si
rao saem como planejadas, de
forma nao intencional. No desvio
2, a agao ocorre corforme o pla-
rejado, mas o plano em si € ina-
dequado para atingir o objetivo
desejado. Ja no desvio 3, a agéo
se desvia intencionalmente do
propdsito.

A partir desses conceitos, é
possivel entender mais facilmen-
te osdiferentes tipos de erroshu-
maros e como gerenciar cadaum
deles, levando em consideragao
que para cada tipo é requerida
uma acao diferente.

Os erros humanos podem ser classifi-
cados em dois grandes grupos: os chama-
dos “erros nao intencionais” e os chama-
dos “erros intencionais”, A figura Tipos
de erros ilustra os diferentes grupos.

0O deslize e o lapso (erros nao intencio-
nais) ocorrem durante a execugao da ta-
refa. A diferenga sutil entre eles é que o
deslize estd mais associado a um movi-
mento fisico, enquanto que o lapso esta
mais associado a uma falha de memdria.
Os deslizes e lapsos ocorrem normalmern-
te em tarefas rotineiras, quando ha uma
mudanga de rotina (da intencao e/ou das
cireunstareias), quando hd uma captura
da atencéo (por distragdes e/ou preocu-
pa¢des) ou ainda na execugao da ativida-
de no “piloto automético”. No quadro 1,
Exemplos de deslize/lapso e de equivoco,

DEZEMBRO/ 2010



MINERACAO

Quadro 1 Exemplos de deslize/lapso e de equivoco

03 deslizes e [apsos ocorrem normalmente em tarefas rotineiras:

A pessoa esté habituada a
dirigir sempre pelo mesmo
caminho de segunda a sexta,
ao sair de casa para ir ao
trabalho. Em um sébado
decide fazer alguns exames em um laboratério e
sai de casa praticamente na mesma hora gue esté
acostumada a sair para o trabalho. Quando se da
conta, esta dirigindo rumo ao endere¢o do
trabalho, ao invés de ir para o laboratdrio.

Alguém vai pegar um livro
£ )} em uma estante e ao puxar o
fﬁ- Sl livio, acaba derrubando vérios

outros. A pessoa se abaixa e
o ; comega a recolhé-los,
— == colocando-0s no [ugar.
i E— Eventualmente se depara com
alguma capa mais chamativa e se lembra de algo
gue o remete aquele livro. Segundos depois, o
coloca de volta na estante. Ao terminar a
arumagao, vai embora sem pegar o livro gue
gueria. Simplesmente o esqueceul

2% Uma mée esté indo & cozinha,
mas no caminho, seu filho pede um
abrago de boa noite. Diz que a ama
e ela diz para ele dormir bem.
Quando chega & cozinha, para,
olha ao redor e se pergunta: "0 gue

& mesmo que eu vim fazer aqui?".

podem ser conferidas algumas situagdes
que ocorrem no dia a dia e no planeja-
mento da tarefa,

0 equivoco se enquadra oo erro nao
intencional. Pode estar associado a tarefas
novas e acontece durante o plarejamernto
da tarefa. Ha falta de corhecimento para
executar uma agao e a pessoa acreditaque
esta fazendo o correto, com a melhor das
intengdes, mas acaba cometendo um erro
(muitas vezes, de julgamento).

INTENCIONAIS

A violagao, diferentemente dos erros
anteriores, constitul um erro irntencional:
é uma quebra deliberada e consciente de
regras e procedimentos. O foco primor-
dial é ter a tarefa realizada. O problema
normalmente estd no sistema (que impe-
de ou atrapalha a execugdo da tarefa) e
Ao na pessoa. Entra em cena o
dilema: seguir o procedimento
ou finalizar atarefa (pressao por
produgéo, por exemplo).

As violagdes podem ser classi-
ficadas em dois grupos: culturais
e excepeionais, As violagdes eul-
turais sao agdes efetuadas como
parte da cultura de um grupo. Ja
as excepcionais sio agdes efe-
tuadas em situagtes especificas,
mais raras, e, quando ocorrer,
sua frequéncia é haixa.

E importante ressaltar que as
violages excepeionais poderm se
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Deslize

0s equivocos ocorrem normalmente n planejamento da tarefa: I

A pessoa estd em uma
estrada em que nunca di-
rigiu e para no
acostamento para entender
melhor o mapa para chegar
ao sitio. Lembra-se das
explicagBes por telefone
sobre como chegar |4,
mas, ao se deparar com
uma bifurcagao, entende
gue deve seguir pela direita. Mais tarde, percebe
gue errou o caminho e precisa voltar. No entanto,
no momento em gue decidiu seguir pela direita,
tinha certeza de que estava fazendo a coisa certa.
Foi um erro de julgamento, n&o intencional.

Uma pessoa guer agradar Lm
conhecido por um favor prestado
e resolye comprar uma garrafa
de vinho. Porém, ao dar o
presente, percebe a cara de
constrangimento do conhecido.
Dias depois, descobre qgue seu
conhecido estava em tratamento
nos Alcodlicos Anonimos. No
entanto, a pessoa, ao escolher e
entregar a lembranga, estava agindo com a melhor
das intengdes, achando que estava fazendo a
coisa certal

tornar rotineiras se nao forem tratadas de-
vidamente. O desafio da geréncia nesses
€asos o é apenas aplicar medidas disei-
plinares/puritivas, mas tamhbém enfatizar
0s heneficios percebidos de se estar em
conformidade com as normas. Casos ex-
tremos, para certos individuos repetida-
mente infratores, podem requerer medi-
das disciplinares.

No quadro 2, temos Exenplos de viola-
¢des (erros que ocorrem intencionalmern-
te).

A sabotagem, constituindo um erro in-
tencional, também é uma violagao clara
das regras com o intuito de prejudicar al-
guém ou causar dano a algum patriménio.
Chega a ser associada a um ato eriminoso
e, por 1sso mesmo, varios autores (James
Reason, Trevor Kletz, E. Scott Geller, en-
tre outros), nem consideram sahotagem

m Tipos de erros

Lapso

{Voluntario

b
N

Intencional

Equivoco Sabotagem

Violagdo cultural

Violacao
excepcional

efetivamente como um tipo de erro hu-
Ao na orgarizagao, mas wm problema
criminal e do Ambito policial.

EMPRESAS

Tendo em vista os diferentes tipos de
erros humanos, classificados em dois
grandes grupos (os “nao intercionais” e
0s “intericionais™), é importante que a or-
ganizagao saiba como gerencid-los, Em
outras palavras, quais medidas devein ser
adotadas para tratar cada tipo de erro e
tentar elimina-los?

Para que isso seja possivel e efetivo, é
preciso discutir o ditado popular “Errar é
humano”. Este é um fato que as empre-
sas precisam aceitar ao invés de negligen-
clarern, para que possamn escolher as fer-
ramentas certas para lidar com ele,

Algumas empresas simplesmente se
mostram complacentes com o fato de que
“errar é humano”, acreditando que, cedo
outarde, um acidente ocorrera por conta
do chamado “ato inseguro”.

Outras organizagdes partem do mesmo
pressuposto para colocar controles que
dirminuam consideravelmente a probhabili-
dade de erro e outras simplesmente ado-
tam a indicacdo de eulpa as pessoas sob o
pretexto do ato inseguro.

O termo “ato inseguro” é genérico e,
por essa razao, muitas empresas lidam
com ele de maneira equivocada. Acham
que estao fazendo o correto, mas estio
apenas desperdicando tempo e recursos
em tentativas, muitas vezes, frustradas de
corrigir os problemas que insistem em se
repetir.

Muitos relatérios de investigacao de
acidentes colocam, no campo “causa do
acidente”, o termo “ato inseguro”, e no
campo “recomendagdes”, a necessidade
de “treinamento” efou “reciclagem”. Isso
é valido, mas apenas para um determina-
do tipo de erro humano, nio
para todos. Por isso as orgaru-
zagdes devem substituir o gené-
rico “ato inseguro” pelo termo
“erro humano”, uma vez que
treinamentos resolvem apernas
uma parte dos tipos de erros.

GERENCIAMENTO

Cada tipo de erro humano
pode ser gerenciado para que
nao ocorra ou seja evitado.

O deslize e o lapso, caracteri-
zando-se como erros nao inten-
cionais, podem ser relacionados
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comn a falta de atencho e ocorrem normal-
mente em wna pequena fragao de tempo.
Na maioria das vezes acortecem durarnte
a execugao de tarefas rotineiras que séo
feitas automaticamerte. [sso & caracteris-
tico do ser humano, sendo uma evidéncia
de que “errar é humano”,

No entanto, se esses erros sio Calsa-
dos por wra falta de atengdo, nao adian-
tatrata-los com treinamento. [magine um
ingtrutor falando durante uma hora para
as pessoas prestarem mais atengao ao que
estiverem fazendo das prdximas vezes,
[sso adianta?

Desviar a atencio e levar a mente para
coisas diferentes daquilo que se esta fa-
zendo no “piloto automatico” é inerente
a0 ser humano e fazemos isso de maneira
inconscierte. B se é inconsciente, € preci-
g0 lidar com isso de outra forma como,
por exemplo, por meio de projetos e me-
carlismos gue impegant a ocorréneia de
deslizes oulapsos, ou projetos que adotam
acbes corretivas quando o deslize oulap-
50, ocorrar, Alguns exemplos desses pro-
jetos sdo os que ocorrem ros caixas ele-
trénicos 2 no sistema “delete” de equipa-
mentos eletrénicos.

Os bancos perceheram que a incidéncia
de esquecimento de cartbes ros calxas
eletrénicos era alta. Para evitar esse des-
lize/lapso, mudaram o projeto das maqui-
nas, Quando o cartio é inserido e o valor
a ser sacado e a sentha sdo digitados, an-
tes que o dirtheiro seja liberado aparece
uma mensagem natela dizendo “retire seu
cartdo”. Juntamente com essa mensagern,
tem-ge um aviso sororo e o Jed do leitor
de cartio comegaa piscar. A maquina aler-
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[PEH[I P Exemplos de violagdes

Culturais

& Em uma estrada com
limite de 80 km/h, a maioria
das pessnas dirige entre 80
2100 km/h.

.8

o

Excepcionais

e Durante uma situagdo de emergéneia,
um membro da lideranga entra em uma
area totalmente desprotegido. No [ocal ha e
uma placa informando gue & requerido o

uso de determinados EFls.

e De madrugada, muitas
pessoas diminuem, mas nao
param em um farol vermelho
com medo de assalto.

taa pessoa de trés formas diferentes para
que ela volte a prestar atencio aquele
processo e entio retire o cartdo. Sd alo
dintheiro & liberado.

Em equipamentos eletroricos, cada vez
que a opgho “delete” é acionada, ndo se
corsegue apagar imediatamente o que se
deseja. O sistema sempre pergunta, pelo
INenos uma vez, “tem certeza de que dese-
ja deletar?”, Essa operagio tem que ser,
obrigatoriamente, corfirmada para que se
possa excluir algo. Emalguns sistemas ha
um segundo controle: quando aparece a
pergurita “tem certeza de que deseja de-
letar?”, os hot&es de “sim” e “néo” apare-
cem invertidos de posigdo na tela, Se os
hotdes se invertem de posigio, apenas se
a pessoa estiver com atengao naguilo que
estd fazendo € que realmernte conseguira
deletar,

0 equivoco (erro nao intencional) esta
normalmente associado A pessoa que a-
credita que esta fazendo o correfo e com
amelhor das intenges, mas acaba execu-
tande algo de modo errado. Significa fal-
tade conthiecimento, habilidade e/ou capa-
citagao. Para esse tipo de erro, a melhor
agao & o freinamento e o forrnecimento de

® LUma pessoa estaciona em local
proibida, pois foi o Onico  mais proximo
encontrado para deixar seu amigo, muito
B mal de satide, no pronto-socarro.

informagao adequada e em tempo hahil
para QuUE as pessoas possam tomar deci-
sbes naquilo que fazem.

A violagho (erro intencional) relaciona-
se com a quebra deliberada de regras e
procedimerntos. Nesse caso nao ha recei-
ta direta como nos tipos de erros anterio-
res. Paraas violaghes, € preciso tratar caso
a caso, erntendendo quais foram os moti-
vos que fizeram a pessoa violar determina-
da regra ou procedimento. Em alguns ca-
sos, medidas disciplinares podem resol-
ver. Em outras situagtes, pode-se ter uma
decisdo errada tomada pela alta lideranga
ou ainda um prohlema cultural, que néo
ge resolve por meio de medidas discipli-
nares, podendo envolver anecessidade de
mudanga de cultura na empresa ou no
grupo.

Assim, analisar e interpretar correta-
mente o tipo de erro é fundamental para
e aplicar as medidas apropriadas que po-
dem prevernir a ocorréneia ou recorréricia,
E importante considerar que para resol-
ver um problema é preciso primeiro er-
tendé-lo! O

Confira no proxima artinn a Engenharia de fatoras humanas no
G-NAM.
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