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RESUMO - As formas de ocorréncia do erro humano na produgdo de servigos de uma farmdcia sdo o foco
investigativo deste artigo. Utilizou-se a metodologia de Andlise Ergonomica do Trabalho(AET), que permitiu
evidenciar mecanismos causadores dos erros. A andlise, a partir do GEMS, dos erros encontrados permitiu
elaborar recomendagdes para reduzir devolugcdes de produtos farmacéuticos pelos clientes devido a erros
(diferencas entre os produtos pedidos e aqueles que chegam a seus enderecos).

Palavras-chave: Erro humano, ergonomia e GEMS.

Applicability of gems in the analysis of errors in pharmacy

ABSTRACT — The forms of occurrence of human error in the production of services of an investigative
Pharmaceutical are the focus of this article. Using the methodology of AET (Ergonomics Analysis of Labor)
which allowed evidence of the mechanisms that cause errors. The analysis, from GEMS, found the errors
resulted in recommendations to reduce discards of pharmaceutical products by customers due to errors
(differences between those products and applications that arrive in his address).

Keywords: Human error, ergonomics and GEMS.
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1. Introducao

Este estudo buscou identificar e analisar as formas
de erros no processo produtivo de uma farmacia que
trabalha com televendas. Essa empresa vem enfrentando
problemas de devolugdes de produtos pelos clientes
devido a erros que ocorrem nos registros dos pedidos.

Nesse contexto, tem-se, de um lado, o cliente
exigindo qualidade no servigo que compra ao solicitar os
produtos farmacéuticos; do outro lado, a empresa que
esta representada pela sua equipe de funcionarios em
um esforgo para corresponder as expectativas do cliente.
Quando néo consegue atender a tais expectativas, ocorre
devolugdo de produtos, gerando custo para a empresa.

A defini¢do de qualidade ¢ dificil a medida que ha
diversos fatores envolvidos no julgamento de determinado
desempenho. O mesmo produto ou servigo pode satisfazer
necessidades diferentes. As pessoas julgardo a qualidade
de um produto ou servigo tendo em vista suas
necessidades em uma situagdo especifica (MOLLER,
1987).

Muito se tem estudado sobre a avaliagdo da
qualidade dos servigos. A literatura aponta Oliver (1980)
¢ Gronroos (1983) como os primeiros autores a pesquisar
sobre esse tema. Relataram a necessidade do
estabelecimento de estratégias para avaliagdo dos
Servigos.

Mesmo ndo tendo definicdo exata de qualidade
pelos clientes da farmacia em questdo, foi possivel
identificar problemas no servigo prestado aos clientes a
partir das devolugdes de produtos por eles devido a
diferenca daqueles recebidos com os produtos solicitados.
Do total de vendas realizadas no més, aproximadamente
24.500 registros, ha um percentual de 2,13% de
devolugdes dos produtos pelos clientes por causa de erros
ocorridos durante os registros.

Pode abordar o erro a partir da qualidade (e de
sua auséncia) na produgdo, seja ela de bens ou de servigos.
A questio do erro em uma empresa pode ser discutida
também a partir dos estudos sobre confiabilidade. Um
exemplo ¢ Begosso (2005), que propds um simulador de
erros para estudar a confiabilidade humana a partir da
recuperacdo de informagdes referentes aos erros
ocorridos em determinada situagdo.

Para este estudo, nio foi feita revisdo da literatura
sobre qualidade em servigos nem sobre confiabilidade,
balizando-se apenas nos estudos sobre erro humano,
principalmente nas taxonomias.

A literatura tem revelado que ha diversas formas
de analisar as causas dos erros humanos entre as quais
podem ser citadas: 1) através da abordagem sistémica
que considera como determinantes fatores fisico-
ambientais que colaboram na produgio de agoes fora do
esperado; ¢ 2) a outra ¢ a abordagem centrada no
individuo que privilegia os erros provenientes de agdes
intencionais ou ndo do individuo. Em termos gerais, essas
concepgdes explicam os erros ou por suas causas
objetivas ou pelas razdes subjetivas.

Neste estudo foram utilizadas essas duas
abordagens, tomando como unidade de analise o
comportamento do individuo em situacdo de trabalho,
sendo coerente com a analise ergonomica do trabalho
(AET). Ela analisou a atividade real de trabalho da pessoa
cuja rotina ¢ prescrita pelos procedimentos de trabalho ¢
pelas regras incorporadas no sistema informatizado.
Dessa forma, procuramos integrar causas ¢ motivos
(razdes), as condigOes materiais € organizacionais que
caracterizam a situacdo de trabalho, com o
funcionamento cognitivo dos operadores, com graus
diferentes de experiéncia.

A empresa estudada produz servigos ao cliente e
busca transformar suas condi¢des a medida que vende
medicamentos para restabelecer-lhes a saude, ora
abalada por alguma doenga.

Este estudo buscou identificar ¢ analisar os erros
cometidos pelos teleatendentes. Além da AET, utilizou-
se a taxonomia de Reason (1993), denominada Generic
Error Modeling System (GEMS).

2. Revisao bibliografica

A partir da revisdo de literatura sobre classificagdo
dos erros, verificou-se que ndo ha classificagdo universal,
mas, sim, a constru¢do de taxonomias a partir de um
objetivo especifico. A seguir sdo citados alguns exemplos
das taxonomias de estudiosos do erro humano.

Yong (1974 citado por LEPLAT,1985) distingue
quatro grandes classes de erros: erro de sintaxe, que
consiste na ndo observagdo das regras de linguagem;
erro de semdntica, que ocorre quando uma expressao
sintaticamente correta corresponde a uma condigdo
impossivel de realizar; erro de logica, quando se utilizam
expressdes que conduzem a resultados incorretos nas
condigdes presentes, mas que podem ser corretas em
outras circunstancias; ¢ erro de reprodugdo, que tem a
ver com problema na interpretagdo.
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A contribuigio de Swain (1976 citado por LEPLAT,
1985) ¢ em relagdo as categorias gerais dos erros: erro
de omissdo, que ocorre quando uma tarefa deveria ter
sido executada ¢ deixa de realiza-la no todo ou parte
dela (sdo os deslizes ¢ os lapsos); erro de execugdo ¢
quando a tarefa ou parte dela deixa de ser realizada
conforme as exigéncias previstas; erro de deriva, ocorre
devido a introducdo de uma agdo que ndo figura dentro
da tarefa; erro de sequéncia que esta relacionada as
situagdes nas quais parte da tarefa é realizada fora do
momento.

Reason (1977 citado por LEPLAT, 1985) distinguiu
os erros conforme a natureza dos mecanismos de
producdo deles. Para esse autor, os erros de distragdo
sdo acgdes ndo planejadas, isto €, erros de desatengdo,
lapsos, faltas. Esses erros, ou falhas, correspondem
aquelas agdes nas quais o sujeito ndo teve intengdo de
executa-las; logo, ndo foram realizadas cientemente. Ele
distingue quatro categorias: erros de sele¢do, que
consistem na substitui¢do de uma agido adaptada que o
sujeito conhece por uma agdo ou sequéncia inapropriada;
erros de discriminag¢do, que sdo quando a situagdo que
desencadeia a ac¢do ¢ identificada incorretamente.
Normalmente, ela ¢ muito semelhante aquela que
corresponde a uma acdo habitual e ¢ assimilada de forma
incorreta. Os erros de memoria sdo caracterizados por
esquecimento, lapsos da intencdo da acdo (quando
esquece o que deve fazer), esquecimento de operacdes
dentro da acdo ou esquecimento de agdes ja realizadas.
Os erros de controle correspondem aos casos nos quais
o controle da a¢do nio foi feito ou a conformidade do
objetivo visado ndo foi avaliada. Uma sequéncia de
operagdes planejadas ¢ interrompida antes do prazo ou
durante sua execucao.

Para Leplat (1985), os erros podem ser:
provenientes de um desconhecimento do proposito,
isto ¢, quando as instrugdes sdo ambiguas. Nesse caso,
0 proposito ndo ¢ compreendido, porque nao esta
suficientemente definido. Erro sobre a avaliagdo do
resultado, que ¢ quando ocorre erro de percepgdo, de
leitura, mau uso dos instrumentos. Erro de diagnostico
¢ quando ha erro na interpretagdo do resultado. Erro de
tratamento, que ocorre quando ndo se tem conhecimento
adequado da ac¢do atual e define incorretamente a proxima
acdo, ocasionando distanciamento do objetivo final.

Lewis (1987) relatou que ¢ possivel classificar os
erros humanos a partir da forma como eles ocorrem.
Assim, propds que os erros podem ser: aleatorios, que
¢ quando se encontram dispersos em relagdo ao valor

desejado; sistemdticos, quando a dispersdo ¢ pequena,
mas com um desvio do valor principal e, por fim, os erros
podem ser esporddicos, quando causados por mudangas
bruscas. Segundo esse autor, esse ¢ mais dificil de ser
tratado, sendo cometido quando as ac¢des das pessoas
sdo extremamente cuidadosas; ha esquecimento de
alguma coisa e realiza uma ago incorreta que contraria
a ordem que deveria ser executada.

Amalberti (2007), ao apontar que conceituar o erro
¢ confuso, apresentou trés defini¢des:

- O erro para a psicologia tem a ver com o nio
alcance do objetivo que o sujeito fixou para si mesmo. E
involuntario ¢ pode ser associado a processos cognitivos
ndo atencionais (erro de rotina) ou atencionais (erro de
regra ou de conhecimento).

- Quando se discute qualidade, o erro ¢ o
afastamento em relagdo a uma norma. Quem aborda
essa questdo com transparéncia ¢ Leplat (1985). Para
esse autor, s ha erro se existir escolha ou possibilidade
de fazer certo. Ndo ha erro sem a possibilidade de
escolha e sem critério para distinguir as escolhas. Ha
inumeros caminhos para atingir um objetivo. E necessario
haver um critério para diferencia-los.

- Outra definicdo ¢ utilizada por profissionais que
evitam acidentes e estdo preocupados com a seguranga
dos sistemas. A definicdo de erro engloba as agdes (ou
inagdes) que criaram o risco.

Amalberti relatou que essas trés definigdes de erro
em parte se superpdem estando presentes em diversos
modelos explicativos, entre os quais o modelo
desenvolvido por Reason (1993).

O conceito de erro utilizado aqui é o de Reason
(1993), que o considerou uma ocasido na qual uma
sequéncia de atividade, mental ou psiquica, planejada,
falha ao buscar o resultado esperado.

Para explicar os erros humanos, Reason (1993)
desenvolveu um modelo tedrico denominado Generic
Error Modeling System (GEMS). O GEMS foi organizado
a partir do modelo de processamento humano do estudo
de Rasmussen (1983), que divide tal processamento em
trés niveis: o nivel da habilidade, o nivel das regras ¢ o
nivel de conhecimento.

Ao realizar uma revisio tedrica sobre erros,
evidenciou-se que o modelo teorico GEMS ¢ aceito como
a taxonomia mais completa sobre erro humano, por isso
cla foi adotada neste estudo para analisar os erros
encontrados na execugdo do trabalho dos teleatendentes.
A seguir ¢ citada uma sintese do seu conteudo:
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a) Erros humanos relacionados ao desempenho no
nivel da habilidade

Estes erros estdo relacionados a automatismos.
Sao os deslizes de atengdo ¢ os lapsos de memoria (deslize
de dupla captura, omissdo associada a interrupgao,
intencionalidade reduzida, confusio perceptiva, erros de
interferéncia, omissdo, repeti¢do ¢ inversido). Para
Reason, os deslizes de atengdo sdo falhas na atencdo ¢
na percep¢do e sdo observaveis por uma pessoa externa,
enquanto os lapsos de memoria sdo eventos internos e
envolvem falhas de memoria ¢ sdo percebidos apenas
pelo autor deles.

O desempenho nesse nivel de habilidade
representa comportamentos automaticos junto com
comportamentos conscientes. Os erros nesse nivel sdo
resultados de cansago, sdo ndo intencionais, resultados
de falhas de memoéria ¢ ndo se manifestam no
comportamento objetivo. Ha conhecimento do assunto.
As formas de erros que o autor propde sao:

Deslizes de dupla captura — Ocorrem quando a
pessoa esta realizando uma tarefa rotineira, ¢ algum
evento desvia sua ateng¢do. Assim, cla toma a decisdo
automaticamente, por forg¢a do habito.

Omissdo associada a interrupgdo — Quando a
pessoa ¢ interrompida e tenta voltar ao que estava
fazendo, ndo consegue lembrar-se em qual ponto estava
antes da interrupgdo. Deixa-se de executar um passo.

Intencionalidade reduzida — Acontece quando
a pessoa tem uma meta a tingir ¢ esquece do objetivo
proposto.

Confusdo perceptiva — Quando em situagdes
rotineiras a pessoa realiza a tarefa sem prestar atengado
naquilo que esta fazendo. Por exemplo: tentar abrir a
porta de casa com a chave do carro.

Erros de interferéncia — Envolve a realizacdo
de certas agdes ndo intencionais, porém muito parecidas
com aquelas nas quais ha intengdes. Apresenta-se na
forma de mistura comportamental de fala e de agdes.

Omissdo — Ao realizar uma tarefa, a pessoa omite
um passo ou toda tarefa a partir de um ponto. Ocorre
quando falha a verificagdo do estado entre duas agdes.

Repeti¢do — Ocorre quando ha repeticdo do passo
atual da tarefa ou até mesmo realiza ela inteira de novo.

Inversdo — Acontece quando a sequéncia original
da tarefa ¢ invertida.

b) Erros humanos relacionados ao desempenho no
nivel da regra

Estes erros podem ser provenientes de escolha
da regra errada (devido a uma percepgao equivocada da
situagdo) ou por causa da aplicagdo incorreta de uma
regra certa (ma aplicagdo de boas regras, isto ¢, as regras
sdo validas, mas sua aplicagdo ¢ inoportuna).

Os erros relacionados a ma aplicagdo de regras
corretas sdo:

Primeiras excegdes — Ocorrem quando a pessoa
encontra excegdo para a regra geral que ela possui. Caso
aregra geral tenha sido aplicada com sucesso no passado,
ela é aplicada também a situagdo de excegdo, o que
conduz a um erro.

Sobrecarga de informagdo — Esta relacionada a
grande quantidade de informagdo e impede a avaliacdo
de todas as possiveis regras que sdo aplicaveis a situagao.
Essas situacdes excedem a habilidade cognitiva do
individuo para resolver problemas, por isso ele ndo
consegue considerar todas as regras necessarias para
resolveé-los.

Forga de regra — Em situages em que ndo exista
combinagdo perfeita de regras para determinada situagao,
¢ provavel que a regra mais parecida ¢ com mais alta
forca seja usada.

Regras gerais — Estas sdo consideradas mais
fortes em relacdo as regras especificas, uma vez que as
fortes atendem a um nimero maior de problemas. O erro
ocorre porque a informagao necessaria (regra especifica)
ndo esta disponivel. Assim, a regra geral mostra-se mais
forte do que a especifica.

Redunddncia — Ocorre devido a presenca de uma
informacdo constante de uma informagdo que nem
sempre ¢ necessaria para a combinagdo de uma regra.
Na auséncia da informagdo perfeita, a presenga de
informagao redundante pode induzir ao uso de uma regra
errada.

Rigidez — Tem a ver com a preferéncia para
aplicar regras que foram utilizadas com sucesso no
passado mesmo, quando regras mais simples ¢ eficazes
estejam disponiveis.

Os erros relacionados a aplicagdo de regras
erradas sdo:

Deficiéncias na codificagdo - Estdo
relacionadas as situag¢des nas quais as condig¢des de uma
regra que representam caracteristicas de uma situagao
particular ndo foram codificadas em sua totalidade ou
forma mal representadas.
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Agdo deficiente — Acontece quando a acdo da
regra foi aprendida incorretamente. A condigdo foi
aprendida corretamente, mas as acdes ndo foram
apropriadas ao objetivo pretendido. Elas sdo divididas em:
regras erradas, que ¢ quando a agdo realizada esta
completamente errada; regras ndo elegantes, que tém
a ver com a utilizagdo de regras antigas mesmo quando
ha regras melhores e regras ndo aconselhdveis, que
sdo as regras que funcionam para o objetivo pretendido,
mas podem trazer riscos ou consequéncias negativas.
Tem a ver com situagOes nas quais se pretende
economizar tempo.

¢) Erros humanos relacionados ao desempenho no
nivel de conhecimento

Os erros que ocorrem nesse nivel sdo devido a
limitagdo de recurso, conhecimento incompleto ou
incorreto. Tem a ver com falhas de planejamento. Sdo
apontados pelo autor:

Seletividade — Ocorre durante a realizagdo de
uma tarefa na qual a pessoa focaliza sua atengdo em
informagdes nio relevantes ao invés de prestar atengio
naquelas importantes. A exatiddo do desempenho da
tarefa depende dirctamente do foco da atengdo da
pessoa.

Limitagdo da memoria de trabalho — Acontece
quando um problema excede os recursos da capacidade
da memoéria de trabalho da pessoa.

Excesso de confiangca — As pessoas que
cometem esse tipo de erro sdo excessivamente
confiantes e resistem a mudanga no plano de agdo, mesmo
havendo informagao indicando que as agdes plancjadas
sdo ineficazes para alcangar o objetivo.

Revisdo enviesada — Acontece quando a pessoa
acredita que, em uma tomada de decisdo, todos os fatores
foram considerados, mesmo que eles ndo tenham sido.

Correlagdo ilusoria — E percebida quando existe
dificuldade para reconhecer ou entender duas ou mais
relagOes que variam conjuntamente. Um exemplo € dessa
correlagdo ¢ que a turbuléncia do ar tende a aumentar
com a temperatura.

Efeito halo — Tem a ver com a visdo que uma
pessoa passa a comungar com aquela de determinada
situagdo ou pessoa apds ouvir outra pessoa expressa-la
em publico. Isso ocorre devido a dificuldade que algumas
pessoas t€ém em processar, de forma independente, duas
classificac¢des diferentes das mesmas situagdes, objetos
ou pessoas.

Problemas com causalidade — Quando simplifica
demais as relagdes de causa ¢ efeito, consequentemente
ha preparacdo para um menor numero de eventualidades
que poderdo ocorrer no futuro. O conhecimento prévio
do resultado sobre um evento aumenta a probabilidade
de perceber antecipadamente as consequéncias.

Problemas com complexidade — Estio ligados a
dificuldade humana em resolver problemas em ambientes
com tarefas complexas. Os erros que ocorrem nessas
circunstancias sio:

Problemas com feedback atrasado: quando o
feedback ndo ¢é imediato, surgirdo problemas para os
usuarios construirem um modelo antecipado para a
situagdo. Ha perda de sincronia entre o desenvolvimento
da tarefa e o desenrolar dos acontecimentos.

Considerag¢do insuficiente de processos no
fempo: tem a ver com uma preocupagdo maior com o
estado atual da situacdo do que com o desenvolvimento
do processo.

Pensamento em série causal e ndo em redes
causais: quando lida com sistemas complexos, ha
tendéncia ao pensamento sequencial. Ha ainda percepgio
dos principais efeitos das acdes para alcancar uma meta,
mas nao se sabem os efeitos dessas agoes sobre o resto
do sistema.

Divagagdo temdtica: esta associada a dificuldade
que as pessoas apresentam para tratar um assunto. Ha
mudanga de assunto rapidamente tratando-o de forma
muito superficial.

Fixagdo: diz respeito a consideragdo de assuntos
ou temas de forma excessivamente profunda. Ha apego
a detalhes e tendéncia a abandonar questdes mais
importantes do tema.

Essa sintese do modelo tedérico de Reason (1993)
foi citada para facilitar a compreensdo da analise
realisada neste estudo.

3. Metodologia

Foi utilizada a Analise Ergonomica do Trabalho
(AET), que tem como objetivo principal analisar o trabalho
onde ele ¢ realizado para identificar ¢ compreender os
mecanismos usados pelo trabalhador para atingir os
objetivos estabelecidos pela empresa. Apos essa analise,
busca transformar as situacdes de trabalho para
proporcionar melhorias na interagdo do trabalhador com
sua atividade e, também, aumento na produtividade para
a empresa.
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Neste estudo, sua utilizagdo possibilitou conhecer
melhor o trabalho dos teleatendentes ¢ identificar causas
dos erros que resultam em devolugdes.

Foram cumpridas as fases previstas pela escola
francesa de ergonomia: (a) explicitagdo, analise ¢
reformulacdo da demanda, (b) exploragdo do
funcionamento da empresa, (c) hipoteses iniciais ¢ escolha
das situagdes a serem analisadas, (d) analise do processo
técnico ¢ das tarefas com observacdo globais da
atividade, (e) plano de observagdo, (f) observagdo
sistematica, (g) analise ¢ validacdo, (h) pré-diagnostico,
(i) hipéteses ¢ (j) diagnostico final (GUERIN, 2001).

3.1. Procedimentos e instrumentos

Foi feito contato com a Diretoria da empresa para
solicitar permissdo para a realizacdo do estudo
ergonomico. Na oportunidade foi acordado tratamento
ético e confidencial em relag¢do aos dados obtidos durante
o estudo.

Foram realizadas visitas a matriz da empresa
durante oito meses em dias ¢ horarios variados,
objetivando um conhecimento mais amplo do fluxo da
producdo ¢ sua variabilidade. Foram feitas também
observagdes gerais das interfaces entre os principais
setores que compdem o processo produtivo da matriz,
sendo cles: Televendas (Call Center que ¢ responsavel
por atender os clientes e registrar no sistema informatizado
seus pedidos), Expedi¢ao/Logistica (responsavel pelo
recebimento, via sistema, do pedido elaborado pelo Call
center; pedido esse que orientara o trabalho dos
separadores dos produtos) ¢ sctor de Entregas (no qual
atuam os motociclistas profissionais). Faz parte desse
processo também o servigo de atendimento ao cliente
(SAC) em relagdo a clogios e sugestoes, além de ser
responsavel por apoiar os setores supracitados.

Realizaram-se levantamento bibliografico,
entrevistas com a Dirctoria, geréncia administrativa/
comercial, supervisores, coordenadores, teleatendentes,
auxiliares de expedi¢cdo, motociclistas profissionais e
funcionarios do SAC da empresa em questdo.

Utilizou-se de instrumentos da pesquisa qualitativa:
observagdes gerais ¢ sistematicas da situacdo real da
atividade de trabalho dos teleatendentes (Televendas),
entrevistas individuais semiestruturadas, gravagdo de
entrevistas e transcricdo de extratos delas, coleta de
verbalizagOes espontaneas, escuta de atendimentos em
tempo real e analise de casos de devolugdes a partir de

documentos ¢ audigdo de gravagdes dos atendimentos.

Esses procedimentos tiveram como objetivo
proporcionar os primeiros contatos com os trabalhadores,
conhecimento do fluxo de produgdo do servigo e, por
fim, conhecer a atividade de trabalho dos teleatendentes
¢ os principais dificultadores para sua execugdo para,
em seguida, propor recomendagdes de melhoria.

Apos tais observagdes, constatou-se que ha, no
setor de Televendas, um conjunto de fatores que
contribuem para a ocorréncia das devolugdes. Conhecer
tais aspectos tornou-se imprescindivel para compreender
a demanda apresentada pela Diretoria. Nessa
perspectiva, o estudo foi focado na atividade dos
teleatendentes, visando compreender os dificultadores
enfrentados por esses profissionais para execugdo do
trabalho ¢ as principais formas de erros cometidas por
cles. Esses aspectos sdo essenciais para subsidiar as
recomendagdes que visam minimizar novas ocorréncias.

A escolha pela analise da atividade dos
teleatendentes foi feita considerando-se o critério de
criticidade, ou se¢ja, os dificultadores relacionados ao
registro do pedido pelos teleatendentes sdo mais criticos
entre outros detectados no processo produtivo. O
Televendas € o setor que esta no inicio do processo de
produgdo. Quando o erro ocorre nesse estagio da
producdo do servigo, ele leva todos os setores a perderem
tempo, visto que os funcionarios atuam como se o
processo estivesse normal. Cada um realiza sua etapa e
encaminha o produto para o setor seguinte. O erro ¢
detectado somente no final (quando o produto chega a
residéncia do cliente). Assim, foi proposto estudar como
¢ por-que os erros ocorrem para reduzir o custo humano
¢ financeiro no referido processo produtivo.

As tarefas foram observadas de maneira aberta e
livre, com posterior escolha das variaveis para
observacao sistematica ¢ autoconfrontac¢io dos achados,
totalizando 105 horas de observagdo da atividade de
atendimento ao cliente.

As categorias observadas sdo inerentes ao referido
atendimento (registro do pedido do cliente): interface do
teleatendente com o sistema, nimero ¢ sequéncia de telas
que necessitam ser consultadas para registro do pedido,
como os produtos sdo localizados no sistema da empresa
¢ no guia de farmacia, quais as informagdes sdo
necessarias ¢ se elas estdo disponiveis para registrar o
pedido, nimero ¢ motivo de interrupgdes que ocorrem
durante o atendimento, tempo dispendido ao atendimento
(se ha pressao temporal), quais os principais dificultadores
enfrentados.
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Foram analisados 279 devolugbes de
medicamentos (vendas ndo concretizadas) nos quais se
tentou eliminar aqueles causados pelo cliente (quando,
por exemplo, ele ndo deixa o pagamento, solicita o
medicamento ¢ ndo aguarda o motociclista chegar, rasura
a receita entre outros). Apds essa ctapa foi feita uma
categorizagdo detalhada dos casos de erros encontrados,
sendo em seguida realizada uma analise a partir do
Generic Error Modeling System (GEMS), taxonomia de
Reason (1993).

3.2. Definicio da equipe estudada

A populagdo estudada foi constituida pelos
profissionais do setor de Televendas, sendo cinco
estagiarios e 30 funcionarios efetivos. Ha também dois
coordenadores € um supervisor que sdo responsaveis
pelos treinamentos ¢ suporte a essa equipe de
teleatendentes durante a jornada de trabalho com idade
entre 18 e 25 anos.

Desse quadro de funcionarios, 23 sdo do sexo
feminino ¢ 12 do sexo masculino. O tempo na fungéo ¢
na empresa variava de um més a dois anos, tendo a
maioria desses profissionais menos de dois anos na
empresa ¢ na funcdo. Trés teleatendentes tinham dois
anos na fungio.

Os estagiarios sdo estudantes do curso superior
de administracdo, ¢ os funcionarios efetivos possuem o
ensino médio completo.

3.3. Entrevistas

Foram realizadas entrevistas com 30
teleatendentes (25 funcionarios ¢ 5 estagiarios),
autoconfronta¢des com um teleatendente, as vezes com
grupos de trés ou quatro. As entrevistas foram gravadas
para posterior transcri¢do desses resultados.

Durante o trabalho de campo foi dificil a realizagdo
de entrevistas simultaneas (durante o desenvolvimento
das atividades de atendimento ao cliente), uma vez que a
atividade de telemarketing requer atengdo simultanea ao
cliente (que esta ao telefone) e ao sistema (para busca
de dados). Caso o funcionario prestasse atengdo a
pesquisadora, teria que parar de atender o cliente,
interrompendo, assim, sua tarefa. Para as analises
propostas neste estudo, tal procedimento ndo teria sentido.

Foi dificil também a realizagdo de entrevistas com grupos
maiores, porque causaria interrupg¢des significativas na
rotina de trabalho do setor.

3.4. O contexto da situacio analisada

A empresa estudada ¢ uma rede de farmacia, que
atua no segmento varejista ha oito anos ¢ possui trés
lojas (matriz ¢ duas filiais) na regido metropolitana de
Belo Horizonte. Para o estudo ergondmico, foi escolhida
a matriz (de onde partiu a demanda). Todas elas tinham
o atendimento direto ao cliente, ¢ a loja estudada atuava
também com entrega em domicilios (delivery) ndo so
aos clientes em Belo Horizonte, como também em cidades
no interior do Estado de Minas Gerais. Ela atendia os
clientes a partir de um call center receptivo que atua
com telefone 0800, sendo essa a unica forma de os
clientes realizarem as compras de medicamentos através
do delivery.

A empresa conta com um sistema multifuncional
que proporciona melhoria no aproveitamento do tempo ¢
aumento na produtividade através da distribuigdo
automatica das ligagdes recebidas entre os operadores.
Ela detectou o ramal que estava livre ha mais tempo ¢
enviava a ligagdo. E possivel também gravar os
atendimentos na integra. Esse ¢ mais um mecanismo de
controle. Quando ocorriam devolugdes de medicamentos,
0s supervisores recorriam as gravagdes para avaliarem
de quem foi a culpa; se foi do cliente ao solicitar o
medicamento ou do teleatendente que ndo confirmou os
dados no momento do registro dos pedidos do cliente.

O horario para recebimento na residéncia ou outro
local podera ser estabelecido pela loja de acordo com
rotas pré-organizadas (grupos de bairros proximos entre
si ¢ horarios definidos) ou pelo proprio cliente que ¢
chamado de “entrega com hora marcada”.

O conjunto das trés lojas possui um quadro de 120
funcionarios efetivos, 18 estagiarios e 50 terceirizados
(motociclistas profissionais). Os turnos de trabalho de
segunda-feira a sexta-feira sdo: das 7 as 16 h; das 11h30°
as 20h30°; das 12 as 21 h. Aos sabados, das 7 as 14 h.
Todos os funcionarios tinham 1 h de intervalo para o
almoco. Os intervalos para lanche e satisfagdo das
demais necessidades fisioldgicas ndo eram formalizados.
Os proprios funciondrios se organizaram para que a
produtividade ndo sofresse interrupgoes significativas. A
empresa ndo funcionava aos domingos nem feriados.
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4. Resultados e discussao

Ao realizar a analise de 279 devolugdes, os erros
encontrados foram:

- Em /30 casos, as devolugbes aconteceram
devido ao fato de a apresentagdo do medicamento ter
sido registrada diferentemente daquela que estava na
receita do cliente. Essa diferenca estava ligada as
informagdes incompletas, como sem plus, sem XR, sem
comum ¢ outros. Ha lapso de memoéria (erro de
desempenho no nivel da habilidade), pois o teleatendente
ndo se lembrava de informar ao cliente todas as
apresentacdes que o medicamento possuia. Esse erro
era explicado também como omissio apos a interrupgao
¢ confusio perceptiva — deslize de atengdo (erros
relacionados ao desempenho no nivel da habilidade). A
ocorréncia desses erros estava relacionada as
interrupgdes que ocorriam na sequéncia de agdes durante
os atendimentos provocadas por colegas solicitando
auxilio, ou pelas mensagens do gerenciador (programa
de mensagens internas da empresa — intranet). Esse
programa abre automaticamente sobre a tela que o
teleatendente esta pesquisando produtos, por exemplo.
Esse funcionario desvia a atengdo para avaliar se a
mensagem que esta recebendo ¢ importante naquele
momento, depois volta ao atendimento. Essas mensagens
disputam a atengdo do teleatendente com os estimulos
visuais (leitura dos dados dos produtos no computador) ¢
ha também disputa de estimulos auditivos: a voz do colega
disputa a atengdo do teleatendente com a voz do cliente.
O erro ocorre porque o funcionario ndo consegue alternar
a atengdo entre os dois estimulos visuais ou entre os
estimulos auditivos simultdneos. Acontece sobrecarga
cognitiva porque os estimulos visuais: mensagens do
gerenciador, ¢ dados dos produtos no computador
requerem um unico dominio cognitivo a0 mesmo tempo,
assim como os estimulos auditivos: a voz do colega ¢ a
voz do cliente.

- Em 69 devolugdes houve registro de numero
superior de caixas do medicamento; em relagdo ao que
estava na receita do cliente estavam relacionados a pelo
menos dois motivos:

a) O fato de os teleatendentes ndo terem
questionado “quantas caixas estdo escritas na receita ”
¢ sim “quantas caixas vocé quer?” Essa situagdo pode
ser explicada a partir do que Reason (1993) denominou
regras gerais (erro relacionado ao desempenho no nivel
da regra). As regras gerais sdo mais fortes do que as
regras especificas, pois estas atendem a um niimero maior

de problemas. Nesse caso, a regra geral ¢ questionar
“quantas caixas voc€ quer . Essa forma de questionar
¢ correta ¢ funcional para todos os medicamentos ¢
produtos que ndo requerem receita para sua aquisicao
(ndo controlados). Eles representam a maior parte das
vendas de produtos ¢ sdo mais frequentes durante a
jornada de trabalho dos teleatendentes do que a venda
dos que requerem a receita (controlados). A regra
especifica nesse contexto € questionar “quantas caixas
estdo prescritas na receita .

O erro ocorre porque a informagdo necessaria
(regra especifica) ndo esta disponivel na memoria de
trabalho do teleatendente no momento do atendimento.
Assim, a regra geral mostra-se mais forte do que a
especifica, ¢ o funcionario questiona “quantas caixas
voc€ quer ”, dando oportunidade para o cliente solicitar
namero de caixas maior do que o prescrito na receita.

b) Dificuldade de esses funcionarios calcularem
o numero de comprimidos que poderia ser vendido ao
cliente a partir da prescrigdo do médico. Ocorre limitagao
da memoria de trabalho (erro relacionado ao desempenho
no nivel do conhecimento), porque o problema (fazer
calculos) excede os recursos da capacidade da memoria
de trabalho da pessoa. Nas entrevistas, os teleatendentes
explicam que conseguem fazer calculos simples e que
sdo mais frequentes, como: dois comprimidos ao dia
correspondem a 60 comprimidos (2 caixas com 30
comprimidos). Pode ser vendido porque a norma ¢ vender
numero de comprimidos para até 60 dias de tratamento.
Outro calculo ¢ referente a um comprimido ao dia
corresponde a 30 comprimidos para 30 dias (1 caixa com
30 comprimidos ou 2 caixas com 15 comprimidos). Mas,
nos casos em que o médico recomenda tomar meio
comprimido varias vezes ao dia, torna o calculo mais
complexo. Os funcionarios explicam que nio viram essas
formas de calculos no treinamento. Normalmente, tentam
sozinhos fazé-los porque nem sempre tem alguém para
auxilia-los e, normalmente, erram. Esses erros sido
relacionados ao desempenho no nivel do conhecimento
porque exigem dos teleatendentes raciocinio complexo,
¢ os problemas (esses calculos) sdo imprevistos para
cada funcionario, pois os médicos variam muito a forma
de prescrever (as vezes dividem o comprimido, outras
vezes sO colocam a orientagdo para tomar duas caixas;
em outras situag¢des, eles colocam numero de
comprimidos ¢ o periodo a ser usado). Os erros
decorrentes dessa dificuldade de os teleatendentes
realizarem o calculo de quantas caixas equivalem o
numero de comprimidos que o cliente tem que tomar ao
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dia estdo relacionados ao desempenho no nivel do
conhecimento. E um erro relacionado a insuficiéncia de
conhecimento (limitagdo de recursos) para realizar os
atendimentos que requerem esses calculos.

Nesses erros, ha também a sobrecarga
informacional (erro relacionado ao desempenho no nivel
da regra). Para realizar esses atendimentos, requer dos
teleatendentes também a solicitagdo aos clientes de muitas
informagdes acerca da receita como: qual € o formato ¢
a cor da receita, se esta carimbada ¢ assinada pelo
médico ¢ data de emissdo, entre outros. Cada classe de
medicamento requer uma cor ¢ um formato de receita.
Para Reason (1993), a sobrecarga informacional esta
relacionada as situagdes que excedem a habilidade
cognitiva do individuo para considerar todas as regras
necessarias para solucionar a questdo.

- Em 45 casos houve registro da dosagem do
medicamento diferente daquela que estava na receita ou
nos casos em que ndo ¢ exigida a receita, a dosagem foi
diferente da solicitacdo do cliente. Os teleatendentes
trabalham manipulando muitas informagdes ¢ sempre
selecionam aquelas pertinentes para o atendimento em
questdo, seja a apresentacdo do medicamento (liquido,
pomada, comprimido), dosagem, se ¢ de marca ou
genérico e qual o laboratorio que o fornece. Esses erros
podem ser denominados confusdo perceptiva (erro no
nivel da habilidade).

Segundo Reason (1993), a confusdo perceptiva
(deslize de atengdo — erro no nivel de habilidade) ocorre
quando da realizacdo de tarefas rotineiras. Os registros
de medicamentos sdo situagdes rotineiras ¢ repetitivas
que se tornam automaticas devido a frequéncia que sio
realizados durante a jornada de trabalho. Normalmente,
atingem 35 registros ao dia. Essa automaticidade ¢
instalada nas agdes humanas quando, para sua execugio,
ndo requer mais um controle consciente; assim, oS
teleatendentes realizam os atendimentos sem exigir a
atengdo no passo a passo, ficando vulneraveis a cometer
erros.

Reason (1993) enfatizou que o cansago pode
contribuir para a confusdo perceptiva. Quando consulta
uma lista de medicamento muito grande, ¢ facil se
confundir devido a variedade de estimulos que concorrem
para o foco de sua visdo. As listas sdo compostas de
produtos com estimulos muito semelhantes que dificultam
realizar uma selegdo visual rapida, sob pressiao temporal
¢ sem cometer erros. No proximo item ¢ exemplificada
essa situagdo com uma lista do medicamento Atenol/
Atenolol.

- Em 16 devolugbes ocorreram registros da
apresentacdo do medicamento diferente daquela
solicitada pelo cliente (liquido trocado por creme, pomada
registrado no lugar de comprimido, capsulas no lugar de
comprimido). A situagdo ¢ parecida com a anterior.
Ocorre confusio perceptiva (erro no nivel da habilidade),
devido ao fato de a lista de apresentagdo dos
medicamentos ser muito grande ¢ os teleatendentes
trabalharem com relativa pressdo temporal ou, ainda,
ocorrerem interrupgdes conforme citado. Essa forma de
erro ¢ um deslize de ateng¢do, uma vez que o plano esta
adequado (o teleatendente planeja consultar a lista ¢
selecionar o medicamento de acordo com a solicitagdo
do cliente), mas a a¢do ndo ocorre como plancjada. Ha
muitos estimulos visuais semelhantes referentes aos
medicamentos que contribuem para essa forma de erro.
O funcionario seleciona outro medicamento, nio aquele
que havia planejado, conforme exemplificado a seguir:

O cliente solicitou Atenolol 100 mg 30 CPR, no
entanto foi registrado Atenolol 100/25 mg 30 CPR
(Quadro 1).

Quadro 1 - Lista do medicamento atenol/atenolol

Atenol 100mg 28 CPR
Atenol 25mg28 CPR
Atenol 50 mg 28 CPR

Medicamento registrado

Atenolol 100/25 30 CPR
enoto e — pelo teleatendente

Atenolol 50/12.5 mg 28 CPR
Atenolol 100 mg 30 CPR

Medicamento solicitado
= pelo cliente

Atenolol 25 mg 30 CPR

Fonte: arquivo da empresa campo desta pesquisa.

- Em 15 casos houve devolucgido devido a
similaridade da grafia e da pronuncia dos medicamentos.
Ocorreu deslize na atengdo ¢ percepgdo (erro no nivel
da habilidade) levando o teleatendente a trocar, sem
perceber, os produtos no momento do registro do pedido.
Eles registram aqueles que vendem com mais frequéncia.

Exemplos: SUNMAX (protetor solar) ¢ mais
vendido do que o SUMAX (medicamento que pode ter
apresentacdo em comprimido ou injetavel), SUPLAN e
SULPAN, SIGMA-LAC ¢ SIGMA-CLAV. Sao erros
que sofrem influéncia dos automatismos (nas ag¢des de
abrir ¢ fechar as telas, selecionar os produtos e pressionar
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atecla tab para incluir os produtos na lista) desenvolvidos
pelos teleatendentes. Os atendimentos sdo rotineiros ¢
repetitivos. Com o passar do tempo, eles ndo solicitam
mais o controle consciente para sua execugdo. Acdes
realizadas sob controle automatico sdo passiveis de
ocorrer erro a medida que houver interrupgao pelas agdes
que requerem controle consciente.

Eles alegam também que, durante os atendimentos,
ocorre a confusdo porque eles olham rapidamente e ndo
conseguem perceber a diferenga. Uma teleatendente
relatou: “normalmente, a gente ndo tem duvida nenhuma
se ¢ esse medicamento mesmo. A gente olha, registra ¢
acha que esta certo. O jeito de escrever ¢ muito parecido.
A pressa € que faz isso. A gente 1€ rapido ¢ nem percebe
a diferenca.”

A pressa influencia a ocorréncia de erros a medida
que dificulta o funcionario investir tempo para discernir
detalhes do medicamento solicitado pelo cliente. Em
algumas situacgdes, a diferenca ¢ muito pequena,
conforme exemplificado na lista do medicamento Atenol/
Atenolol.

Os malentendidos que ocorrem devido aos sons
(prontincia) serem muito parecidos, embora as grafias
dos medicamentos sejam diferentes como nos casos de
SUMAX ¢ SUNMAX lembram os casos de homofonos
explicados pela lingua portuguesa quando duas palavras
tém as grafias diferentes, mas os sons (fonema) iguais.
Eles ocorrem devido a confusdo perceptiva (audigdo
errada da fala), que causa essa falha no reconhecimento
dos sons.

- Em quatro casos houve devolugdo devido a
omissio de um item da lista (lista incompleta). Isso pode
ser explicado a partir da omissdo associada a interrupgao
(erro no nivel da habilidade). Ele ocorre quando a pessoa
esta realizando uma tarefa rotineira, ¢ interrompida por
algum evento, ¢ quando tenta retornar ao que estava
fazendo ndo consegue lembrar-se em qual ponto estava
antes da interrupcdo, deixando, assim, de executar um
passo.

Foi observado que, ao realizar um desses
atendimentos, o funcionario abriu e fechou varias telas e
interrompeu o atendimento em alguns momentos para
pensar no que estava fazendo. Normalmente, ocorre
omissdo quando o teleatendente necessita interromper o
atendimento para esclarecer duvidas em relagdo a um
item: com a farmacéutica, com o supervisor, com colega,
ou solicitar consulta aos estoques das filiais quando o

medicamento esta em falta na matriz. Ocorre omissio
também quando o cliente ¢ muito indeciso, como em um
caso no qual ele questionou varias vezes o prego, a
apresentac¢do, quais os laboratorios fornecedores
deixando o teleatendente confuso no momento de registrar
os medicamentos solicitados.

Quando sdo interrompidos, durante o registro de
uma lista de medicamentos os funcionarios distraem
esquecendo-se de registrar algum item ¢ também quando
ndo leem a lista de itens registrados para confirma-los
junto com o cliente antes de finalizar o atendimento.

Nesses casos, ocorre também aos teleatendentes
a sobrecarga informacional (erro no nivel da regra). Nos
referidos atendimentos, os teleatendentes manipulam
muitas informagdes ¢ questionamentos do cliente. Pode-
se afirmar que ha erro de interferéncia (erro no nivel da
habilidade) que ¢ decorrente da simultancidade de falas,
agdes ou sobreposi¢do de acdes dentro da mesma
sequéncia, deixando o teleatendente confuso e levando-
0 a cometer erros. Esse erro ¢ um lapso de memoria
porque ha omissdo de elementos planejados ¢
esquecimento das intengdes durante o atendimento. Uma
teleatendente com quatro meses na fungao relatou:

Interrupcdo atrapalha demais. Sempre acontece.
Alguém quer tirar duvida. As vezes ¢ a gente quem
precisa dos coordenadores, da farmacéutica, falar
no SAC ou mesmo com um dos colegas que sabe
mais do que a gente. Ah, tem o gerenciador de
mensagem que atrapalha demais. Chega
mensagem toda hora. E o supervisor informando
mudanc¢a em algum procedimento, colega
transferindo ligagdo de algum cliente da gente,
tudo.

De acordo com a literatura pesquisada, fazer a
classificacdo de erros ¢ de uma tarefa complexa, pois
envolve muitos aspectos relacionados as suas causas, ¢
tais elementos causais ndo sdo observaveis. No caso em
questdo, foi necessario realizar entrevistas de
autoconfrontagdo e retornar as gravagdes dos
atendimentos, alguns ocorridos ha mais de 30 dias. Em
alguns casos, os teleatendentes tiveram dificuldades em
lembrar de dados essenciais para uma analise mais
aprofundada do motivo da ocorréncia do erro.

A maioria dos erros encontrados nessa amostra
de 279 casos de devolugdes esta relacionada ao
desempenho no nivel de habilidade, ¢ em 134 casos
ocorreram deslizes de atengdo que, para Reason (1993),
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sdo falhas na atengdo ¢ na percep¢do que podem ser
observadas por uma pessoa externa. Podem ser citados
como exemplos de deslize de atencdo ou confusio
perceptiva (erros no nivel da habilidade) as trocas dos
medicamentos: SIGMA LAC - SIGMA CLAV,
MELLERIL 10 MG — MELLERIL 100 MG, VITALUX
PLUS - VITACID PLUS.

A minoria (05 casos) dos erros tem a ver com
acdo deficiente/utilizagdo de regra errada (erro
relacionado ao desempenho no nivel da regra). Exemplos
sdo aqueles detalhados anteriormente, nos quais os
funcionarios, ao venderem medicamentos controlados,
questionam quantas caixas o cliente deseja ¢ ndo quantas
o médico prescreveu.

Em diversos casos de devolug¢des, uma unica
devolugdo de medicamento pode ter varios fatores
simultaneos que contribuem para sua ocorréncia, que, a
partir da taxonomia de Reason (1993), esta relacionada
ao desempenho no nivel da habilidade, no nivel da regra
¢ no nivel do conhecimento. Um exemplo que pode ser
citado ¢ aquele em que ha registro de dosagem do
medicamento diferente daquela solicitada pelo cliente.
Esse erro pode ser explicado a partir da ocorréncia de
confusdo perceptiva (erro no nivel da habilidade) e
também de problemas de seletividade (erro no nivel do
conhecimento). Uma explicagdo para esses erros ¢ a
oscilagdo no nivel dos recursos atencionais implicados.
Em alguns momentos, o teleatendente esta com a atengio
focada nas informagdes necessarias ao registro do
pedido; em outras situagdes, ocorre a coexisténcia de
muitos estimulos visuais requerendo sua atengdo, como
no caso do gerenciador de mensagens (tela da intranet)
que abre sobre aquela que o teleatendente esta
trabalhando. Ele sente pressionado a interromper o que
esta fazendo, desviar a atengdo para o conteudo da
mensagem, avalia-la e depois voltar aos que estava
fazendo. Em outros momentos, ele apenas fecha a
mensagem e continua o trabalho, mas confessa que fica
preocupado em encerrar logo o atendimento para ler a
mensagem.

4.1. Sobre os dificultadores para realizacio dos
atendimentos

Durante a pesquisa foram detectados muitos
dificultadores enfrentados pelos teleatendentes. Sobre
essa questao, um teleatendente com trés meses na fungio
verbalizou:

Aqui a gente trabalha com muita informacdo. Os
nomes dos medicamentos sdo complicados. E os
clientes? Nao ajudam em nada. Tem uns que sdo
muito indecisos, ndo sabem nem o nome do
medicamento que quer. O sistema também ¢ muito
lento, agora esta travando demais.

O sistema disponibilizado aos teleatendentes ¢
constituido de nove arquivos (cada um tem mais de uma
tela), sendo eles: cadastro do cliente, arquivo de produtos,
relatorios (historico de vendas), guia de farmacia, central
de correios (para consulta de cep), consultas gerais,
normas de fidelizagdo do cliente, gerenciador de
mensagens ¢ calculadora.

No arquivo dos produtos ficam registrados os
nomes ¢ caracterisitcas deles. Ao fazer a escolha de
acordo com a solicitacdo do cliente, o funcionario
posiciona com a tecla tab e depois presiona a tecla enter.
Ha campo de busca que permite pesquisar o
medicamento por nome comercial ou genérico (principio
ativo). Essa segunda forma de busca gera uma lista com
mais opg¢des do medicamento ¢ de laboratorios
fornecedores ¢ traz maior probabilidade de erros, visto
que o leque de escolhas ¢ maior e, normalmente, gera
confusdo aos funcionarios.

As informacdes disponiveis no sistema, em muitas
situagdes, sdo muito incompletas para que ocorra a
realizagdo do trabalho, necessitando interromper os
atendimentos para buscar informagdes complementares
¢ oferecer atendimento de qualidade ao cliente.
Entretanto, as interrupgdes sdo responsaveis por
distragdes ¢, consequentemente, induzem a ocorréncia
de erros.

Um aspecto relevante que foi observado durante
a analise da atividade dos teleatendentes ¢ que os
manuais detalhando os procedimentos para realizagdo
dos atendimentos estdo em arquivos no Word. Quando
surgem duvidas, os funcionarios precisam fechar o
arquivo em que estdo trabalhando, abrir o Word e procurar
pagina por pagina at¢ localizar o dado que esclarece a
davida. Eles achavam que esse procedimento nio era
pratico ¢ levava a perda de tempo. A forma como as
informag¢des a respeito dos medicamentos sio
disponibilizadas no sistema, apesar de, em alguns casos,
ser bem detalhada e ter sistema de busca, ainda dificulta
a pesquisa, gerando perda de tempo, davidas, erros ¢ até
a nio localizagdo de determinados produtos. O fato de
os medicamentos s6 poderem ser localizados pelo nome
comercial ou pelo nome genérico nem sempre ¢
suficiente, uma vez que o cliente ndo sabe identifica-los
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assim. Normalmente, eles sabem apenas para qual
doenga o medicamento ¢ recomendado, outras vezes
falam errado o nome porque pegaram com um vizinho,
por exemplo. Nessas circunstancias, os teleatendentes
necessitam fazer inferéncias ¢ diversas perguntas ao
cliente, investindo muito tempo para identificar o
medicamento de que cle necessita.

Foram percebidas também algumas estratégias
para evitar €rros, cComo os apoios a memoria expressos
em varios papéis com as anotacdes fixados nas cabines
de atendimento. Sobre esses lembretes, um teleatendente
com um més na funcio afirmou:

E informagio demais. Fago lembretes ¢ deixo aqui
nesses papéis na minha frente. Sempre que
aparecer situagdo parecida com uma que tive
duvida, olho aqui. Sio horarios de saida do sedex
(entregas no interior do Estado), valor das taxas
para entrega. Algum detalhe de um medicamento
em promocao.

Outra com seis meses na func¢io relatou:

Tem hora que a gente tem quase certeza, mas
prefere confirmar com o coordenador se ¢ isso
mesmo. Esses manuais em Word a gente nunca
1€, quer tudo mastigadinho. Perguntar ¢ mais facil
do que L¢.

Normalmente, eles utizame papéis de rascunho
para anotar lembretes a medida que vao conversando
com o cliente, para evitar esquecer detalhes importantes
para o registro do pedido

5. Consideracoes finais

O GEMS demonstrou ser boa taxonomia para
analise de erros na perspectiva proposta nesste artigo.
Essa taxonomia de erros proposta por Reason (1993)
auxiliou a analise desses dados empiricos no que concerne
a identificagdo dos mecanismos cognitivos envolvidos na
ocorréncia dos erros que causaram as devolucdes dos
produtos farmacéuticos. Apos essa analise, foi possivel
propor recomendagdes para reduzir os erros e,
consequentemente, as devolucdes de medicamentos.

Em todo processo de produgdo, seja de produtos,
seja de servigos, a possibilidade de erros ¢ real. E
imprescindivel considerar que as condi¢des de trabalho
devem ser constantemente avaliadas para, em seguida,
implantar medidas que proporcionem melhorias. O
operador deve ser munido de conhecimentos para

execugdo do seu trabalho. Qutro aspecto relevante que
deve ser ponderado ¢ que todo ser humano demanda um
periodo de aprendizagem, sendo necessario um ambiente
que favorega o treinamento das tarefas. As regras
também merecem atengdo especial. Elas devem ser
coerentes com os resultados almejados pela empresa.
Salienta-se que todas essas medidas ndo garantem a
climinagdo total de erros, mas podem proporcionar
ambiente de trabalho mais seguro ¢ saudavel aos
operadores, o que favorece o aumento da produtividade
da empresa com menor incidéncia de erros.

Na farmacia estudada ha, no software,
informagdes sobre os produtos que estdo incompletas ¢
outras confusas, requerendo melhoria na apresentagao
delas aos usuarios (teleatendentes). Essas informagoes
geram confusdes na interpretagdo ¢ também interrupgoes
nos atendimentos para os funcionarios buscarem
informagdes complementares, esclarecerem duvidas ¢
atenderem os clientes conforme as expectativas destes.

Os dados que estdo nos manuais de procedimentos
podem ter formato que agilize sua consulta, talvez com
um sistema de busca por palavra como nas paginas da
internet.

A partir da otimizagdo na disponibilizagdo de tais
informagdes, possivelmente reduzirdo as interrupgdes
durante os atendimentos para esclarecimento de davidas.
Assim, ocorrera mais agilidade na execugédo do trabalho
¢ também melhorara a qualidade do servigo prestado ao
cliente com a reducdo das diversas formas de erros
identificadas neste estudo.

Outra recomendacdo ¢ a busca da melhoria do
dialogo entre o setor TI (tecnologia da informagao) ¢ os
profissionais do setor de Televendas. Para que haja essa
melhoria, ¢ importante que a empresa busque discutir
com os teleatendentes e realize em conjunto a coleta de
dados para otimizar a execugao do trabalho. Considerando
que sdo eles quem exercem o papel principal na
manipulagdo ¢ tratamento dos dados essenciais para
atendimento ao cliente, a participagdo deles ¢ fundamental
na elaboracdo dos dados a serem incluidos no software
para consultas durante a joranda de trabalho.

Compreendemos que extinguir todos dos erros em
qualquer processo produtivo ndo ¢ possivel, entretanto ¢
valido todo esfor¢o para minimizar a sua ocorréncia, pois
o objetivo final das empresas ¢ oferecer aos seus clientes
produtos ¢, ou, servigos de qualidade.
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