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Resumo

Neste ensaio, apoiados no paradigma da pesquissdisaiplinar, os autores propdem um
framework conceitual de referéncia para o conaagnitivo de erros humanos tendo por base
os conceitos de verdade, realidade e conhecimeatadigmas existem dentro de determinada
I6gica, sendo que sua formacéo resulta de um moagnitivo. Conceitos sao instrumentos
de julgamento dentro de paradigmas estabelecidopa€adigmas e 0s conceitos de processos
de negécios que exigem criatividade passam peksalade de materializacdo do conceito de
erro humano. Normalmente, erros sédo cometidos giauridade do paradigma ou pela nédo
clareza das préprias regras ou politicas das agedes, sendo, portanto, assunto complexo.
Este ensaio tem por objetivo apresentar reflexdbgesa relagdo existente entre os conceitos
de erros humanos e criatividade como elementosefizéncia aplicaveis a processos de
negocios que exigem criatividade. © Cien. Cogn920mI. 14 (1): 219-232.

Palavras-Chave criatividade; erros humanos; processos de negidmodelo
conceitual.

Abstract

In this rehearsal, leaning in the paradigm of thesearch transdisciplinary, the authors
propose a conceptual framework of reference forciignitive concept of human mistakes with
base in the truth reality knowledge concepts. Payand life in certain logic inside and their
formation results of the cognitive process. Congegoie instruments of judgment inside of
established paradigms. The paradigms and the cdaadphe processes of the businesses that
demand creativity go by into need of materializatad the concept of human mistake. Usually,
mistakes are made by the obscurity of the paradigfior the non clarity of the own rules or
politics of the organizations, being, thereforepgdex matter. This rehearsal has for objective
to present reflections about the existent relatimpdetween the concepts of human mistakes
and creativity as applicable reference elements ffoocesses of businesses that demand
creativity. © Cien. Cogn. 2009; Vol. 14 (1): 219223
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1. Introducéo

O erro humano se caracteriza pelo ato do julgamed&m ha condicbes de se
qualificar um erro sem um conveniente processo \@iagdo. A avaliacdo, por sua vez,
pressupde um fato a ser analisado e um conceitqudoseja a verdade, que deve estar
amparada por um paradigma estabelecido. Assim, radiggha € um conhecimento
previamente abstraido e aceito tanto em nivel iddal quanto social. O estabelecimento dos
paradigmas que permitem o julgamento coincide cormpraxesso de aprendizagem ou
modificacdo de um conhecimento pré-residente nigiohab.

Iniciando um ensaio de entendimento no campo deadggmas, € conveniente
estabelecer, que eles constituem modelos abstiggstes em determinado tempo e espaco.
Kuhn (1998), tratando do conhecimento cientifidopea que a ciéncia se desenvolve a partir
da aceitacdo, por parte da comunidade cientifieaurd conjunto de teses, pressupostos e
categorias que facilitam a relacéo entre os salggneslos. Ou seja, trata-se de um conjunto
de normas dentro das quais tradicionalmente aiai&cmove e se orienta. O conhecimento
cientifico €, por suas caracteristicas, disciplnam contrario de suas outras formas.

A formacdo de um paradigma resulta de um procesgnito/o que admite todas as
etapas identificadas pela epistemologia. Uma vestitaido, espera-se que o paradigma seja
operacionalizado com facilidade e rapidez peloviildio.

De uma forma geral, os paradigmas podem ser dtsis em duas categorias, 0s
gue constituem o “esperado” e aqueles que tratajuildague deve ser “evitado”. Nessas
duas grandes categorias estdo embutidas as varidaddormas que incluem a verdade e a
falsidade no jogo de verificagdo do correto e/ocotireto, do sucesso e do fracasso, da
realidade e da ficcdo e muitas outras formas desaptacéo. Especificamente para o caso da
verdade, Chaui (2000) destaca que podem ser idadts trés distintos entendimentos: para
0 povo judeu, “Deus falou”; para o povo latino, exdade é o0 que esta escrito; e, para 0s
gregos, a verdade faz-se revelar no “raciocinio™filisofo. Essas trés formas pdem em
evidéncia o carater socio-cultural da formagdo gasadigmas e a decorrente logica
empregada em sua utilizacéo.

A légica muda de acordo com o paradigma e com o st@iio-cultural no qual ele foi
adotado. Num exemplo mais concreto, ao se afirmar‘matar € errado”, pode-se recorrer a
diferentes argumentos: ou ndo se pode matar pemgieacdo divina, ou porque esté escrito
no Codigo Penal, ou por que simplesmente o radm&laténico sobre “bondade do homem”
leva a preservacao da vida. No entanto, em sitsa@excecao, tais como guerras ou defesa
pessoal, esse conceito se torna relativo ao julgeménfere-se dai que abordar o assunto
“erros humanos” é tarefa complexa, que exige malé visdo disciplinar da ciéncia.

Esses conceitos ao serem aplicados ao ambientapgtesas, tornam-se essenciais ao
entendimento do que se entende por sucesso oBdaqar0Ccessos rotineiros ou processos
nao rotineiros. Num momento em que a inovacado setam elemento de referéncia ao
paradigma poés-industrial, erros humanos devembsgdados a luz da multidisciplinaridade.

Na abordagem deste texto, conceitos sdo instrusiedgojulgamentos dentro de
paradigmas alusivos a processos de negdcios quenexiriatividade e que contribuem para a
inovacdo empresarial. Portanto, a motivacao inaual autores, formulada como problema de
pesquisa € a seguinte:

Qual a relacdo existente entre o conceito de @éuoganos e criatividade? Por que na
realidade infantil o erro € permitido e visto coaturalidade e na maior parte do mundo dos
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negocios quem erra € penalizado? Derivado dessestogs, 0s objetivos do texto sdo
apresentar uma reflexdo sobre a relagdo existemnte es conceitos de erros humanos e
criatividade como elementos de referéncia aplich@eprocessos de negocios que exigem
criatividade e propor urftameworkpara o conceito cognitivo de erro humano.

2. Suporte teorico

Nesta se¢do sao resgatados os conceitosatidade, verdade conhecimentosendo
aqui chamados de primeiro, segundo e terceiroegilalemarcadores, respectivamente. O
objetivo é contextualizar o leitor sobre a neces¥édde ancorar o conceito de erro humano
nesses conceitos minimos de referéncia, pois gefenido como um aspecto do pensamento,
conceito é uma espécie de unidade em termos dassgusnsa; uma unidade menor do que
um julgamento, proposicao ou teoria, mas que farpeste toma parte neles” (Silva, 1986:
232).

2.1. Conceitos: verdade, realidade e conhecimento

O aprofundamento da reflexdo sobre o paradigmapguaite o julgamento de um
fato passa, necessariamente, pela visitacdo aoseitms1 de realidade, verdade e
conhecimento. Entdo cabe inicialmente perguntau® € realidade, aqui denominada de
primeiro pilar demarcador. Nas palavras de Cha@@® ratificada por Murcho (2006) o ser
humano identifica a realidade como sendo uma esptcimoldura de um quadro, em cujo
interior ele se instala e existe. Desta forma, texs realidade natural, social, politica e
cultural. Murcho (2006) pde em evidéncia a afirnoaci@® Kant na qual, segundo ele, a
realidade como é conhecida filosoficamente e dieathente ndo é uma realidade em si das
coisas, mas a realidade tal como é estruturadarged®a, tal como € organizada, explicada e
interpretada pelas estrutuiagriori do sujeito do conhecimento.

Nessa forma de pensar, a atitude humana € chareadtzgcthatica ou natural e Chaui
(2000) lembra que o ser humano aceita a realidaeei@ que, embora externa e diferente de
si, pode ser conhecida e tecnicamente transforpeldandividuo. As pessoas acreditam que
0 espaco existe e que nele as coisas estdo comptdeglos. Elas aceitam que o tempo
também existe e que nele as coisas e o propribuseano estdo submetidos a sucesséao dos
instantes.

Como segundo pilar necessario ao entendimento mi@ndiéio conceitual de erro
humano, o questionamento passa pelo conceito dddse”. Aqui se faz necessario lembrar
a relacéo existente entre os conceitos de “reaidadle “verdade”. O entendimento do que
seja a “verdade”, ora adotado, € aquele que admmascomo a “certeza da existéncia da
realidade”, certeza esta que € percebida pelo wseamo. Desta forma, a verdade sempre
possui um portador, que pode ser: pessoas Ou cGmBaAlencas assertivas, proposicdes ou
crencas. Costa (2005) apresenta uma abordagentizsidée das quatro teorias da verdade
mais conhecidas, quais sejam:

1) Teoria da Redundancia essa teoria baseia-se na constatacdo de queadasido tipo “p

€ verdadeiro” podem ser substituidos por enunciddaipo “p” sem que nada seja perdido.
Como exemplo eu nada teria acrescentado a mintmaagfio “Esta nevando” se tivesse dito
“E verdadeque esta nevando”, além de ucesta énfasele modo que poderia ser substituido
por “E...estd chovendo” ou “Com efeito, estd choleénDessa forma, “é verdade” nada
parece acrescentar ao conteido da assercdo. Ranisey dos pioneiros na defesa da teoria
da redundéncia, e considerou o caso da asserc#o 'que ele diz é verdadeiro”, em que o
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predicado “é verdadeiro” ndo pode ser elidido. N@eto, a assercdo pode ser substituida por
“Para todop, se ele afirma, entdop”, na qual o predicado “é verdadeiro” é eliminado.
Melhor esclarecendo, embora “ent@d pareca incompleto, querendo dizer “entfoé
verdadeiro”, isso se deve a uma deficiéncia deiaggm.

2) Teoria Pragmatica da Verdade Sugerida por Jamesconsiste na aceitacdo de uma
proposicdo como verdadeira se houver vantagemcaratn sustenta-la. A assercao “Deus
existe” é uma proposicao verdadeira, pois € vastagoer em Deus. Nesta teoria, ha confuséo
no conceito de verdade, que € vista a partir dédadie. Todos concordariam que o
conhecimento da verdade, frequentemente, é (t8, dimer que algo é verdadeiro porque é
atil é confundir o efeito com a causa. Para Mengg(2007), James atribui a Piefca
origem do pragmatismo, surgido nos EUA em meadoss@mlo XIX, com presenca
significativa até a segunda década do século XX.

3) Teoria Correspondencial é a mais antiga e também a Unica que se enantrhcionario
organizado. Foi proposta por Platdo, complementpda Aristoteles e apds diversas
interpretacdes, foi sintetizada na afirmacdo de @ueverdade é a adequacdo ou
correspondéncia do que se pensa com a realidadeaP&ma, deve-se substituir a palavra
“intelecto” por “proposicédo” ou “pensamento”, oyasepelo nome do portador da verdade.
Em vez decoisas € mais correto falar déatos porque ndo se diz das coisas serem
verdadeiras, mas de um complexo que geralmenta m@stado da coisa, ou segayerdade

€ a correspondéncia da proposicdo, do pensamemm, @ fato.A identificacdo entre “é
verdadeiro” e “corresponde ao fato” € evidenciada pmoposicdop € verdadeira =p
corresponde ao fato. Por meio da teoria correspmale € possivel elaborar pressupostos e
comparar se os fatos sao verdadeiros, no entanta, abjecdo geralmente feita a teoria
correspondencial € que proposi¢cdes sO podem sgpatadas com proposicdes. A contra-
argumentacdo dos defensores da teoria € que quBngwetende comparar proposicoes
hipotéticas a observacdes, o0 que se faz, na veréademparaproposicoes hipotéticaa
proposicdes observacionais

4) Teoria Coerencial surgiu com filésofos idealistas, a exemplo de ¢le@ com a
afirmacdo de que a verdade estad no todo. Foi delsgater por idealistas e por empiristas,
tendo por idéia basica o entendimento de que upyopicao € verdadeira somente quando &
coerente com 0 conjunto de proposi¢cdes que coestitu sistema de crencas. Uma maneira
basica de entender coeréncia € em termos de @mE&t ou seja, uma proposicaoe
consistente com o conjunto de proposicogs,$,t} quando, sob a suposicdo de que essas
proposi¢des sdo verdadeirpgpoderd continuar sendo verdadeira. Isso ndo gessivel, se,
por exemplop fosse negacéo ag& r, ou seja, implicassem em naoEssa teoria também &
aberta a objecbes, por exemplo, uma proposicaondeonto de fadas pode ser verdadeira, na
medida em que é consistente com as outras propssig conto de fadas. Na consideracao
de sistemas abstratos e na inconsisténcia ensgaeleoria coerencial considera o “sistema
realidade” como referéncia, negando a existénaodtros.

O terceiro e ultimo pilar demarcador para susteatgroposicdo tedrica sobre o
conceito de erros humanos € o conceito de “contetoh O conhecimento no nivel
individual leva a consciéncia que o ser humano densi mesmo. Ja na interacdo com a
realidade, essa consciéncia pode ser percebidaason au menor grau, dependendo do tipo
de conhecimento que o ser humano possui.

Em Marconi e Lakatos (2007), é encontrada a défmidos diversos tipos de
conhecimento, quais sejam:
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. Conhecimento popular é o conhecimento do dia-a-dia utilizado para lveso
problemas e diz respeito a questdes do desenvaitantle pessoas, grupos, sabedoria
popular, dentre outros;

. Conhecimento religioso € baseado na experiéncia individual, ndo pode ser
repassado, ndo € representativo de grupo, poiosatogmas, as crencas de cada
pessoa;

. Conhecimento filosofico € o questionamento sem respostas, afinal: quenoso
para onde vamos, sdo perguntas pertencentes ao canfippsofia;

. Conhecimento cientifico é falivel (vai até prova em contrério), é sistdooa

metddico, sistémico, verificavel, e Gtil devidouabjetividade.

Paradigmas de negdcios, com propriedade, sao naflgos e formados a partir dos
conceitos de realidade, verdade e conhecimenttargor ndo se trata, de escolher um ou
outro conceito, mas tratd-lo como elementos deéeféa necessarios ao entendimento do
modelo de negdcios estabelecido em determinado @asaciocinio vai, pois, do modelo de
negoécios estabelecidos ao encontro dos elementnseitgais que expliqguem aquele
paradigma.

Para melhor entendimento do erro humano e suacelagm os paradigmas, lembra-
se que € no conhecimento cientifico que Popper3(19%iador do método hipotético-
dedutivo, depois de ter estabelecido a distincli@ eerteza e verdade, lembra que o caminho
na busca da verdade, passa pela abordagem dohemasos. Para ele, sem “verdade” nédo
podem existir nem “erro” nem “falseabilidade” e Bojgue é feito ao submeter as teorias a
verificacdo é procurar descobrir 0s erros que poestar escondidos nelas.

2.2. O conceito de erro humano

Entendendo-se que todo conceito € relativo e levavs conceitos, a opcado em
demarcar o conceito de erros humanos nos pilares“réalidade”, “verdade” e
“conhecimento” €, reconhecidamente, insuficiente. éitanto, para efeitos deste ensaio, a
linha de raciocinio inicialmente seguida é queapartender o conceito de erro é necessario
entender o conceito de acerto, que, por sua vexadage certo, justo, correto, verdadeiro.
Estes levam ao conceito derdade que tem relacéo direta caealidadee conhecimento.

Em principio, é possivel afirmar que nédo se entendee n&do se conhece, e nao se
erra quando nao se entende. Todavia, a imagem queivdduo € capaz de construir do
desconhecido funciona como o paradigma inicial uebgque vai ser submetido a prova. Na
medida em que esse paradigma é experimentado edewestroi a partir de uma certa “l6gica
de raciocinio”. Entdo, a diversidade de formas cemapresentam os diferentes paradigmas
mostra a dificuldade da sistematizacao discipldas erros humanos, porque os paradigmas
podem se apresentar em escalas de convic¢do queteru nivel mais baixo a formulacéo
do objeto paradigméatico em forma de suspeita, ég@dbu questdo e no topo da escala a
conviccao absoluta e inequivoca (tese).

A verdade ndo € sendo a percepcdo da realidadezittadem um operador de
confronto simplificado em forma de paradigma. Ntaeto, as percepcdes das pessoas podem
engana-las a despeito da prépria realidade, pan@re pode-se perceber que uma flor é
branca, mas se a pessoa estiver doente pode @darmmarela; percebe-se 0 Sol muito
menor do que a Terra, embora ele seja maior delgué\pesar desses enganos perceptivos,
entende-se que toda percepcao percebe qualidaslesisas (cor, tamanho, por exemplo) e,
portanto, as qualidades pertencem a esséncia dpsagr coisas e fazem parte da verdade
delas. Entdo se deve, ou abandonar as idéias fasn@agartir das percepcdes individuais, ou
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encontrar 0s aspectos universais e necessariogdaéncia sensorial que alcancem parte da
esséncia real das coisas. No primeiro caso, somentetelecto (espirito) vé o “Ser
Verdadeiro”. No segundo caso, o intelecto puriidastemunho sensorial.

Quando, porém, é examinada a idéia latina da verdacho veracidade de um relato,
€ observado que, agora, o problema da verdadeeeralodo falso e da mentira se deslocou,
diretamente, para o campo da linguagem (Chaui,)2@@erdadeiro e o falso, no paradigma
atual, estdo menos no ato de ver (com os olho®igm ®u com os olhos do espirito) e mais
no ato de dizer. Por isso, a pergunta dos filosafgsra, € exatamente contraria a anterior, ou
seja, pergunta-se: Como a verdade € possivel?

Entdo, se a verdade estd no discurso ou na lingyagéo depende apenas do
pensamento e das proprias coisas, mas também thlgate dizé-la, silencia-la ou deforma-
la. O verdadeiro continua sendo tomado como coriftaie entre a idéia e as coisas, no caso,
entre o discurso ou relato e os fatos acontecidesegtdo sendo relatados, mas depende
também do querer. Para Elster (1994), de formauotaj as oportunidades e desejos sdo as
causas imediatas da acdo, mas a uma distancia ap&oas as oportunidades importam, uma
vez que também modelam o desejo. O desejo, poveajaconstitui, em certa instancia, um
paradigma de julgamento e, como tal, leva a quatiio ou sentenca do fato comparado.

O ser humano tem o raciocinio simbdlico por ecomodd energia. Isto é, age desta
maneira porque € mais facil, rapido e menos digpsadgpensar operando simbolos e julgar
por paradigmas simplificados, do que operar corag@s$ informacdes e conhecimentos que
intervém em cada fato. Essa é uma caracteristicadiddduo que tem reflexos no coletivo.
Ou seja, pela linguagem um paradigma individualgatie € absorvido pelo coletivo e pode
passar a operar como um simbolo.

A rigidez do conhecimento cientifico ajuda a corepder a aparente complexidade e
variabilidade das outras formas do conheciment®, q@ais a precisdo conceitual tem
implicacdo direta. Ao se operar com diversas radkd, verdades e conhecimentos, na figura
dos paradigmas, torna-se um pouco mais claro o neigual se insere o conceito de “erro
humano”. Neste sentido, a Psicologia Cognitivisteepe ser um bom referencial de base para
a abordagem do tema porque possibilita pensar erfftameeito cognitivo de erro humano”,
onde a aquisicdo da linguagem falada é um estagaedenvolvimento, sendo a linguagem
apenas uma das formas de manifestacdorggio simbdlica.

Piaget concebe o desenvolvimento do conhecimentm aom processo continuo de
organizacdo e reorganizagdo estrutural, em queststwas de conhecimento sofrem
desequilibrios e reequilibracbes constantes, dit@gmado-se e integrando-se umas das outras,
mas sempre em dire¢cdo a um melhor equilibriequilibracdo majoranteelembra (Chakur,
2002). E o processo dinamico e permanente da cgéstrdo conhecimento, que coincide,
neste caso, com a reformulagdo dos paradigmasnqueivel individual sdo utilizados nos
julgamentos dos fatos.

3. Erros humanos e processos de negocios que exigeratividade

Nesta secdo, é feita a conexdo emalidade, verdadee conhecimentocom
criatividade, processos de negdci@sprocessos criativos de negocipassando pelosrros
humanogfigura 1).

O estudo dos erros humanos, pelos trés pilaresi@ntente descritos, pressupde o
dominio de conceitos como “realidade, conhecimenteerdade”, aplicaveis pela via dos
paradigmas, aos julgamentos e avaliacdes dos psagids, no caso da abordagem individual,
e dos atos de outros pela via do julgamento extecomm os paradigmas socialmente
compartilhados. A operacionalizacdo dos complexosc&tos de erros humanos nos
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processos de negoécios que requerem criatividadsa pascessariamente, pela configuracéo
gue Ihe é atribuida pelas ciéncias cognitivas.

CRIATIVIDADE

FROCEZEOE PROCEZEOE

DE EREOS HUMANOS [— CRIATIVOS
NEGOCIOS DE NEGOCIOS

=0 = e m
(23 I o [ o = I . =
OHE@m S~ O mimE O

Figura 1 - Frameworkconceitual de referéncia para o conceito cogniigaerros humanos
(elaborado pelos autores).

Sully* é considerado como possivel pioneiro na tentativelassificar o amplo escopo
do campo do erro humano e, para tanto, buscouipidgsccomuns. Ele definiu “ilusdo” como
sendo todo tipo de erro que contradiz o conhecimieme¢diato, auto-evidente e intuitivo, seja
por sensacéo-percepcao ou por processo. Ele tateiéon separar o conhecimento em duas
areas, quais sejam: primaria ou intuitiva e seauadau inferencial. Em seguida, nas duas
primeiras décadas do século XX, surgiram numertsaativas de compreender as origens
psicolégicas da falibilidade humana e o mais coidleedos esforcos foi apresentado por
Freud na figura da psicopatologia da vida cotidi@&lapsos constituiram um vértice de sua
abordagem.

Porém foi somente nas duas décadas finais do s&eylpor meio das Ciéncias da
Cognicdo, que surgiu a primeira abordagem operakiggara o0s erros humanos,
especificamente nas contribuicbes oferecidas pombio (1988),Rasmussen (1983) e
Reason (2002). Norman subdividiu o comportamenta o esperado em “deslizes” e
“erros”. Rasmussen prop6s uma arquitetura cognitowa trés niveis de comportamentos:
baseados em habilidades, baseados em regras eddmsea conhecimento. Fazendo
convergir os dois anteriores, Reason (2002) prop6s,1990, 0 modelo GEMS5éneric
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Error-Modelling System O “conceptual framework” que constitui 0 modelo GEMS é
composto por trés niveis: erros configurados compsds e deslizes (baseados em
habilidades), erros baseados em regras e erroadumssem conhecimento.

E importante observar que erros do tipo lapsosskzes podem levar & ocorréncia de
problemas no nivel dos erros baseados em regrasniicando como isso funciona na
pratica, apertar um botédo errado, ou varios ba@eslos no painel de uma usina nuclear por
falta de atencéo ou por condi¢cdes de estresse plestama uma instabilidade em um sistema
nuclear, que somente sera percebido como problersagundo nivel, como um problema de
regra. Ou seja, em um conjunto de regras que compbeomportamento esperado podem
ocorrer deslizes localizados e pontuais ao longsalprocesso.

O modelo GEMS tem sido aplicado com sucesso eracéiis em que erros humanos
podem levar a catastrofes, como tem acontecidoaso de Usinas Nucleares, onde uma
interacdo complexa entre o operador e 0s equipasiéeNam a eventos significativamente
perigosos e, em alguns casos, a liberacdo de tvitieadle para a atmosfera. Deficiéncias no
desempenho humano ocorreram tanto antes do inicicewento, em areas tais como
manutencéao, treinamento e planejamento, quant@gposta ao evento (Ambros, 2005).

A conexao entre erros humanos e criatividade ogmrpassagem do segundo nivel,
na arquitetura cognitiva de Rasmussen (1983), raia tle comportamentos baseados em
regras, para o terceiro nivel, que trata dos compmntos baseados em conhecimentos.
Dessa arquitetura € que tem origem o modelo GEM, tgm demonstrado eficacia
principalmente no trato do primeiro e segundo sivelentro de regras e paradigmas
estabelecidos. No entanto, a criatividade é justéeng quebra de regras e/ou a incorporacao
de novos elementos de referéncia no paradigmaedstadn. Dai se extrai que o nivel dos
erros baseados em conhecimento € uma area nehpbogae opera com uma representacéo
da realidade a partir do conhecimento residentestautura cognitiva do individuo e as
associagfes que ele é capaz de fazer na montageeugdano de agdo. Esse plano de acao
configura o paradigma de julgamento individual (quoele atingir o coletivo) e que, ao ser
submetido a realidade e em apresentando resultaiikfagdrio passard a compor novo
conjunto de regras de acdo. Com isto, essa navacai passa a ser paradigmética, isto é,
desce para o segundo nivel de habilidade cogmtmaosto por Rasmussen (1983).

Este ensaio propde a existéncia de uma relacade estprocedimentos criativos em
processos de negdécios com o nivel baseado em comméo, no qual, quando ha um
problema para o qual se busca uma nova solu¢cdo ama ja conhecida (regra) ocorre um
alinhamento com o proprio procedimento criativo.sfdecaso, ha uma racionalidade
consciente na compreenséo do paradigma vigente canente de reformulagdo dentro de
uma determinada l6gica e sua efetiva alteracacsefay tenta-se “racionalmente” entender o
paradigma vigente e a l6gica necesséria a esselondeleeferéncia para trazer ao nivel das
regras visando a implementacdo de mudancas e gotdam isso, quando utilizado o
“conceito cognitivo” de erro humano, o julgamenio gue é certo e 0 que é errado fica
atrelado a um novo paradigma que pressup0e a poksgie de ocorréncia de erro na busca
do acerto. O conceito cognitivo resultante do plda@céao e que opera como paradigma nos
processos criativos de negoécios € o embrido taatcCuatividade, quanto da Inovacao
(conceitos de forte apelo na sociedade capitalista)

Deslizes néo constituem indicativos de falta dehesimento das regras vigentes nem
pressupbe uma agdo intencional de violacdo, massedmpre decorrentes de condigoes
extemporaneas como estresse ou desatencédo. Os, lppssua origem funcional orgéanica,
sédo de identificacdo quase que exclusiva do indivigue acessa a memdria e, portanto,
configuram um esquecimento ocasional e ndo inteatique, todavia, pode, em alguns
casos, levar a consequéncias indiretas de descuemo de regras. Com base nessa
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conceituacdo e por serem, de certa forma, incéved, ficam desconsiderados nestas
reflexdes sobre 0s processos criativos de negocios.

Uma vez argilido o entendimento da sustentacaa#eda formulacdo do paradigma
do erro humano pelos pilares dos conceitos dedestd], verdade e conhecimento, torna-se
oportuno clarear as conceituacdes operacionaisridévidade, processos de negdécios e
processos criativos de negocios.

A criatividade é aqui entendida como “o processe msulta na emergéncia de um
novo produto (bem ou servigo), aceito como Utitis&atorio e/ou de valor para um namero
significativo de pessoas em algum ponto no tempehdo essa definicdo resumida por
Alencar, (1996: 15) a partir de mais de cem dedies; disponiveis na literatura. Para
Joahnsson (1995), Rummler, Brache (1994), Daver{f6@84) Harrington (1994) processos
de negodcios sdo etapas sequenciais que dispéemrmtoidas, saidas, tempo, espaco,
ordenacéo, objetivos e valores que, interligadgecémente irdo resultar em uma estrutura
para fornecer produtos ou servicos ao cliente. MbIt® deste ensaio, o termo “processo
criativo de negocio” é aplicado em especial aosogague exigem criatividade, aqui
subtendidos como sendo aqueles enquadrados enac@e® complexas”, a exemplo da
elaboracdo de um planejamento estratégico, resoldgd problemas em ambientes de
incertezas, desenvolvimento de conceitos de nowmkIfps, dentre outros.

Utilizando como exemplo o desenvolvimento de cdonsede novos produtos, o
conhecimento de dominio é a condi¢cdo bésica paeganhecimento da inovagdo, que tem
por base a criatividade. Dessa forma, afirmar oéugatividade fica a encargo do chamado
expertno assunto. Reason (2002) explica gerpérts representam o espago do problema
num nivel de abstracdo maior qumhexperts”.

Os pesquisadores ndo mudaram essencialmente o deodonceber as etapas do
processo criativo desde WaflasSegundo ele, estas etapas sdo: encontro, praparac
concentracdo, incubagéo, iluminacéo, verificacgmemsuasao. Muitos autores apresentaram
propostas de classificacdo, mas, como identifigadd=ord e Harris (1992), ndo se verificam
diferencas muito significativas.

Segundo Wechsler (1998), a criatividade como pemés uma abordagem tedrica
onde se enquadram as investigacfes e 0s questiotmsrsmbre o tipo de pensamento que
leva o individuo a descoberta criativa. Estudamasebém os aspectos relacionados aos
passos necessarios para se atingir uma produgdivayrionde a preparacdo, a incubacéo e a
verificagdo merecem atencéo especial.

Ao discorrer sobre o processo criativo, GaboraZ20@@scute os seguintes estagios:

. Preparacaa o criador se envolve no problema, coleta dadievaetes e abordagens
tradicionais e, possivelmente, tenta resolvé-lm(secesso);

. Incubacda o criador ndo tenta ativamente resolver o probhlermas seu
subconsciente continua trabalhando nele;

. lluminag&o: uma possibilidade vem a tona, em uma forma vag#drabalhada.

. Verificacdo: a idéia é trabalhada e formatada de modo queapsss provada e

comunicada a outras pessoas.

Esse ciclo mostra os estagios de preparacdo écaedb com clareza, mas deixa uma
definicdo muito aberta nos estagios intermediar®scriatividade é tratada como uma
“inspirac@o”, e a conceituagdo néo inclui as passiinfluéncias as idéias geradas e isso nédo
se alinha com o entendimento geral sobre o temad&s mais recentes tentam descrever

mecanismos cognitivos e condigbes que levam a p&wduriativa com mais detalhes
(Shneiderman, 1999), dando a inspiracdo um destagues académico. Na interpretacédo de
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Ward e colaboradores (1999), a marca da criatigdadnana é a capacidade de ir além de
experiéncias passadas, utilizando processos carad@s pela investigacdo experimental.
Estes pressupostos formam a bases da sua abordigéoognicdo criativa”. O modelo
GENEPLORE proposto por eles, sugere a existénciduds etapas na atividade criativa: a
primeira, da geracdo de idéias candidatas, segpadaima de exploracdo destas idéias. O
modelo assume que as pessoas alternam entre eatastdpas, trabalhando nas estruturas de
acordo com as restricoes da tarefa em questao.

A geracgdo de idéias iniciais inclui a busca porudstas existentes na memoria, a
formacdo de associacdes ou combinacdes entreesstagiras, a sintese ou transformacao de
estruturas em novas formas ou a transferénciameeconentos de um dominio para outro. Ja
0S processos exploratorios incluem a busca porsnatrutos nestas estruturas de memoria,
a busca por implicagbes ou funcionalidades em pttkedas estruturas, a avaliagcdo destas a
partir de diferentes pontos de vista ou em dife@®rdontextos, a avaliacdo de possiveis
solugdes e a busca por limitagbes sugeridas pefiagiegas. O modelo assume que podem ser
introduzidas restricbes ao produto final em qualgless duas etapas, de modo a limitar os
espacos de busca e solucdo. Esta descricdo @mégite compativel com o terceiro nivel da
arquitetura cognitiva proposta por Rasmussen (18&pyopriada no modelo GEMS.

Em outra descricdo da dindmica do processo criativindividuo trabalhando dentro
de um dominio, apresenta seu trabalho para osdfes’ desse dominio, que julgaréo se seu
trabalho deve ser aceito no dominio como uma dnngdo criativa ou nao
(Csikszentmihalyi, 1996). Segundo ele, a criatid&lando ocorre nas cabecas das pessoas,
mas na interacao entre os pensamentos de uma pessgcantexto sociocultural, e na sua
visdo sistémica de criatividade, existem trés camptes: dominigde aplicacdo), campos
individuos que atuam como guardibes do dominio) édividuo que manifesta sua
criatividade:

. Dominio (domair): € a area de conhecimento na qual o individubathz.
Compreende o conhecimento, regras, codigo e simlwolmpartilhados por todos os
gue trabalham nesse dominio. Estabelece o qudsesaque é geralmente aceito por
pessoas envolvidas com o dominio, trabalhos angstietc;

. Campo (field): € um conjunto de participantes do dominio que t®ndicdes para
avaliar o produto gerado para determinar se podendw ser considerada uma
contribuicédo criativa. Este pode ser um grupo geamd pequeno de individuos que,
dado seu conhecimento do dominio, tem a capacidede/aliar as contribuicdes ao
mesmo;

. Individuo (individual): é o individuo que criara algo. O que quer qua seado
estara relacionado a um ou mais dominios e, muitwagelmente, se baseara nos
simbolos, cédigos, regras e histéria do dominio.

Esses elementos interagem entre si para viabdipaoducao criativa e esta definicao
de “sistema criativo” enfatiza o aspecto sociatdatividade (na medida em que o individuo
deve interagir com os especialistas de dominio yaidar e conduzir seu trabalho).

Deste modo, o individuo constréi e modifica o damiem que atua e um grupo de
“juizes de dominio” decide o que € ou ndo uma dwngdo aceitavel. Ele salienta a
importancia de consultar especialistas de dominicarde o processo de trabalho e a
necessidade de disseminacéo do trabalho dentrordinid, de modo que o trabalho se torne
parte deste. Este modelo recebeu ampla aceitagiiggvelmente devido ao fato de que os
pesquisadores reconhecem o funcionamento de s@usosrcampos de atuacao e métodos de
pesquisa refletidos nele. No entanto, este mod&dava em consideracao a criagcao coletiva
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ou como a interac¢do dentro de um grupo de trabldia,a geracéo e exploracéo de idéias. E
possivel adotar seu modelo como base, e pensamegnupo de individuogo invés de um
individuo sozinho) e explorar as interacdes dedtr@yrupo e entre o grupo, o dominio e o
campo ao tentar gerar solugdes criativas paragradd.

Na visdo de Alencar e Fleith (2003), o modelo daemias de Csikszentmihalyi
(1996), ao propor que, criatividade seja vista camoprocesso que resulta da intersecc¢éo de
trés fatores: individuo (bagagem genética e expaaé pessoais), dominio (cultura) e campo
(sistema social), permite que esse modelo sistédsfina a criatividade como um ato, idéia
ou produto que modifica um dominio existente ongfarma esse em um novo. Para que isso
ocorra, é necessario que o individuo tenha acess@rias sistemas simbdlicos e que o
ambiente social esteja receptivo a novas idéiasseja, que o paradigma instituido seja
propicio & inovagao.

A funcéo do especialista de dominio € atuar conzo ue utiliza paradigmas e que 0s
confrontam com os fatos, atos ou situagcdes deaerdo sistema em estudo. Nesta ocasiéo,
pode haver um erro. Por exemplo, o produto finalseisfaz (ndo chegou a atender o projeto
ou objetivos da organizacdo). Ou ao contrério,ddenfoi bem sucedido, atingiu o esperado.
Mas também pode atender em parte a expectativasapando erros parciais que nao
prejudicam substancialmente o projeto como um tods |he confere um determinado grau
de insatisfacdo, o que é suficiente para o estbetato de um novo paradigma para um
novo projeto que desencadeia uma acdo. Basicanessgs acontecimentos compdem a
dindmica que leva o comportamento cognitivo baseadoegras (operado por signos) para o
nivel do comportamento baseado em conhecimentorg@pepor simbolos) no modelo
proposto por Rasmussen (1983).

O assunto, todavia, ndo se esgota de forma tadesmfs realidades diferentes que
compbe ohabitat das situacbes em que operam o0s julgamentos e ragligraas nao
possibilitam um trato absolutamente linear em tala®casidoes. Os elementos de reflexdo
sobre os erros humanos devem ir além dos limitedod&inio das ciéncias, passando pela
multi, inter e transdisciplinaridade Porém, isso demanda um modelo de referéncia que
contemple todos esses elementos, modelo esse quest@é@disponivel a ciéncia. Mas esse
fato ndo invalida a necessaria reflexdo sobre tedsas implicacdes, principalmente quando a
visdo de Jupiassu (2006) parece estar tdo alirhatimensao da pesquisa transdisciplinar e
da realidade em que o tema Criatividade se insere.

“Creio0 que esse novo paradigma a ser criado, tepdo objetivo utopico a
compreensdao do mundo presente - embora reconhecenduwlependéncia das
disciplinas -, promove sua comunicacdo sem terrguerrer a nenhuma forma de
reducdo. Por exemplo, do biolégico ao fisico-quémimu do antropologico ao
bioldgico; donde seu carater enciclopédico, noidengrego deEnkyclios Paidéia
pondo em ciclo (circulo) pedagdégico todas as esfdoasaber (disciplinas) até entao
incomunicaveis, mediante uma articulacao tedricaalavidades dos especialistas em
torno da tentativa de resolugcdo de um problema pomuata-se de um paradigma
mais atento a legitimacdo epistemologica dos comteedos, permitindo produzir,
ensinar e praticar. Define-se pela concepgcao deegeptacdOes ricas dos contextos
considerados, sobre os quais podemos raciocinaiode ao mesmo tempo engenhoso
e comunicavel, com o objetivo de elaborar propoptas a acdo, procurando lancar
mao do principal instrumento de que dispde o depdra representar e raciocinar: a
conjungéao, a capacidade de religar, contextuatizpobalizar.” (Jupiassu, 2006: 6)
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E criatividade € o principal ingrediente dos prgosscriativos de negdécios que
permitirdo as corporacgdes a pratica da inovacdaym@ade ordem no momento atual.
4. Conclusdes

No mundo infantil, a relacdo entre o erro humano pilgamento é tratada com
naturalidade, pois que, quando a crianca erra,apaendendo a operar com as diversas
realidades que encontrara no mundo adulto. Ja rlmeate de negdcios erros nao sao
tolerados e, no ato de julgamento, normalmente,psédos. Pequenos lapsos e deslizes
tradicionalmente sdo desconsiderados enquanto guerros de regras, dependendo da
gravidade, demandam atitudes com consequéncias gée&s. A questdo crucial é que
existem processos de negdocios em que as regrascest@imente estabelecidas e muitas vezes
descritas em manuais. Ja outros processos, poposgMirem regras claras em manuais
formais, sdo impulsionados por politicas de gedadiferenca entre regras e politicas € que
as politicas dao certa margem de flexibilidade,uantp as regras ndo. Essas diferentes
caracteristicas deixam clara a facilidade ou difiede de atuacdo bem sucedida, porque a
atuagao criativa pressupde menos rigidez e mamu de liberdade. No entanto, nenhum
colaborador cometera um erro por vontade propneicaser em casos explicitos de violacao.
Na maioria das vezes, estes sdo cometidos pelagnada aplicacdo das regras ou percepgao
do fato, causados ou pela obscuridade do paradignpeela néo clareza das proprias regras
ou politicas. As causas dos erros, portanto, coetémentos sistémicos atuando.

Os “processos criativos de negdécios” possuem ndeeles diferenciadas, pois
operam no nivel da incubacdo de idéias, como nmgedo desenvolvimento do conceito
de um novo produto, onde ha uma relativa liberddeleacdo e menor nimero de regras
rigidas a serem seguidas. Nessa fase, regras ezalalo paradigma sdo entraves a
criatividade. No entanto, ao se passar para actt##o do produto, o julgamento passa a ser
fator relevante, onde regras e paradigmas séo etemessenciais a um modelo de referéncia
gue permita levar ao acerto (sucesso) ou ao er@ocadso). Por isso ganha importancia o
“conceito cognitivo de erro humano”, que da um igentelativo ao julgamento do erro em
ambiente empresarial. Tem origem, aqui, uma satibgao conceitual em relacéo ao “erro de
conhecimento” proposto pelo modelo GEMS. Neste,caselativizacdo do conceito de erro,
admitindo-o como parte do aprendizado e como iategrdo processo de proposicao de
novas solucdes ou formas de negoécio mais eficiep@de o carater taxativo de “falha” ou
“erro de conhecimento” tal como concebido por Reg2002). Como parte do processo de
concepcao de novas e melhores solucdes o “procettifmesultante da proposicao pode ser
considerado como a “experimentacdo” de um plandaa@m construgcéo e que soO é dado por
concluido quando todas as variaveis envolvidasitnaciio complexa forem satisfeitas. Isto
implica em admitir que o experimento possa demadifarentes estagios. Assim, 0 conceito
de “erro de conhecimento” do modelo GEMS, para es$e, fica abrandado enquanto o erro
de regras permanece integro. De outra forma pogesper a afirmacéo de que, para o caso
de “negocios que requeiram criatividade” somentarecerro quando regras e paradigmas
estdo perfeitamente claros, ou seja, convencionaelosgyrupo e aceito pelo individuo.

Muito embora o modelo GEMS, por sua simplicidadeperacionalidade, seja uma
ferramenta eficaz no trato da classificagdo dossehumanos sob a ética cognitiva, ndo
constitui uma solucdo tdo geral que esteja imungisies em situacdes especificas como a
que aqui é apresentada. Outras situacbes semalhgudem aparecer e propor
guestionamentos nessa linha sem invalidar esselmauacipalmente em ocasides onde o
julgamento (avaliagdo pelo paradigma consensuaémex#ito) se baseia em uma sequéncia
de parametros de fraca rigidez, caracteristiceodaergéncia de diferentes realidades. Nesse
caso a apreciagao da situagéo requer uma vis&ulisaiplinar, para a qual se desconhece um
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modelo que a atenda em sua plenitude. Fica, portatgntificada aqui uma “inconclusao”
gue se soma a esta concluséao.

Concluir € encontrar uma forma de finalizar algwsuato e (in) concluir sugere que o
assunto ndo esta esgotado por inteiro. Assim, &sgeque este estudo tenha contribuido para
evidenciar a aplicabilidade do modelo GEMS com ®ua/eniente re-interpretacdo. Espera-
se, também, que as (in) conclusdes finais propuacias pela necessidade da viséo
transdisciplinar, possam ter contribuido para amntes reflexdes sobre a relacdo existente
entre os conceitos de erros humanos como elemeetasferéncia aplicaveis (ou nao) a
processos de negocios que exigem criatividadea@ework conceitual de referéncia para o
conceito cognitivo de erros humanos (figura 1) pr@posta dos autores deste ensaio. A
transdisciplinaridade é a inspiracéo.

Referéncias Bibliograficas

Alencar, E.M. (1996)A geréncia da criatividadeS&do Paulo: Makron Books.

Alencar, E. M. e Fleith, D. de S. (2003). Contrifies recentes ao estudo da criatividade.
Psicologia: teoria e pesquisaBrasilia. 19 (1), 1-8. Jan./Abr. Disponivel em
http://www.scielo.br/pdf/ptp/v19n1/a02v1i9nl.pAicesso em 18 dez.2007.

Ambros, P.C. (2005)Avaliacdo da metodologia Atheana para sua utilizaga analise da
confiabilidade humana em usinas nucleard®se (Mestrado em Engenharia Nuclear)
COPPE, Universidade Federal do Rio de JaneirodRidaneiro.

Chakur, C.R. (2002)O social e o légico-matematico na mente infamtiignicdo, valores e
representacdes ideologicas. Sao Paulo: Arte e i@iénc

Chaui, M. (2000)Convite & FilosofiaS&o Paulo: Atica.

Costa, C.F. (2005). Teorias da verdade. Critkmuista de Filosofia e EnsinBortugal, 1, 1-
9. Publicado emhttp://criticanarede.comDisponivel emhttp://www.filosofia.cchla.urfn.br/
claudioffilosofia_linguagem/teorias_da_verdade.pdlesso em 18 dez. 2007.
Csikszentmihalyi, M. (1996)Creativity Flow and the Psychology of Discovery and
Invention. New York: Harper Collins Publishers.

Davenport, T. (1994Reengenharia de process®do de Janeiro: Campus.

Elster, J. (1994Pecas e engrenagens das ciéncias sadriis de Janeiro: Relume-Dumara.
Ford, D.Y e Harris, J.J. (1992). The elusive défini of creativity.J. Creative Behay26 (3),
186-198.

Gabora, L. (2002). Cognitive mechanisms underlyhegy creative process. Em: Hewett, T. e
Kavanagh, T. (Eds)Proceeding of the Fourth International Conferenae @reativity and
Cognition,October 13-16, Loughborough University, UK, p. 1233.

Harrington, H.J. (1994 Aperfeicoando processos empresari&&ao Paulo: Makron Books.
Johansson, H.J. (199%rocessos de negocidsao Paulo: Pioneira.

Jupiassu, H. (2006). O espirito interdisciplin@adernos EBAPE — Escola Brasileira de
Administracdo Publica e de Empresdio de Janeiro, 4 (3) out./dez. Disponivel em
http://www.ebape.fgv.br/cadernosebapeesso em: 18 dez. 2007.

Kuhn, T. (1998)A estrutura das revolucdes cientificd8 ed. Sdo Paulo: Perspectiva.
Marconi, M.A. e Lakatos, E.M. (2007kundamentos de metodologia Cientifi¢pp. 75-81
cap. 3). Sao Paulo: Atlas.

Meneghetti, F.K. (2007) Pragmatismo e o0s pragmstioos estudos organizacionais.
Cadernos EBAPE — Escola Brasileira de Administra¢ditblica e de Empresa®Rio de
Janeiro, 5 (1), mar./maio. Disponivel éttp://www.ebape.fgv.br/cadernosebapgeesso
em: 18 dez. 2007.

231



Tntles Ciéncias & Cognigao 2009; Vol 14 (1)21¢-23Z <http://www.cienciasecognicao.cfg © Ciéncias & Ccgnicéc
&gm@go Submetido em 22/09/2008 | Revisado em 18/03/20@&eito em 23/03/2009 | ISSN 1806-5821 -blieadoon lineem 31 de margo de 2009

Murcho, D. (2006). Logica e argumentacdo: limites jpapel da logica na filosofia.
Disponivel emhttp://www.criticanarede.com/logica.htnicesso em 29 jul. 2006.

Norman, D. (1988)The design of everyday thindéew York: Currency-Doublday.

Popper, K. (1993)A I6gica da pesquisa cientific&ao Paulo: Cultrix.

Rasmussen, J. (19833kills, rules, and knowledge: signals, sign, anohisyls, and other
distinctions in human performance modeliEEE Transactionson Systens, Man and
Cybernetics, vol. Smc-13.

Reason, J. (2002)luman error New York: Cambridge University Press.

Rummler, G.A. e Brache, A. P. (1994Melhores desempenhos das empresas: uma
abordagem prética para transformar as organizac@savés da reengenhariadviakron
Books: S&o Paulo.

Shneiderman, B. (1999Creating creativity for everyoneuser interfaces for supporting
Innovation. University of Maryland, Dept. of CompuScience. Technical Report,

Silva, B. (1986) (Coord.)Dicionéario de Ciéncias Sociaisundacao Getulio Vargas, Instituto
de Documentacédo. Netto, A.G.M. Rio de Janeiro:dfditla FGV.

Ward, T.; Smith, S. e Finke, R. (199%reative cognition.Em: Sternberg, R. (Ed.) The
Handbook of creativity. Cambridge: Cambridge UnsigrPress.

Wechsler, S.M. (19987} riatividade: descobrindo e encorajando. S&o Paulo: Ed. Psy.

Notas

(1) Ver Ramsey, P. (1927)Facts and Propositions”. Ver também Strawson, P.F. (2001).
“Truth”. Em: Linch, M.P. (Ed.)The Nature of TruthCambridge: Bradford.

(2) Ver James,W. (2001Rragmatism’s Conception of TrutEm: Linch, M. P. (Ed.)The
Nature of TruthCambridge: Bradford.

(3) Ver Pierce, C.S. (1877). The fixation of beli®opular Science Monthlyl2, 1-15.
lllustrations of the logic of science. Disponiveh:éttp://www.peirce.org/writings.html

(4) Nao apresenta afirmacéo categorica, por isafirmacao fica como uma possibilidade
provavel, ver Sully, J.A. (1881psychological Studyondon: C. Kegan Paul & Co.

(5) Melhores detalhes, ver Wallas, G. (1928)e art of ThoughtNew york: Harcourt, Brace
& World.

# - A. C. Gomes Filho € Mestre em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo
(PUC/Campinas) e Doutorando em Engenharia e GekidGonhecimento (EGC/UFSC).
Atua como Professor (Departamento de Administra¢dNJCENTRO). Endereco para
correspondéncia: Rua Europa, 390, apto. 1244, Bdirmdade, Floriandpolis, SC 88036-
135, Brasil. E-mail para correspondénciacgfilho@unicentro.brT. Vanzin é Professor
(UFSC) e ministra a disciplina Erros Humanos, adea Concentracdo — Midias do
Conhecimento (EGC/UFSC). Endereco para correspearaé@ampus Trindade, Cx. Postal
476, Centro Tecnoldgico, Universidade Federal dee&S@atarina, Floriandpolis, SC 88036-
135, Brasil.E-mail para correspondéncitzanzin@egc.ufsc.bi=.A. Forcellini é Professor
(UFSC), participa do Programa de Pés Graduacaoregartharia e Gestdo do Conhecimento
(EGC/UFSC) e é Diretor de Inovacao da Agéncia dedgdo Instituto Fabrica do Milénio.
Endereco para correspondéncia: Campus Trindade,PGstal 476, Centro Tecnoldgico,
Universidade Federal de Santa Catarina, Floriam&p8IC 88036-135, BrasiE-mail para
correspondéncidorcellini@deps.ufsc.br

232



