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Organizacoes de Alta
Confiabilidade -

Organizacoes de alta confiabilidade (HRO): podemos
dizer que operadoras de sistemas metroferroviarios
sao uma HRO?

Fabio Tadeu Alves (METRO-SP)
24/08/2018
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Introducao

Implementacao crescente de novas tecnologias em todos os
setores da economia;

Aumento do grau de complexidade organizacional, e, como
resultado, surgiram novos desafios para as empresas e seus
membros;

As novas tecnologias - ou tecnologias da informacao -
introduziram um conjunto de novos aspectos organizacionais
nao contemplados anteriormente pelas teorias da area de
organizacoes;

Devemos compreender as novas tecnologias e seu potencial
inovador, e os efeitos sobre as diversas varidveis
organizacionais, e revisar conceitos tradicionais utilizados em
estudos organizacionais;
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Evolucao Tecnologica: Sistema de
Sinalizacao e Controle de Trens
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Era da Gestao da Seguranca

Fra dos Fatores Humanos
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Suposicoes basicas

sobre falhas

A maioria dos acidentes
sao devidos a erros
humanos;

Os operadores da linha
de frente cometem erros
que causam acidentes
graves;

Sempre ocorrerdo erros;

Praticas de gestdo
causam acidentes;

Sistemas de alto risco
podem ser livres de
falhas;

As organizagdes sao
responsaveis pelos
acidentes ocorridos;

A melhor maneira de

prevenir acidentes é

desenvolver regras e
regulamentos;

Os acidentes podem ser
evitados com
consideracao cuidadosa;

Os acidentes sao
devidos a vérios eventos
gue ocorrem em uma
infeliz cadeia;

As organizagdes sao
faliveis e sempre
apresentarao riscos;

Tecnologias complexas
causam acidentes;

Acidentes ndo podem
ser evitados;

Operadores da linha de
frente evitam acidentes;

Se estivermos
conscientes, acidentes
nao acontecerao;

Os acidentes sao
devidos a uma cadeia de
erros nao detectadas.
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O qué sao fatores humanos?

* - “a compreensao tedrica e fundamental do comportamento e desempenho
humano em sistemas socio-técnicas e a aplicacao desse entendimento ao design
de interacdes no contexto de suas reais necessidades ” (Wilson, 2000);

e - Ergonomia (ou fatores humanos) é a disciplina cientifica preocupado com a
compreensao das interacdes entre humanos e outros elementos de um sistema,
e a profissao que aplica-se a teoria, principios, dados e métodos para projetar a
fim de otimizar o bem-estar humano e o desempenho geral do sistema;

* Os ergonomistas contribuem para o design e avaliacao de tarefas, trabalhos,
produtos, ambientes e sistemas, a fim de torna-los compativeis com as
necessidades, habilidades e limitacdes das pessoas. (IEA, 2000) ..
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Relevancia do comportamento Organizacional em
Engenharia

e Sistemas Socio-técnico (Thinking);

* Consideracoes de implementacao;

* Consideracoes sobre design;

* Analise de sistemas (Engenharia de sistemas);

* Contexto mais amplo do que consideracdes individuais;

e Garantir a satisfacao do cliente, por exemplo, qualidade de produtos;
e Garantir o ambiente de trabalho para os funcionarios.




Definindo "Acidentes"

* Falhas no sistema (ou subsistema);

e Parte do sistema danificado;

 Saidas de sinais atuais ou futuras do sistema em pertubacao;
* Pode haver vitimas, perdas materiais , perdas ambientais;

Perrow (1984)




Teorias de Seguranca Organizacional

e Teoria Normal Accident:
* Perrow (1984, 1999)

* Teoria High Reliability:
* Weick et al (1999);
e Rochlin (1993).

e Teoria Disaster Incubation:
e Turner (1978);
e Turner e Pidgeon (1993)




Teoria Normal Accident

Charles Perrow (1984) menciona ...."acidentes sao inevitaveis".

Essa categorizacao € baseada em uma combinacao de caracteristicas tipicas de
sistemas: complexidade interativa e acoplamento rigido/estreito.

Acidentes normais em um sistema particular podem ser comuns ou raros, mas
as caracteristicas do sistema o tornam inerentemente vulneravel a tais
acidentes, dai sua descricao como normal;

("E normal que o ser humano iré morrer, mas sé o fazemos uma vez");
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Teoria Normal Accident: Dimensoes dos
Sistemas
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Teoria Normal Accident: Dimensoes dos Sistemas

Sistemas Complexos

Equipamentos confinados em espacos
pequenos

Sistemas Lineares

Equipamentos espacialmente espalhados

Etapas produtivas proximas umas das
outras

Etapas produtivas espacialmente
espalhadas

Muitas conexdes entre componentes

(partes, unidades, ou subsistemas) que nio

pertencem a um mMesmo processo
produtivo

Poucas conexdes entre componentes que
nio pertencem a um mMesmo processo
produtivo

Dificil identificacdo e isolamento de
componentes com falhas

Ficil identificacio e isolamento de
componentes com defeito

Presenca de muitos profissionais
especializados

Presenca de muitos profissionais
generalistas

Materiais e suprimentos especificos
suportando o processo produtivo

Materiais e suprimentos facilmente
substituiveis

Ciclos de feedback pouco compreendidos/
ndo familiares

Ciclos de feedback compreendidos/
familiares

Muita interacdo entre os pardmetros de
controle

Pardmetros de controle em pequena
quantidade, diretos, segregados

Fontes de informagio indiretas e
inferenciais

Fontes de informacio diretas

Compreensdo limitada de alguns
processos

Compreensio completa de todos os

processos

Fonte: PERR(

YW (1999: B8)
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e Qual seria o preferido?

Linear ou complexo?
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Teoria Normal Accident: Dimensoes dos Sistemas

Acoplamento Justo

Acoplamento Frouxo

Retardos no processo produtivo nio sido
possiveis

Retardos no processo produtivo sdo
possiveis

Ordem das seqiiéncias de producio
invariavel

Ordem das seqgiiéncias de producio pode
ser alterada

Apenas um meio para atingir o objetivo

Meétodos alternativos para atingir o

objetivo
Poucas folgas de suprimentos, Folgas de suprimentos, equipamentos e
equipamentos e pessoal pessoal

Redundancias e buffers de capacidade sdo
pensados no projeto, sio deliberados

Redundancias e buffers de capacidade
podem ser facilmente adicionados

Fonte: PERROW (1999: 96)
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e Qual seria o preferido?

Acoplamento frouxo ou Justo/Estreito?

E]'K‘ﬂ 24 semana de
| B | Tecnologia



Interactions Complex

Linear
=]
= *
.20 D
= a*ms " . MNuclear plant
, Power grids " DNA *
; Nuclear weapons
Some continuous ® Aireraft #* accidentsp
processing, e.g. Marine transport Chemical plants
drugs, bread *
* Space missions
Rail transport *
" * Milicary early
£ Airways | | 2 warning
a
2 4
*
S 3
Junior college #
* Military
Assembly line adventures
production
® #®
Trade schools * Mining
Most R&D ﬁrms*
% " manufacturing *
5] Single -goal agencies (motor Multi .
S : ; ; ulti -goal agencies
vehicles, post office) Hnversiy’ (Welkare, DOE, OMB)

Teoria Normal Accident: Dimensoes dos Sistemas

»
Metroferroviaria




Linear interactions Complex
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* Preocupacao com o fracasso (falhas) ao invés do sucesso;
e Relutancia para simplificar rotinas;

e Sensibilidade para procedimentos operacionais;

e Compromisso com a resiliéncia;

e Respeito e consideracao em relacao a profissionais altamente
qgualificados.

E‘]iﬂ 24 semana de

| b | Tecnologia

Metroferroviaria




Preocupacao com falhas:

e HROs se preocupam continuamente com os grandes erros e
especialmente com os pequenos. Tratam qualquer falha como
sintoma de um possivel desastre. Para tanto, produzem relatdrios de
erros, discutem e analisam experiéncias de pequenas falhas e evitam
a tentacao de flexibilizar os controles diante do éxito;
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Relutancia em simplificar suas interpretacoes da realidade:

e HROs desenvolvem passos para ter uma visao completa e detalhada
de seus processos e operagdes. Essas organizagbes tendem a
estimular a diversidade de experiéncias, o questionamento de
conhecimentos existentes, e desenvolvem taticas de negociacao que

permitem reconciliar opinides distintas sem destruir a contribuicao
individual;
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Comprometimentor com a “resiliéencia® (capacidade de rapida
[ECUPEracan):

e Assim como outras organizacgOes, as HROs também apresentam erros.
No entanto, a diferenca é que elas sao capazes de controlar esses
erros e corrigi-los a tempo de manter o bom funcionamento do
sistema.
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Relutancia em simplificar suas interpretacoes da realidade:

e HROs desenvolvem passos para ter uma visao completa e detalhada
de seus processos e operagdes. Essas organizagbes tendem a
estimular a diversidade de experiéncias, o questionamento de
conhecimentos existentes, e desenvolvem taticas de negociacao que

permitem reconciliar opinides distintas sem destruir a contribuicao
individual;

E-]'lﬂ 24 semana de

| b | Tecnologia

Metroferroviaria




e Quando as operacdes sao realizadas por longo tempo por um
profissional, as decisdes migram para estas pessoas que possuem um
maior nivel de especializacao ou conhecimento sobre algum evento
em questao. Estas pessoas podem estar em posi¢cdes relativamente
inferiores na hierarquia organizacional, mas em algumas situacdes os
gerentes de maior senioridade acatarao seus conhecimentos.
Quando a situacao retorna ao normal, as decisdes seguem a
hierarquia do dia a dia.
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- E a organizacao das Empresas Metroferroviarias? O qué
o= podemos tirar proveito das HROs?
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Sistema Metroferroviario:
Dimensdes Complexidade
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Organizacdes de alto risco operam tecnologias como as de transporte
metroferroviario, aviacdo ou energia nuclear, onde a falha/avaria pode
iniciar baixa probabilidade, eventos de alta consequéncia. O conceito de
Organizacdes de Alta confiabilidade (HROs) foi desenvolvido para evitar
ou mitigar tais eventos através de uma gestao adequada, apesar do
risco inerente.

Sistemas Metroferroviarios podem ser consideradas como um Sistema
Complexo devido a seus fatores que podem influenciar no seu
desempenho. Sistemas complexos sao caracterizados por caracteristicas
como suas relagdes nao-lineares, conexdes imprevisiveis no sistema,
complexidade de tarefas e fatores humanos semelhantes.

Por qué os operadores ferroviarios precisam prestar muita aten¢cao nos
fatores humanos? A importancia é que as pesquisas em todo o mundo
mostraram que os fatores humanos tém impacto em duas areas
principais, como Efetividade e Confiabilidade do Sistema e Bem-Estar
dos funcionarios. A primeira area impacta diretamente, por exemplo, na
seguranca do sistema e o segundo impacto na fadiga, disturbio do ritmo
corporal, sono, saude e desempenho e estresse dos funcionarios.
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Acidente em Chatsworth — 2008/ California/USA

12 de setembro de 2008, o acidente Chatsworth é um exemplo de tais eventos que os
HROs sao projetados para evitar.

* Nesse caso, Trem metropolitano e trem de carga Union Pacific colidiu quando apds um
engenheiro da Metrolink ndo reconhecer a existéncia de um trem na via singela e abriu
um sinal de parada.

* Resultado da investigagao foi no momento a aten¢do do Engenheiro estava para enviar
mensagens de texto, causando 25 mortes e 135 feridos.

* Este incidente resultou diretamente na ferrovia a Lei de Melhoria da Seguranca de 2008,
qgue determinou Implementacdao de Sistema de Controle de Trens (PTC) em todos os
transportadores ferroviarios da Classe 1, bem como transportadores de passageiros
ferroviarios interurbanos/rodoviarios.
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Conclusdes: Licoes das HROs

* As organizacoes consideradas como HROs apresentam uma visao convincente de
pessoas que trabalham de forma fluida, mas ordenadas focada em concentrar
energia e conhecimento aonde e quando sao necessarias.

* As melhores HROs compreendem os perigos da complacéncia, desatencao e
rotinas previsiveis, que podem aumentar a probabilidade de erros. Elas mantém
um equilibrio delicado e complexo de processos que estimulam o aprendizado e
0 aprimoramento continuos, ao mesmo tempo em que promovem a ordem e o
desempenho confiavel. Esta € uma combinacao poderosa.

* Quais sao as licoes especificas que as organizacoes podem aprender com as HRO?
Como podem desenvolver as cinco qualidades que direcionam o HRO em direcao
a acao consciente? Para melhorar a atencao coletiva, os lideres devem:
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Cultivar a humildade

* Aprecie as armadilhas inerentes ao sucesso a curto prazo e ao falso otimismo. Os
lideres tentam ver o valor de aumentar o aprendizado organizacional através de
um ceticismo saudavel sobre suas proprias realizacoes e uma maior
conscientizacao dos potenciais para o fracasso;

Procurar a variedade

* Reavaliar as redes dentro do sistema com um olhar voltado para a diversidade de
experiéncias, conhecimentos e perspectivas em que elas reunem para resolver
problemas. Em seguida, criar processos, praticas e habilidades interpessoais para
resolver os conflitos que podem resultar dessa diversidade;

Criar/Desenvolver novos modelos

* Considere como soltar as hierarquias para que o numero de redes de
especialidades ad hoc possa ser expandido. Use as pessoas da linha de frente -
por exemplo, quem trabalha com devolucdes em garantia, atendimentGime

. . . ’ . . .‘!E] Tecnologia
cliente ou linhas diretas de suporte técnico - como solucionadores de proble EEEErm
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Ser Flexivel

* Procure maneiras de fomentar a verdadeira capacidade de recuperacao para
compensar lapsos de antecipacdo e previsio. A medida que as pressdes
aumentam para fazer mais com menos, desenvolva estratégias para proteger-se
contra a exaustao do trabalho;

Construir excesso de capacidade

* Perceba que, eliminando posicoes aparentemente redundantes, pode-se perder
experiéncia e pericia, e essa perda pode limitar o repertorio de respostas
disponiveis para a organizacao. Desenvolver um bom senso de percepcao de
risco;

Estrutura Organizacional

* Desenvolver um bom comando e controle organizacional estrutura
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