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El error es algo muy humano. No tiene sentido decir que una maquina cometié un error.
Una maquina se descompone, no se equivoca. Quien se equivoca y comete errores es el
ser humano.

Muchos autores se han referido a lo natural del error en el ser humano. Veamos una
pequefia muestra de los grandes pensadores. Edward Dahlberg (1965) se pregunta
“;Quién tiene en este mundo tantos haberes como para pagar por todos sus errores?”
Georges Duhamel (1933) afirma que “No hay duda acerca de ello: el error es la regla y la
verdad es el accidente del error.” Goethe (1808) enfatiza en que “el ser humano debe
esforzarse, y esforzandose debe errar.” Rabindranath Tagore (1928) esta convencido de
que “si cierras tus puertas a los errores dejas afuera la verdad.” Voltaire (1738) instruye
“Ama la verdad, pero perdona el error.” Y afirma que “El progreso de los rios al océano
no es tan rapido como el del hombre a errar.” (Voltaire, 1764)

No hay error que no sea humano, y no hay ser humano que no cometa errores. Algunos
autores extienden el significado de error como para incluir el error en las méquinas, en
cuanto a desviacion del comportamiento de las mismas en relacién a lo esperado del
mismo. En consecuencia, si por error entendemos un tipo de desviacion, entonces las
méaquinas también producen errores, pero si tomamos error en el sentido de
equivocacion, solo el ser humano cometeria errores. Este es el sentido que le da a la
nocion de error un ndmero creciente de investigadores en el area. Senders y Moray
(1991), por ejemplo, quienes ademas de investigadores han organizado y sintetizado
varias conferencias en relacion a la naturaleza del error, definen al mismo como “una
accion humana que falla en obtener un estandar implicito o explicito” (Sender y Moray,
1991, p. 20)

Si bien es cierto que la comision de errores es una de las debilidades del ser humano, el
identificar errores es una de sus fortalezas. En consecuencia, una estrategia adecuada para
evitar los errores no estaria orientada solo a los esfuerzos en no cometerlos, sino deberia
estar también orientada, y quizds en forma mas intensificada, a las actividades de
identificar y corregir los errores a tiempo.

El error ha sido tratado, a lo largo de la historia de la filosofia, tanto desde la perspectiva
I6gica como de la psicoldgica. Del punto de vista l6gico el error se opone a la verdad, por
lo que su tratamiento es parte de la epistemologia y de la I6gica, ya que se trata de definir
y establecer los criterios de verdad, como via para obtener conocimiento verdadero y



evitar el error. Desde la perspectiva psicoldgica, los esfuerzos se orientaron a las causas
del error y a los medios de los que dispone el ser humano para evitar el error. De ahi los
ensayos relativos a los métodos para alcanzar el conocimiento verdadero, cuyo ejemplo
por excelencia es el Discurso del Método de Descartes Esta perspectiva ha sido el centro
de estudios filosoficos modernos en relacion al error.

Las dos perspectivas de la que se ha ocupado la filosofia se refieren al conocimiento o
juicio verdaderos. Por otro lado, en la actualidad se han venido multiplicando los
estudios relativos a los errores que se cometen en la practica, es decir: en la operacion de
equipos, en el manejo de procedimientos, en la programacion de computadores, en la
aplicacion de métodos y metodologias, etc. Esta tercera perspectiva es la que nos
concierne en este breve trabajo.

Estrategias, tacticas, procedimientos y habitos para disminuir la cantidad de errores
cometidos e identificar y corregir los que inevitablemente se producen, en forma
oportuna, son de suma importancia en las actividades que desarrollan los seres humanos,
en el nivel personal, familiar, organizacional o en el ambito de las relaciones humanas y
el de la sociedad en general. Las estadisticas son contundentes en cuanto a la importancia
de este tipo de estrategias, tacticas, procedimientos y habitos. De varias fuentes se ha
podido comprobar que més del 90% de las fallas industriales y de sistemas en general
son originados por errores humanos. (Fleishman, 1991). En nuestra diaria interaccion
con seres humanos, organizaciones y sistemas en general hacemos y decimos cosas que
son contrarias a nuestra intencion. lgual sucede en nuestras acciones y pensamientos
orientados a analizar, sintetizar operar y gerenciar sistemas de cualquier indole. Las
consecuencias de ello recorren un amplio espectro que va desde la generacion de
situaciones ligeramente inconvenientes a verdaderas catéstrofes. Quienes han estudiado el
impacto de los errores humanos en sistemas hombre-maqguina complejos llegan a la
conclusion de que entre 30% y 80% del los incidentes serios son debidos a errores
humanos.

A pesar de estas estadisticas y del generalizado sentido comiin de que “errar es humano”
no han sido muchos los estudios que se han hecho al respecto. Al respecto, Spearman
(1928) afirmé que “Es como si los psicologos han evitado deliberadamente la cuestion
del error.” Uno de los primeros trabajos relativos al error lo realizé Kollaritz (1937) quien
examind unos 1200 errores cometidos por €l, por su esposa y por sus colegas. Con ello
propuso una taxonomia de cuatro clases de errores, a saber: por substitucion, por
omisién, por repeticion y por insercion. Se trata de una clasificacion basada en la
apariencia exterior y superficial de los errores, en su forma, no en sus causas, por lo que
no considerd los procesos que subyacen y posibilitan los errores. Pero, lo que si ha sido
de utilidad en dicho estudio es que mostré que el patron de frecuencia de los tipos de
errores se mantiene a lo largo de amplios periodos en el tiempo. Esto sugiere que podria
haber causas comunes y sisteméatica que generan los errores, las cuales, de ser
descubiertas podrian permitir vias para disminuir el nimero de errores o de aumentar la
deteccion oportuna de tales errores. Senders, J. W. y Moray, N. P., 1991, Human Error:
Cause, Prediction and Reduction, Hillsdale, New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates,
Pub.



Definicion del Término “Error”

En la conferencia llevada a cabo en relaciéon al error humano, en julio de 1980, en
Columbia Falls, en Maine, se les hicieron, en forma previa, una serie de preguntas a todos
los participantes en la misma, entre las cuales encontramos “;Qué es el error?”. La
conclusién que sacaron Senders y Moray (1991) en base a las respuestas que han habido,
es que el término error significa que “algo ha sido hecho que no era intencion del actor;
que no es deseado por un conjunto de reglas o por un observador externo o que llevé una
tarea o un sistema fuera de sus limites aceptables.” (p. 25). De acuerdo a esto, los errores,
probablemente todos, estan relacionados con una desviacion de una intencion, una
expectacion o una deseabilidad. Un fracaso no es un error si no ha habido plan o si el
plan se ejecutd adecuadamente pero no dio los resultados esperados por el mismo. En el
primer caso se trata de una accion impensada, la cual puede arrojar cualquier resultado, y
puede ser una imprudencia, una reaccion emotiva, un habito, etc. pero no se trata de un
error. En el segundo caso se trataria de un falla en el pensamiento que produjo el plan,
una falta de adaptacién del mismo a un medio ambiente cambiante, a la transformacion
del plan en fin en si mismo en lugar de ser medio para lograr los objetivos buscados con
el mismo, etc. pero, no se trata de un error.

Un error es un evento con el que se produce una desviacion. Este evento puede ser de
orden neuronal, sensorial, perceptual, cognoscitivo o motor (la accién de un musculo)
que produce una accién de consecuencias inaceptables porque producen una desviacion
respecto a una intencién, una expectacién o una deseablidad. Asi, la nocion de error se
refiere al sujeto, a su interioridad (neuronal, sensorial, perceptual o cognoscitiva) y sus
efectos externos es la desviacion observada. En consecuencia, es bueno no confundir el
error, como causa, del “error” como efecto, o desviacion observada. El error, como causa,
es de orden subjetivo, y el “error” como efecto es usualmente de orden objetivo. Senders
y Moray (1991) distinguen dos aspectos en lo que hemos llamado “el error como efecto”
o de “orden objetivo”. Distinguen la expresion externa del error de sus consecuencias,
también externas. Se trata entonces de una desviacion de caracter interior, subjetivo que
produce, a su vez, otra desviacion de caracter objetivo, visible y con consecuencias.

¢Qué pasaria en una hipotética desviacion objetiva que no tenga como causa una
desviacion de carécter subjetivo? ;Se puede llamar a dicha desviacion error? ¢ Qué pasa Si
el sujeto no tiene ninguna desviacién interior (neuronal, sensorial, perceptual o
cognoscitiva) y aun asi produce una desviacion externa respecto a una intencion, una
expectacion o una deseabilidad? En este caso no se puede hablar de error por parte del
sujeto que actud en forma tal que produjo una desviacion externa, ya que al no haber
ninguna desviacion interna, dicha persona actué de acuerdo a su intencion, su
expectacion y su deseabilidad, aunque no de acuerdo a la intencidn, expectacion o
deseabilidad del observador externo, u observadores externos. En este tipo de casos se
trata pues, en nuestra opinion, que mas que un error de parte del sujeto que produce la
desviacién externa, lo que hay es una incoherencia entre su intencién, expectacion o
deseabilidad y las correspondientes a su mundo externo. En este caso, mas que un error,
lo que hay es falta de entrenamiento y/o de comunicacion adecuada. En consecuencia,



las medidas que habria que tomar para disminuir la frecuencia de errores, en el sentido
especifico que le hemos dado aqui, son de naturaleza diferente a las medidas que hacen
falta para corregir desviaciones externas producidas por falta de entrenamiento y/o de
comunicacion. Aunque las medidas para corregir ambos efectos indeseables (los errores
subjetivos y las desviaciones externas no debidas a errores subjetivos) pueden ser las
mismas, o similares. En este segundo caso se trata de medios (mecanismos,
procedimientos, etc.) que detecten la desviacién oportunamente, para que no genere
consecuencias indeseables. En el primer caso, se trata de otro tipo de medios, ya que se
trata de evitar que los errores se produzcan, o que disminuya la frecuencia de los mismos,
y no de detectarlos y corregirlos. En el primer caso se trata de medidas preventivas y en
el segundo de medidas correctivas.

Por lo que ya hemos planteado, las medidas preventivas son as u vez de dos tipos: las que
se orientan a corregir los errores producidos en la interioridad del sujeto, y las orientadas
a lo que lo relaciona con su medio ambiente. A las primeras las denominaremos medidas
preventivas de orden personal, y las segundas las designaremos con el nombre de
medidas preventivas de orden interpersonal u organizacional. En el primer caso se trata
de dar soporte a la persona para ayudarlo a resolver los posibles problemas internos que
pueda tener lo cuales podrian ser los causantes de los errores. En el segundo caso se
tratarian de medidas para mejorar el entrenamiento de la persona o para mejorar sus
comunicaciones interpersonales, o las comunicaciones interpersonales de su jefe, o las
comunicaciones organizacionales de su entorno de trabajo.

Algunas Reflexiones Iniciales derivadas de la Definicion de “Error”

Una madre con un hijo enfermo y sin posibilidades econémicas para su pagar un
tratamiento eficaz, es una persona que, con toda seguridad, aumentara la frecuencia con
la que comete errores. En la medida en que se le de soporte para resolver su problema
personal, en esa misma medida disminuiria la frecuencia de sus errores. Si el jefe de esta
madre desconoce la naturaleza de los errores en el ser humano y/o desconoce el problema
que tiene dicha madre con la enfermedad de su hijo y/o no le importa y, por ello, aumenta
la presion en forma inadecuada para que se reduzcan los errores, transformandose de esta
manera en otra fuente de estrés para la madre, lo que sucedera con toda seguridad es que
la frecuencia de errores aumentara en lugar de disminuir. El remedio que estaria
aplicando este tipo de supervisor seria peor que la enfermedad. Tratando de hacer bien,
esta haciendo mal, tanto a la madre como a la organizacion en la que trabaja.

Pusimos el ejemplo de la madre para ilustrar los casos de errores personales causados por
problemas internos que pueda tener la persona. Estos problemas internos pueden ser
causados a su vez por una problematica esencialmente interna de la persona (poca auto-
estima, poca disciplina, desorden afectivo, inestabilidad emocional, etc.), o pueden ser
causados por eventos externos, como es el caso de la enfermedad del hijo, un jefe
insoportable, un marido inaguantable, un presidente imprevisible, una economia incierta,
etc. En el segundo caso, una organizacion debe al menos intentar dar soporte para que la
persona pueda resolver su problema, o asimilar mejor los efectos internos que puedan



tener eventos que escapan a toda posibilidad de control personal. En el primer caso, el
asunto es un poco mas complicado por la poca eficacia que pueden tener los soportes
organizacionales que puedan implementarse. Es este tipo de casos es bueno tratar de
influir en la persona para que busque alguna ayuda profesional para su problematica
interna, o ofrecerle este tipo de servicios si la organizacion es grande y puede financiar
este tipo de profesionales. Caso contrario, un permiso no remunerado, 0 semi-remunerado
se le puede otorgar a la persona mientras resuelve su problema, Ello podria ser menos
costos para la organizacién que mantener a dicha persona en el trabajo generando una
frecuencia muy indeseable de errores.
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