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Resumen
Este trabajo examina y analiza las impresiones relacionadas con el comportamiento seguro
y su relacién con la conduccién eficiente en el traslado de pacientes. El objetivo de este
trabajo es proponer un modelo que permita el andlisis del comportamiento de las personas,
para la obtencién de un comportamiento seguro en el traslado de pacientes. Para lograrlo se
propone una aproximacion cualitativa a las opiniones de 1 Gerente General, 2 Subgerentes, 9
ejecutivos y 10 conductores y 5 paramédicos de la empresa, basada en entrevistas semi
estructuradas y considerando una muestra por conveniencia, para entender cémo y de qué
forma consideran el comportamiento seguro en su trabajo, y cuales son las variables que lo
impactan, comparando dicha informacién con el marco normativo existente, y los datos
disponibles en la empresa. Los resultados indican, que el 54% de los entrevistados coincide
en la definicion de un comportamiento seguro. Ademas, un 70% cree que el sistema de
seguridad existente debe incorporar nuevos elementos para mejorar la percepcion de los
comportamientos seguros, lo que contrasta con las opiniones de la gerencia, el plan de
desarrollo estratégico y el marco normativo vigente. Se concluye que el modelo propuesto,
permite distinguir claramente las variables que inciden en un comportamiento seguro
durante el traslado de pacientes, lo que permite a la ESACHS establecer planes de trabajo e

indicadores para el seguimiento de una conduccion eficiente.

Palabras clave: Comportamientos seguros, traslado de pacientes, modelo conceptual,

conduccion segura, accidentes de transito.



HIGHLIGHTS

MODELO CONCEPTUAL DE COMPORTAMIENTO
SEGURO: UNA MIRADA DESDE EL TRASLADO DE
PACIENTES

Nicolas Sebastian Gamboa Vidal

e Propone modelo conceptual para comportamiento seguro en el traslado de
pacientes

e Propone aproximacion cualitativa a las opiniones de Conductores y Ejecutivos

e Usa entrevistas, considerando 12 ejecutivos, 10 conductores y 5 paramédicos

e EI54% de los participantes reconoce las técnicas de conduccién segura

e Identifica variables que inciden en el comportamiento seguro durante la

conduccién
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1 INTRODUCCION

La Empresa de Servicios de la Asociacién Chilena de Seguridad (ESACHS), es una filial de la
Asociacién Chilena de seguridad (ACHS), que presta servicios de traslado y rescate de

pacientes durante su tratamiento médico.

ESACHS transporta a un subgrupo de todos los pacientes activos que trata la ACHS y lo hace
a través de una indicacion del médico tratante. Si el médico tratante considera que un
paciente no puede transportarse a si mismo, por sus propios medios (sin afectar su estado

de salud), entonces es ESACHS el responsable del transporte.

ESACHS realiza alrededor de 30.000 traslados y 3.500 rescates exitosos al mes. Esta cifra
representa un desafio logistico importante. Esto implica que los vehiculos se encuentran
permanentemente en movimiento en las calles, con mas de 12 de millones de kilometros
recorridos al afio, lo cual representa una alta exposicion a sufrir accidentes de transito. En
efecto entre los afios 2017 y 2019 los accidentes de transito relacionados al transporte de
pacientes se han mantenido relativamente constantes con una cifra cercana a los 350 eventos
por afo, ocasionando lesiones de diversa gravedad, tanto en las tripulaciones como en los

pacientes.

Adicionalmente, perjudican directamente la calidad de servicio, generando retrasos a las
citas médicas, quiebres en el servicio por la falta de vehiculos disponibles, aumento en los
tiempos en taller, entre otros. Por ende, afecta directamente a los pacientes, aumentando el

tiempo de tratamiento y recuperacion, ademas de los objetivos estratégicos de la compaiiia.

Durante este mismo periodo la empresa ha hecho esfuerzos importantes para controlar la
exposicion a riesgos, mediante la incorporacion de tecnologia para el ruteo, monitoreo GPS 'y
constante capacitacion para los conductores, ademas de estrategias de seguridad basada en
observaciones. Si bien los eventos con lesiones graves han disminuido, la cantidad de
siniestros se ha mantenido constante. Esto evidencia que el espectro abordado no considera
otras dimensiones para el control de riesgos asociados a la conduccion en el traslado de

pacientes.



Lo anterior ha llevado a replantearse la manera de enfrentar la problemadtica, entendiendo
que las principales barreras (ruteo adecuado, controles de velocidad, GPS), han sido

abordadas y siguen mejorandose en un proceso continuo.

Las investigaciones de los accidentes realizadas por el Departamento de Prevencion de
Riesgos de ESACHS evidencian sintomas que son claves para entender de mejor manera el
fenomeno. En la mayoria de los accidentes se puede concluir que la principal causa esta
asociada a comportamientos inseguros en la conduccién. Destacan principalmente las
siguientes conductas: no estar atento a las condiciones de transito del momento, manipular
la radio del vehiculo, manipular el teléfono, no mantener la vista en el camino, exceso de
velocidad, entre otras. Desde este punto de vista resulta imprescindible entender de mejor
manera cudles son las motivaciones que posee el colaborador para tener una conducta

insegura.
1.1 Comportamiento seguro en el traslado de pacientes

Entendida esta realidad, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto:
¢(Cudles son las variables que impactan en el comportamiento seguro del traslado de
pacientes?

En efecto, esta pregunta es valida en la ESACHS, debido al estancamiento en los niveles de
seguridad en la conduccién que se observan desde el afio 2017. Lo que es coherente con una
politica que ha tenido foco en el establecimiento de controles, sin haber verificado la
existencia de una competencia previa, como lo es el comportamiento seguro en la

conduccién.
1.2 Breve discusion de la literatura

Comportamiento seguro

Entre el afio 2010 y 2019 han fallecido en Chile 15.865 personas como consecuencia de un

accidente de transito (CONASET, 2020).

De acuerdo con las estadisticas de la Comision Nacional de Seguridad del Transito
(CONASET), durante el afio 2019 se registraron 89.983 siniestros de transito, siendo la causa

basal del accidente la conduccién imprudente, con un total de 45.731 siniestros y de éstos, la
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principal causa, el conducir no atento a las condiciones de transito con 27.651 siniestros

(CONASET, 2020).

Por su parte, el 70% de los accidentes de transito ocurridos en ESACHS entre el 2017 y 2019
tienen como causa principal la conducta imprudente de los conductores tales como; el uso
del teléfono, lo que provoca variaciones al momento de pisar el acelerador haciendo que los
conductores tiendan a disminuir la velocidad (Tselentis, 2019) y conduzcan de manera

aberrante.

Ademas, el exceso de velocidad es reconocido como uno de los factores de riesgo mas
importantes a la hora de conducir, ya que influye de manera directa en la probabilidad de

generar un accidente (Tselentis, 2019) y en la gravedad del siniestro.

En efecto la actitud de los conductores frente a la seguridad vial y la forma en que
dimensionan los riesgos, son factores asociados al comportamiento, los cuales influyen de
manera directa en la ocurrencia de los accidentes de transito. (Guerrero, 2017). Desde este
punto de vista, los comportamientos inseguros explicarian los factores de riesgo en la

conduccion. (Mina, 2019).

Otra forma de entender el comportamiento seguro en la conduccion, es a partir de las
reacciones que pueda tener un conductor ante determinadas condiciones externas. (Chen,

2019).

Entonces, se puede describir un comportamiento seguro como un acto observable, que
mediante métodos u orientaciones, podria reducir la probabilidad de ocasionar un accidente.

(Yuen, 2019).

Ademas, los comportamientos seguros pueden ser separados en: comportamientos seguros
fisicos, siendo aquellos la disposicion a utilizar los elementos de proteccion (Yaris, 2020), y
comportamientos seguros psicolégicos, como aquellos que incluyen la modificacion de las

conductas, o apegarse a los procedimientos establecidos. (Yaris, 2020).

Las aptitudes en la conduccién pueden entrenarse y perfeccionarse con el tiempo y permiten

a los conductores mejorar la percepcion del riesgo. (Guerrero, 2017).
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Modelo Conceptual

Frente a la problematica que representan los comportamientos inseguros, es imprescindible

comprender cudles son las variables relevantes que los impactan.

Por esta razon se plantea la necesidad de establecer un modelo que permita, a través de

explicaciones simplificadas, entender cdmo funcionan las cosas. (Russell, 2018)

El desarrollo de un modelo conceptual es una etapa fundamental para comprender un

problema y (Omar, 2020) y disefiar una solucion.

La importancia de establecer un modelo radica en la representaciéon y apoyo a las actividades
complejas de disefio humano, con el objeto de aumentar la comprensién y comunicacion

entre los participantes. (Verdonck, 2019).

Un buen modelo debe ser capaz de reflejar la realidad (Omar, 2020) y ademas predecir los

efectos que podrian tener sus acciones. (Russell, 2018)
Normativas del traslado de pacientes

En Chile el traslado de los enfermos o pacientes debe ser realizado en condiciones técnicas
adecuadas y en forma oportuna, de modo de evitar que el paciente se agrave. (Decreto 218,

1997).

Los vehiculos destinados a la asistencia de pacientes en situaciones de emergencia, deben
cumplir requisitos tales como: caracteristicas técnicas de la superficie, altura, potencia y

suspension adecuada para realizar esta labor (Decreto 218, 1997).

Se define un vehiculo de emergencia como las ambulancias de las instituciones fiscales o de
los establecimientos particulares que tengan el respectivo permiso otorgado por la autoridad

competente (Ley 18290, 2017).

En lo que se refiere a normas de seguridad, 1a ley de transito establece que, los conductores
deben mantener en todo momento el control del vehiculo durante la conduccién y hacerlo
conforme a la normativa legal vigente. (Ley 18290, 2017). Quienes conducen vehiculos en
nuestro pais no tendran motivo que justifique el desconocimiento de las normativas que

rigen el comportamiento de los conductores. (Ley 18290, 2017). Asimismo, los conductores
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estardn obligados a mantenerse atentos a las condiciones del transito del momento. (Ley

18290, 2017).

Finalmente, el traslado de pacientes es una actividad critica que debe ser ejecutada por un
conductor profesional, el cual debera acreditar sus competencias y obtener una licencia

especial que lo habilite para tales labores. (Ley 18290, 2017).
(.Como se hace en otras partes del mundo?

El trabajo de (Iversen y Rundmo, 2004) indica que los autoinformes son un instrumento
apropiado y para abordar este tipo de estudios, donde se asocian actitudes, conductas de
riesgo y participacion en accidentes. En efecto, los factores que influyen en el

comportamiento del trafico son variados.

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo
se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de ESACHS, informacién suficiente o
certeza, respecto de una herramienta que permita entender cudles son las variables que
afectan los comportamientos en la conduccion de vehiculos para el traslado de pacientes. Lo

que autoriza la siguiente como contribucidn para este proyecto de grado.
1.3 Contribucion del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacion para realizarlo ha sido cuidar la vida de las personas, pacientes y
conductores, cumpliendo los requerimientos estratégicos y operativos institucionales, desde
una mirada que considera sus comportamientos en el contexto de trasladaos desde y hacia la
ACHS. Se propone entonces un modelo que permita el andlisis del impacto de variables
representativas en el comportamiento seguro, cuando se considera el traslado de pacientes.
En este sentido contribuye a la comprension de las variables sensibles que explican el
comportamiento seguro de las personas, y que permiten a través de acciones concretas
adherir a la estrategia corporativa en materias de seguridad.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como

objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
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1.4 Objetivo general

Proponer un modelo conceptual que permita el analisis del comportamiento de las personas,
con base en variables relevantes, para la obtenciéon de un comportamiento seguro en el

contexto del traslado de pacientes hacia o desde la ACHS.
1.4.1 Objetivos especificos

e Estudiar comportamientos seguros en la conduccion, modelos operativos y marco
regulatorio de la ESACHS.

e Analizar factibilidad de desarrollar un modelo que explique coémo las variables criticas
se interrelacionan con el comportamiento seguro.

e Proponer un modelo conceptual que explique la relacion entre conduccién,

comportamiento seguro y entorno ESACHS.
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y disefo: Para este proyecto se propone un enfoque cualitativo, orientado al
entendimiento de cémo y qué forma, ciertas variables y situaciones unicas son comprendidas
(Flores, 2019) y pueden ser representadas en un modelo. Para dicho modelo con base en
experiencia, se propone un estudio basado en entrevistas semi estructuradas y una muestra
por conveniencia, lo que permite complementar y mejorar el modelo. Esta metodologia
permite aplicar las mismas preguntas a todos los entrevistados, teniendo en cuenta su
posicion dentro de la organizacidn, pudiendo cambiar el orden pero no su contenido (Ortiz,
2007). Ademas la metodologia facilita el entendimiento de las interpretaciones en su
contexto natural y particular, lo que permite comprender de mejor manera la realidad en la
cual los hechos ocurren y como estos se plasman en el modelo que este trabajo propone.

(Flores, 2019).

Poblacion de estudio: Para llevar a cabo la investigacion fueron entrevistados: 1 Gerente
General, 2 Subgerentes de operaciones, 6 Jefes de area, 3 supervisores, 10 conductores y 5
paramédicos. La muestra contempla un total de 27 entrevistas y la composicién de la

poblacién esta representada de la siguiente manera: 84% hombres y 16% son mujeres, con
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un promedio de edad de 42 afos. Entre el personal operativo entrevistado, el 66%

corresponde a hombres y 34 % mujeres, el 53% trabaja en minibuses y el 47% ambulancias.

Entorno: El estudio se realiz6 en la empresa ESACHS, filial de 1a ACHS, especificamente en la
Region Metropolitana. ESACHS es la empresa de servicios de la ACHS que esta orientada a
entregar solucionesy servicios a empresas en materias de salud preventiva, curativa, ademas
del traslado y rescates de pacientes a lo largo del pais. ESACHS inicié sus operaciones el afio
2005 trasladando a los pacientes del Hospital del Trabajador a distintos puntos de la Region
Metropolitana. Luego de mas de casi 15 afios de trayectoria entrega servicio de traslado y
rescate a nivel nacional, ademas de 166 centros de salud de baja y mediana complejidad a lo
largo y ancho de todo el territorio nacional. De esta manera ESACHS contribuye directamente

en la recuperacion de los pacientes.

Actualmente ESACHS cuenta con una dotacién de poco mas de 2000 colaboradores, entre
conductores, paramédicos, profesionales de la salud y otros. La estructura organizacional
esta compuesta por una Gerencia General que reporta mensualmente al Directorio, ademas
de tres gerencias: Operaciones, Personas, Planificaciéon y Comercial. También cuenta con
Jefaturas de las areas de soporte, siendo estas: Administracion y finanzas, Prevencion de
riesgos, Mantenimiento, abastecimiento y Centro de control operacional, las cuales brindan
el soporte colaborativo para llevar a cabo las operaciones. Ademdas cuenta con una flota
operativa de 450 vehiculos distribuidos de la siguiente manera: 200 ambulancias basicas, 50
ambulancias habilitadas como avanzadas, 170 minibuses, 20 automéviles y 10 vehiculos
acondicionados especialmente para el traslado de minusvalidos. La operacién de ESACHS se
divide en 2 operaciones principalmente: traslado de pacientes y rescate de pacientes. El
traslado se realiza con pacientes que cuentan con una indicacion médica y que estan
imposibilitados de moverse por sus propios medios. Actualmente se realizan 30.000
traslados desde los domicilios a los centros de atencidn de salud y viceversa. El rescate se
activa cuando un trabajador de una empresa afiliada a la ACHS sufre un accidente de trabajo.
En este caso el rescate se realiza desde el sitio del suceso (Via publica o empresa), hasta el
centro ACHS o asistencial mas cercano segun la gravedad del paciente. En la actualidad se
realizan alrededor de 3500 rescates de personas que sufrieron algun tipo de accidente de

trabajo.
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Intervenciones: La revision de la literatura fue realizada a partir de bisquedas en medios
digitales, principalmente revistas cientificas y publicaciones referentes a los modelos de
causalidad de los accidentes y comportamientos seguros. A su vez las entrevistas son
realizadas en formato presencial y remoto (video llamada): Las preguntas seleccionadas para

la entrevista son:
Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de la realidad

1. ;Cémo entiende usted un comportamiento seguro en la conduccién?
2. ;Cuadles son las variables que inciden en un comportamiento seguro en la conduccion?
3. ¢Enla practica como opera el sistema de gestion de seguridad de la empresa?

4. ;Cudles son las herramientas que posee para controlar los comportamientos seguros?
Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. ;Como podemos modificar la situacién actual de la compafiia para asegurar
comportamientos seguros en la conduccién?

6. Siyo le propusiera una estrategia de cambio basada en un modelo que permite el analisis
del impacto de variables representativas en el comportamiento seguro, cuando se
considera el traslado de pacientes. ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado

asi?
Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

7. ¢;Cudles son, en su opinion, los costos de implementar un modelo como el sefialado en la
empresa?
8. ;Cudles son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la

implementacion de un modelo de seguridad?

Métodos de verificacion y validacion del instrumento: Se revisé la literatura para validar
el proceso de acuerdo con los siguientes criterios: veracidad, aplicabilidad y confianza. Estos
criterios permiten asegurar la validez de proceso. (Rodriguez, 2017). En efecto la entrevista
entrega informacion objetiva, que puede ser registrada y medida (Ortiz, 2007). A su vez
puede ser replicada en contextos similares y obtener resultados parecidos, cumpliendo asi

con el principio de aplicabilidad. (Rodriguez, 2017).
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Plan de analisis de los datos: Primero se clasifican las respuestas de las entrevistas en base
a las dimensiones pertinentes que se derivan de la revision de la literatura. En segundo lugar,
se analizan las respuestas con el objetivo de entender cudles son las percepciones que tienen
los participantes respecto a los comportamientos seguros y las variables que influyen. Por
ultimo, se identifican cuales son las principales brechas y oportunidades de mejora obtenidas

a partir de las entrevistas para proponer las alternativas de abordaje.

Etica: La informacién recogida a partir de las entrevistas es manejada confidencialmente,
asegurando el anonimato de los entrevistados y utilizada exclusivamente con un proposito
académico. Se procura el total resguardo de la identidad de los participantes, utilizando otros
nombres. Por otra parte se ha recurrido a diversas fuentes de informacion con el objetivo de
evitar cualquier sesgo que pudiese afectar los resultados de la misma. Finalmente, el
entrevistador procura afinar todos los detalles necesarios para no influir en la visién de los

entrevistados ni en sus respuestas.
1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:
Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e
implementacion.
Capitulo 2: Asociado a recogida de informaciéon, modelos y datos. También explicita
resultados.
Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico
que se estructura de la siguiente manera:
1. Titulo

Resumen

Introduccién

Metodologia

2

3

4

5. Modelo conceptual
6. Validacion del modelo via entrevistas
7

Discusién de los resultados
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8. Conclusiones

9. Referencias
Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direcciéon
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.
Referencias generales

Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacion cualitativa
(modelo conceptual), que permite considerar la siguiente estructura para la presentacién de

la informacion y sus analisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion analiza dentro de la organizacién la percepcion de ejecutivos y
conductores en relacién a los comportamientos seguros en la conduccién y las variables que
los afectan. Por tal motivo, se llevé acabo en el afio 2020 entrevistas semiestructuradas para
mejorar un modelo conceptual propuesto, con base en la experiencia, con la finalidad de
recoger informacion para su posterior analisis. En particular se solicité responder preguntas
y tematicas, explicando sus ideas y respuestas con sus palabras.

El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se miden y recolecta

informacion de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacidon.

Fechas en que se recogieron los datos:

Entrevista a Gerente General y Sub Gerentes entre 2 de octubre del 2020 y 8 de octubre de
2020

Entrevista a Jefes de Operaciones entre el 9 de octubre del 2020 y 16 de octubre al 2020
Entrevista a Supervisores de Operaciones entre el 19 de octubre del 2020 y 26 de octubre
del 2020

Entrevista a Conductores y Paramédicos entre el 21 de octubre y el 28 de octubre del 2020

Coherencia con lo planificado:

Le entrevista propuesta en un comienzo, fue sometida a un piloto con 5 profesionales de la
seguridad y salud ocupacional de otras empresas y luego debi6 ser modificada parcialmente,
agregando y modificando preguntas en sus etapas, para hacerla mas precisa y coherente,

permitiendo generar informacion relevante para resolver la pregunta de investigacion.

El proceso de recoleccion de datos sufrié varias modificaciones, particularmente en las

entrevistas con los ejecutivos, quienes dado su escaso tiempo solicitaron modificar las citas
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originales. A pesar de los cambios de agenda, existié una buena disposicién a responder las

preguntas con tiempo y de manera adecuada.

Las entrevistas al grupo ejecutivo se realizaron de forma remota utilizando la plataforma

Teams.

Para entrevistar a los conductores y paramédicos, se requirié6 de un gran esfuerzo de
coordinacion entre el centro de control operacional y los supervisores, con el objetivo de
poder ajustar las rutas y espacios suficientes para aplicar el cuestionario. Muchas veces la
programacion no se cumplié dado que la informacién que debia circular entre el centro de
control y supervisor no ocurrio. Lo anterior ocasiond el retraso en el proceso de entrevistas
y en algunos casos, presion por parte de la operacion para liberar rapidamente a los
conductores. Este proceso ademas se llevo a cabo mientras la operacién implementaba un

nuevo sistema de asignacion de rutas, lo cual conjugo para retrasar el proceso.

Es importante destacar que se aplicé el mismo instrumento a todos los intervinientes. En
particular con conductores y paramédicos, en algunas ocasiones se decidié cambiar el orden

de las preguntas para facilitar su entendimiento.
Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso agil y de facil acceso

e Con consentimiento informado, y transparencia
e Proceso realizado bajo estandares éticos

e Proyecto de interés de la empresa

e Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor, particularmente un
ndmero superior de conductores.

e Debe considerarse el alcance nacional
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e Analizar mas exhaustivamente la utilizaciéon de otros instrumentos como
encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos
e Considerar otras empresas relacionadas con el transporte de pasajeros y

pacientes

Poblacion y muestras

Ademas de o planteado en el marco metodolégico, en la seccién de poblaciéon sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que para la
seleccién de participantes se utiliz6 una muestra por conveniencia que consider6 1
Gerente General, 2 Subgerentes de operaciones, 6 Jefes de area, 3 supervisores, 10
conductores y 5 paramédicos, ya que se selecciond a profesionales dentro de la

organizacion porque se estim6 que pudieran tener mayor conocimiento de la materia.

Instrumento.

Como se indicé anteriormente, para recoger informacién sobre el tema denominado
Modelo Conceptual: Una mirada desde el traslado de pacientes, se utilizé el
cuestionario con base en tres etapas y una encuesta. Este cuestionario que sirve en
una primera instancia para lograr introducir al entrevistado sobre el tema de
continuidad de negocio y su percepcion respecto al tema. Este instrumento consta de
ocho preguntas, todas respuestas abiertas, de la misma forma como se muestra en la

tabla siguiente.

Tabla 1. Cuestionario aplicado

=

:{Como entiende usted un comportamiento seguro en la conduccion?
;Cuales son las variables que inciden en un comportamiento seguro en
la conduccion?

(En la practica como opera el sistema de gestion de seguridad de la
empresa’?

(Cudles son las herramientas que posee para controlar los
comportamientos seguros?

(Como podemos modificar la situaciéon actual de la compaiia para

asegurar comportamientos seguros en la conduccién?
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6. Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un modelo que
permite el andlisis del impacto de variables representativas en el
comportamiento seguro, cuando se considera el traslado de pacientes.
;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado asi?

7. ;Cudles son, en su opinidn, los costos de implementar un modelo como
el sefialado en la empresa?

8. ;Cudles son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta

empresa, la implementacion de un modelo de seguridad?

Este cuestionario se aplicé como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacion en relacidén con los comportamientos seguros en la conduccién y
cudles son las variables que los afectan, ademas de conocer como son percibidas las

herramientas de seguridad para el control de los comportamientos y accidentes de transito.
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicé un instrumento basado en una entrevista semi-
estructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido
agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacion para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.
2.3 Los datos recogidos:

La agrupacién de resultados por categorias claves, concentrando la informacién para su

posterior analisis queda dada por la siguiente tabla.

Tabla 2. Agrupacion de resultados por categoria

item Categorias

Poner atencidn en la tarea que se realiza

1. ;Cémo entiende usted un
comportamiento seguro en la Conducir a la defensiva
conduccion?

Conocimientos y competencias
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2. ;Cudles son las variables que inciden
en un comportamiento seguro en la
conduccion?

Condiciones del conductor (Psicologicas y
fisicas)

Internas conductor (Experiencia,
conocimientos, etc.)

Equipos y herramientas

Cultura organizacional

3. (En la practica como opera el sistema
de gestion de seguridad de la Empresa?

Modelo robusto de seguridad

Modelo se hace cargo de lo basico

Herramientas basicas de gestion (Charlas,
alertas)

Necesidad de avanzar a un modelo mas
robusto

4. ;Cudles son las herramientas que
posee para controlar los
comportamientos seguros?

Herramientas basicas de gestion (Charlas,
alertas)

Experiencia del conductor

Capacitacion

Mejores herramientas

5. (Como podemos modificar la situacion
actual de la compafiia para asegurar
comportamientos seguros en la
conduccion?

Incorporar tecnologia

Incorporar dimension psicoldgica

Fortalecer la cultura

Mayor presencia de los liderazgos

6. Siyo le propusiera una estrategia de
cambio basada en un modelo que
permite el analisis del impacto de
variables representativas en el
comportamiento seguro, cuando se
considera el traslado de pacientes ;Qué
opina de dicha propuesta o del cambio
planteado asi?

Adecuada para dar el siguiente paso

Hacen falta herramientas concretas

No se entiende el modelo

Los costos de implementacion no son
relevantes
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7. (Cudles son, en su opinién, los costos | Se necesitan mas recursos
de implementar un modelo como el
sefialado en la empresa? Gestién de cambios

Estructura de la organizacion

8. ;Cudles son los factores que facilitarian
y obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de un modelo de
seguridad?

Trabajo en equipo

Compromiso de los equipos

Resistencia al cambio

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

Considerando la entrevista exhibida en el apartado metodoldgico, se procedié después de
presentar el modelo, hacer una entrevista que permitiera calibrar y complementar la
propuesta realizada. A continuaciéon se presentan las principales impresiones de los

participantes para las diferentes preguntas:
item1: ;C6mo entiende usted un comportamiento seguro en la conduccién?

Al analizar las respuestas, el 54% de los entrevistados coincide en que un comportamiento
seguro es mantenerse atento a la tarea que se realiza y que permite a los conductores no
tener accidentes. E1 25% declara que un comportamiento seguro es conducir a la defensiva.
Se consideran relevantes las respuestas de las personas que trabajan en ambulancias, pues
en su mayoria coinciden en que el comportamiento esta determinado por los conocimientos
técnicos que se poseen de la tarea, con un 10% de las respuestas. Llama la atencion la
respuesta de Francisco, quien indica que “Yo he cambiado mucho mi forma de conducir aca”.
Otro de los participantes agrega “a medida que va aumentando la confianza, esas conductas
van empeorando”. Por otra parte, se evidencia un consenso en que los comportamientos
seguros permiten disminuir los accidentes y que por tanto el controlarlos permite aumentar

el nivel de seguridad en la empresa.

item 2: ;Cuales son las variables que inciden en un comportamiento seguro en la

conduccion?
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Al preguntar a los entrevistados, el 50 % identifica que las principales variables que inciden
en el comportamiento tienen que ver con el conductor, a su vez quienes coinciden con esta
visién posee cargos de jefatura en la organizacion. En la otra vereda, los conductores, el 35%
refiere que las variables determinantes de un comportamiento estdn dadas por las
condiciones que facilita la empresa para realizar en trabajo. Uno de los entrevistados refiere
que “los vehiculos estan malos y por eso debo estar mas atento”, en relacién con lo mismo
otro conductor sefiala “nos exigen cumplir las reglas, pero no nos entregan los elementos de
proteccion adecuados”. También se agrega “no es lo mismo conducir una ambulancia”,
dejando en evidencia que el tipo de vehiculo y tarea son relevantes en la percepcion del
riesgo. El 15% restante indica que las variables que influyen son las personales y
organizaciones, en efecto, Jorge sefiala que “para andar seguro depende de cada uno” y Berta
indica que “la empresa tiene que darme las herramientas para cuidarme y yo debo utilizarlas.
Finalmente, llama la atencidén que ninguno de los entrevistados sefiale a las normativas de

transito como una variable relevante en los comportamientos de los conductores.
item 3: ;En la practica como opera el sistema de gestion de seguridad de la empresa?

Es interesante comparar analizar las respuestas de los entrevistados, puesto que un 25% de
ellos sefiala que se cuenta con un sistema de seguridad robusto, que opera bajo un modelo
claro y definido. En efecto Rodrigo sefiala que “nuestro modelo de seguridad nos permite
tener las tasas de accidentabilidad controladas” y ademas otra entrevistada sefala “El
Departamento de Prevencion de Riesgos nos entrega las herramientas necesarias para
gestionar los riesgos”. También se agrega que “una empresa como la nuestra no puede tener
esos resultados (en seguridad) sin un sistema como el que tenemos”. Es relevante mencionar
que esta percepciéon proviene de los cargos ejecutivos en comparacion con el 65% restante
que refiere no tener la claridad suficiente de cémo funciona el sistema de seguridad en la
empresa. Juan indica que “no conocemos al segurito” y agrega que “lo inico que tenemos son
las charlas del supervisor”. Ademas, Roxana agrega “nos hace falta estructura, el
Departamento de Prevencion de Riesgos nos entrega pocas herramientas para gestionar el
riesgo”. Asi mismo, el 10% restante indica que existen herramientas para gestionar el riesgo
pero que no se encuentran ordenadas bajo un sistema. En este sentido Gabriel refiere que “se

ha perdido la estructura del Departamento de Prevencidn, antes habia un modelo”. Es posible
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intuir entonces que los sistemas de seguridad tienen gran valor para los participantes y que
la presencia o ausencia de este podria impactar en la percepcion que se tiene del riesgo.
Impresiona la opinién de Yoel “Estamos en pafiales”, por otra parte, Mario sefala “Debemos

incorporar tecnologia, analizar data para ir un paso mas alla”.

item 4: ;Cuales son las herramientas que posee para controlar los comportamientos

seguros?

Al preguntar a los entrevistados, el 35% contesta que poseen herramientas concretas para
controlar los riesgos, tales como: charlas de seguridad, control de velocidad por GPS, entre
otras. Otro 25% senala que “mas que herramientas, dependemos de nuestras habilidades”,
asi como también “mi experiencia me ha permitido no tener accidentes”. Un 5% sefiala que
el sistema de seguridad establecido en la compaiiia entrega las herramientas necesarias para
controlar los comportamientos. E1 20% indica que existen pocas herramientas para controlar
o mejorar los comportamientos, Daniel por ejemplo refiere “s6lo nos dan una charla de 5
minutos” y a su vez Margarita indica que “las capacitaciones online no sirven”. Finalmente, el

15 % refiere que las inicas herramientas con las que se cuenta son a partir de la capacitacion.

No existe consenso en cuanto a las herramientas que se tiene para el control de los riesgos.
También llama la atencion que ninguno de los entrevistados hace mencion a elementos
estructurales de la organizaciéon como variables que impacten en el comportamiento seguro.
Se puede observar que las herramientas de control son percibidas de forma distinta entre los
diferentes niveles de la organizacién. Otro aspecto relevante es que todos coinciden en que
el tener mejores herramientas contribuye significativamente al control de los

comportamientos seguros.

Item 5: ;CO6mo podemos modificar la situacion actual de la compaiiia para asegurar

comportamientos seguros en la conduccién?

Analizando las respuestas entregadas, un 48% de los entrevistados coincide en que un
programa de capacitacion robusto con foco en la seguridad en la conducciéon mejoraria la
situacion actual. En efecto, José sefiala que “Una capacitacién presencial con un experto nos

entregaria las herramientas necesarias”. Por otra parte, un 23% de los consultados refiere
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que para mejorar los comportamientos se deben subsanar ciertas condiciones, tal como lo
sefala Mario: “hay que tener mejores vehiculos, las camillas son pésimas”, al igual que otro
conductor que sefiala: “debemos tener mejores areas de descanso”. También se percibe que
los factores del trabajo son relevantes, “las rutas deben ser mas cortas para no andar tan
apurados”. Otro 19% refiere que los supervisores deben tener mas capacitacion en relacion
con temas de seguridad. El 10% restante cree que la mayor presencia del equipo de
prevencion de riesgos puede contribuir de forma significativa en la mejora de los

comportamientos.

Item 6: Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un modelo que permite
determinar cudles son las variables representativas que impactan en el
comportamiento seguro, cuando se considera el traslado de pacientes ;Qué opina de

dicha propuesta o del cambio planteado asi?

Las respuestas de los entrevistados reflejan que el 40% percibe que un modelo que explique
las casusas que ocasionan los comportamientos seguros podria ser una buena herramienta
para disminuir los accidentes. Tras la consulta, Pedro refiere que “el entender las causas nos
permitira aplicar acciones especificas”. El 35% considera que no basta con entender las
variables y que debiese haber acciones concretas destinadas al mejoramiento de los
comportamientos. El 25% restante sefiala no entender cudl es modelo y cdmo este podria
mejorar los niveles de seguridad. En efecto uno de los entrevistados refiere “necesitamos
acciones concretas y no discursos”. Las respuestas anteriores reflejan que en los distintos

niveles entrevistados las necesidades son diferentes.

Item 7: ;Cuales son, en su opinion, los costos de implementar un modelo como el

sefialado en la empresa?

El 50% de los entrevistados indica que no se incurriria en muchos costos asociados, sin
embargo, refieren que se necesita destinar una gran cantidad de horas hombre para
implementar un modelo como el propuesto. E1 40% cree que se necesitan mas recursos, dado
las necesidades higiénicas que deben subsanarse. El 10% restante considera que mas alla de

los costos, lo que se requiere es la voluntad de la alta gerencia para cambiar las cosas.
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item 8: ;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la

implementacion de un modelo de seguridad?

Las respuestas de los participantes indican que el 50% piensa que el pertenecer al grupo de
Empresas ACHS favorece la implementacion de modelos que permitan incrementar los
niveles de seguridad. Otro 20% entiende que la principal barrera esta dada por la convicciéon
de quienes conducen la organizacidn, tal como lo refleja la opinién de Juan “necesitamos a los
jefes en terreno, que se empapen de nuestra realidad”. El1 15% restante considera que la falta
de recursos destinados al mejoramiento de condiciones podria ser considerada como un
obstaculo para avanzar a niveles mas altos de seguridad. Si bien las entrevistas muestran las
principales barreras, otro 15% de los participantes sefiala que las personas que posee la
compania facilitarian el proceso de implementacion, en conjunto con una estructura agil para

la toma de decisiones.
2.5 Discusion de resultados

El proceso de entrevistas result6 de gran ayuda para complementar el modelo,
principalmente porque permiti6 recoger los conceptos que son percibidos como parte de la
realidad que viven a diario los conductores. Ademas, permitié ahondar en aquellas variables
que resultan determinantes en su comportamiento. También favorecieron el entendimiento
de como ciertos elementos del trabajo, tales como el trabajo entre conductor y paramédico
fortalecen el comportamiento seguro en la conduccién. Todo lo anterior permitié
complementar el modelo propuesto, aterrizdndolo a la realidad de la compafiia dénde se

realizo el estudio.

En relacidn con las respuestas de los entrevistados para la dimension de Caracterizacién del
presente y comprension de la realidad, es posible deducir que la mayoria de los participantes
conocen el significado de lo que representa un comportamiento seguro y que ademas el
control de los comportamientos riesgosos permite reducir los accidentes de transito. Este
hallazgo favorece la implementacién de un modelo, dado que el alto grado de conciencia
respecto a los comportamientos indica un alto nivel de cultura de seguridad. En efecto, esta
conciencia respecto a los comportamientos es concordante con estudiado por (Yuen, 2019),

quien define un comportamiento seguro como las acciones que son reconocidas por poseer
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un método para ser ejecutadas y que reducen la probabilidad de un accidente. En otro
aspecto, existe claridad en que el control de los comportamientos puede reducir los
accidentes, al igual que los estudios realizados por (Xia, 2020) quien identifica que los
comportamientos seguros estan dados por las acciones que realizan las personas y que

permiten mantener el ambiente de trabajo libre de riesgos y amenazas.

En relacion con las variables percibidas como relevantes en los comportamientos, al menos
la mitad de los entrevistados concuerda en que los factores asociados a las personas son los
principales. Al igual que los estudios realizados por Choe demuestran que los factores

personales tienen un gran impacto en la ocurrencia de los accidentes. (Choe, 2020).

Es posible evidenciar que no existe consenso respecto a las variables y que son diversas.
Desde el punto de vista de los conductores es posible inferir que se ven afectados por el tipo
de vehiculo y situacién en la cual lo conducen. Esto ha sido estudiado por (Xia, 2020), quien
refiere que la tarea podria ser considerada como un obstaculo, po lo tanto, impactar en la
seguridad y en la medida en que las herramientas y recursos son adecuados, el colaborador
tenderd a comportarse de manera mas segura. (Xia, 2020). Por otra parte, las variables
normativas no son consideradas como relevantes en la conducta, pues de acuerdo con lo
sefialado por (Herrera, 2018), el efecto de las leyes de transito no es claro y que a su vez las
penas severas podrian tener efectos disuasivos a corto plazo. Otro de los aspectos relevantes

lo constituye la el sistema de seguridad, el cual es percibido como poco claro.

Para abordar La falta de consenso frente a las variables que impactan el comportamiento
seguro se propone considerar un entendimiento Unico de los factores que inciden
fuertemente en el comportamiento de los conductores. Ademas, se propone revisar el modelo

de seguridad existente para alinear a la organizacién en una idea tinica y consensuada.

En relacién con las respuestas de los entrevistados para la dimensién de Propuestas de alto
impacto es posible evidenciar que las medidas sefialadas como efectivas estan enfocadas en
los factores personales y del trabajo. Esto es concordante con los estudios realizados por
(Yuen, 2019), quien sefiala que las personas tenderan a tener comportamientos mas seguros
en cuanto tengan beneficios positivos. En este sentido, la capacitacion es vista como una

recompensa inmediata. Otro hallazgo relevante lo compone la percepcion de que los equipos
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y herramientas tienen gran influencia en los comportamientos seguros. Tras los estudios de

(Xia, 2020), el contar con mejores herramientas favorece el comportamiento seguro.

Para abordar la brecha detectada se propone revisar cuales son las herramientas que hoy en
dia se aplican para el control de los comportamientos y a su vez evaluar su pertenencia y

eficacia.

En relacién con las respuestas de los entrevistados para la dimension de Alerta sobre las
transformaciones se evidencia que los costos asociados a la implementaciéon de un modelo
no son una barrera. También es posible identificar que la variable de liderazgo asoma de
manera importante y que por lo tanto, debe ser incorporada en el modelo. En efecto, el rol
modelador que juegan los supervisores puede ser corroborado en los estudios de (Sharon,
2011) quien sefala que las practicas de seguridad de los supervisores estan asociadas a un
aumento en la percepcién de seguridad de los colaboradores. También es percibido el
liderazgo como un agente moderador en las interacciones dadas entre la presion de la
operacion y las variables personales, tal como lo sefiala (Sheehan, 2020) quien propone que

el liderazgo juega un rol fundamental para mantener el equilibrio.

Para abordar este hallazgo se propone la incorporacion de variable liderazgo como un eje
fundamental para aumentar los niveles de seguridad dentro del modelo. Ademas, se hace
necesario revisar que elementos del liderazgo en particular son percibidos como

determinantes en el comportamiento de los conductores.
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3 ARTicULO

El presente apartado, recoge la investigacién contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccién del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigacién
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teoricos y metodoldgicos desarrollados en

4

él.
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Resumen:

Este trabajo examina y analiza las impresiones relacionadas con el comportamiento seguro y su
relacion con la conduccidn eficiente en el traslado de pacientes. El objetivo de este trabajo es
proponer un modelo que permita el analisis del comportamiento de las personas, para la obtencién
de un comportamiento seguro en el traslado de pacientes. Para lograrlo se propone una
aproximacion cualitativa a las opiniones de 1 Gerente General, 2 Subgerentes, 9 ejecutivos y 10
conductores y 5 paramédicos de la empresa, basada en entrevistas semi estructuradas y
considerando una muestra por conveniencia, para entender cémo y de qué forma consideran el
comportamiento seguro en su trabajo, y cudles son las variables que lo impactan, comparando dicha
informacion con el marco normativo existente, y los datos disponibles en la empresa. Los resultados
indican, que el 54% de los entrevistados coincide en la definicién de un comportamiento seguro.
Ademas, un 70% cree que el sistema de seguridad existente debe incorporar nuevos elementos
para mejorar la percepcién de los comportamientos seguros, lo que contrasta con las opiniones de
la gerencia, el plan de desarrollo estratégico y el marco normativo vigente. Se concluye que el
modelo propuesto, permite distinguir claramente las variables que inciden en un comportamiento
seguro durante el traslado de pacientes, lo que permite a la ESACHS establecer planes de trabajo e
indicadores para el seguimiento de una conduccién eficiente.

Palabras clave: Comportamientos seguros, traslado de pacientes, modelo conceptual,

conduccion segura.

1. Introduccion
Comportamiento seguro

Entre el afio 2010 y 2019 han fallecido en Chile 15.865
personas como consecuencia de un accidente de
transito (CONASET, 2020).

De acuerdo con las estadisticas de la Comisién Nacional
de Seguridad del Transito (CONASET), durante el afio
2019 se produjeron 89.983 siniestros de transito,
siendo la causa basal del accidente la conduccién
imprudente, con un total de 45.731 siniestros y de
éstos, la principal causa, el conducir no atento a las
condiciones de transito con 27.651 siniestros
(CONASET, 2020).

Por su parte, el 70% de los accidentes de transito
ocurridos en ESACHS entre el 2017 y 2019 tienen como
causa principal la conducta imprudente de los
conductores tales como; el uso del teléfono, lo que
provoca variaciones al momento de pisar el acelerador

haciendo que los conductores tiendan a disminuir la
velocidad (Tselentis, 2019) y conduzcan de manera
aberrante.

Ademas, el exceso de velocidad es reconocido como uno
de los factores de riesgo mas importantes a la hora de
conducir, ya que influye de manera directa en la
probabilidad de generar un accidente (Tselentis, 2019)
y en la gravedad del siniestro.

En efecto la actitud de los conductores frente a la
seguridad vial y la forma en que dimensionan los
riesgos, son factores asociados al comportamiento, los
cuales influyen de manera directa en la ocurrencia de
los accidentes de transito. (Guerrero, 2017). Desde este
punto de vista, los comportamientos inseguros
explicarian los factores de riesgo en la conduccion.
(Mina, 2019).

Otra forma de entender el comportamiento seguro en
la conduccion, es a partir de las reacciones que pueda
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tener un conductor ante determinadas condiciones
externas. (Chen, 2019).

Entonces, se puede describir un comportamiento
seguro como un acto observable, que mediante
métodos u orientaciones, podria reducir Ila
probabilidad de ocasionar un accidente. (Yuen, 2019).

Ademads, los comportamientos seguros pueden ser
separados en: comportamientos seguros fisicos, siendo
aquellos la disposicién a utilizar los elementos de
proteccion (Yaris, 2020), y comportamientos seguros
psicolégicos, como aquellos que incluyen Ia
modificacion de las conductas, o apegarse a los
procedimientos establecidos. (Yaris, 2020).

Las aptitudes en la conducciéon pueden entrenarse y
perfeccionarse con el tiempo y permiten a los
conductores mejorar la percepcion del riesgo.
(Guerrero, 2017).

Modelo Conceptual

Frente a la problematica que representan los
comportamientos inseguros, es imprescindible
comprender cudles son las variables relevantes que los
impactan.

Por esta razon se plantea la necesidad de establecer un
modelo que permita, a través de explicaciones
simplificadas, entender cémo funcionan las cosas.
(Russell, 2018)

El desarrollo de un modelo conceptual es una etapa
fundamental para comprender un problema y (Omar,
2020) y disefiar una solucién.

La importancia de establecer un modelo radica en la
representacién y apoyo a las actividades complejas de
diseno humano, con el objeto de aumentar la
comprension y comunicacién entre los participantes.
(Verdonck, 2019).

Un buen modelo debe ser capaz de reflejar la realidad
(Omar, 2020) y ademas predecir los efectos que
podrian tener sus acciones. (Russell, 2018)

Normativas del traslado de pacientes

En Chile el traslado de los enfermos o pacientes debe
ser realizado en condiciones técnicas adecuadas y en
forma oportuna, de modo de evitar que el paciente se
agrave. (Decreto 218, 1997).

Los vehiculos destinados a la asistencia de pacientes en
situaciones de emergencia, deben cumplir requisitos
tales como: caracteristicas técnicas de la superficie,

altura, potencia y suspensién adecuada para realizar
esta labor (Decreto 218, 1997).

Se define un vehiculo de emergencia como las
ambulancias de las instituciones fiscales o de los
establecimientos particulares que tengan el respectivo
permiso otorgado por la autoridad competente (Ley
18290, 2017).

En lo que se refiere a normas de seguridad, la ley de
transito establece que, los conductores deben
mantener en todo momento el control del vehiculo
durante la conduccién y hacerlo conforme a la
normativa legal vigente. (Ley 18290, 2017). Quienes
conducen vehiculos en nuestro pais no tendran motivo
que justifique el desconocimiento de las normativas
que rigen el comportamiento de los conductores. (Ley
18290, 2017). Asimismo, los conductores estaran
obligados a mantenerse atentos a las condiciones del
transito del momento. (Ley 18290, 2017).

Finalmente, el traslado de pacientes es una actividad
critica que debe ser ejecutada por un conductor
profesional, el cual debera acreditar sus competencias
y obtener una licencia especial que lo habilite para tales
labores. (Ley 18290, 2017).

/Coémo se hace en otras partes del mundo?

El trabajo de (Iversen y Rundmo, 2004) indica que los
autoinformes son un instrumento apropiado y para
abordar este tipo de estudios, donde se asocian
actitudes, conductas de riesgo y participacién en
accidentes. En efecto, los factores que influyen en el
comportamiento del trafico son variados.

Entendida esta realidad, y considerando la revisién
bibliografica presentada, es posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cudles son las
variables que impactan en el comportamiento seguro
del traslado de pacientes?

En efecto, esta pregunta es valida en la ESACHS, debido
al estancamiento en los niveles de seguridad en la
conduccién que se observan desde el afio 2018. Lo que
es coherente con una politica que ha tenido foco en el
establecimiento de controles, sin haber verificado la
existencia de una competencia previa, como lo es el
comportamiento seguro en la conduccion.

Habiendo recorrido las bases teéricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacion para realizarlo ha sido cuidar la vida de las
personas, pacientes y conductores, cumpliendo los
requerimientos estratégicos y operativos
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institucionales, desde una mirada que considera sus
comportamientos en el contexto de trasladaos desde y
hacia la ACHS. Se propone entonces un modelo que
permita el andlisis del impacto de variables
representativas en el comportamiento seguro, cuando
se considera el traslado de pacientes. En este sentido
contribuye a la comprensién de las variables sensibles
que explican el comportamiento seguro de las
personas, y que permiten a través de acciones
concretas adherir a la estrategia corporativa en
materias de seguridad.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer
un modelo conceptual que permita el andlisis del
comportamiento de las personas, con base en variables
relevantes, para la obtenciéon de un comportamiento
seguro en el contexto del traslado de pacientes hacia o
desde la ACHS.

2. Metodologia

Paradigma y disefio: Para este proyecto se propone un
enfoque cualitativo, orientado al entendimiento de
comoy qué forma, ciertas variables y situaciones tinicas
son comprendidas (Flores, 2019) y pueden ser
representadas en un modelo. Para dicho modelo con
base en experiencia, se propone un estudio basado en
entrevistas semi estructuradas y una muestra por
conveniencia, lo que permite complementar y mejorar
el modelo. Esta metodologia permite aplicar las mismas
preguntas a todos los entrevistados, teniendo en cuenta
su posicion dentro de la organizaciéon, pudiendo
cambiar el orden pero no su contenido (Ortiz, 2007).
Ademas la metodologia facilita el entendimiento de las
interpretaciones en su contexto natural y particular, lo
que permite comprender de mejor manera la realidad
en la cual los hechos ocurren y como estos se plasman
en el modelo que este trabajo propone. (Flores, 2019).

Poblacion de estudio: Para llevar a cabo la investigacion
fueron entrevistados: 1 Gerente General, 2 Subgerentes
de operaciones, 6 Jefes de area, 3 supervisores, 10
conductores y 5 paramédicos. El estudio contempla un
total de 25 entrevistas y la composicidn de la poblacién
estd representada de la siguiente manera: 84%
hombres y 16% son mujeres, con un promedio de edad
de 42 afios. Entre el personal operativo entrevistado, el
66% corresponde a hombres y 34 % mujeres, el 53%
trabaja en minibuses y el 47% ambulancias.

Entorno: El estudio se realizé en la empresa ESACHS,
filial de la ACHS, especificamente en la Region
Metropolitana. ESACHS es la empresa de servicios de la
ACHS que estd orientada a entregar soluciones y

servicios a empresas en materias de salud preventiva,
curativa, ademas del traslado y rescates de pacientes a
lo largo del pais. ESACHS inici6 sus operaciones el afio
2005 trasladando a los pacientes del Hospital del
Trabajador a distintos puntos de la Region
Metropolitana. Luego de mdas de casi 15 afios de
trayectoria entrega servicio de traslado y rescate a
nivel nacional, ademés de 166 centros de salud de baja
y mediana complejidad a lo largo y ancho de todo el
territorio nacional. De esta manera ESACHS contribuye
directamente en la recuperacion de los pacientes.

Actualmente ESACHS cuenta con una dotacidn de poco
mas de 2000 colaboradores, entre conductores,
paramédicos, profesionales de la salud y otros. La
estructura organizacional estd compuesta por una
Gerencia General que reporta mensualmente al
Directorio, ademas de tres gerencias: Operaciones,
Personas, Planificaciéon y Comercial. También cuenta
con Jefaturas de las areas de soporte, siendo estas:
Administracién y finanzas, Prevencion de riesgos,
Mantenimiento, abastecimiento y Centro de control
operacional, las cuales brindan el soporte colaborativo
para llevar a cabo las operaciones. Ademas cuenta con
una flota operativa de 450 vehiculos distribuidos de la
siguiente manera: 200 ambulancias basicas, 50
ambulancias habilitadas como avanzadas, 170
minibuses, 20 automoéviles y 10 vehiculos
acondicionados especialmente para el traslado de
minusvalidos. La operacion de ESACHS se divide en 2
operaciones principalmente: traslado de pacientes y
rescate de pacientes. El traslado se realiza con
pacientes que cuentan con una indicacién médica y que
estan imposibilitados de moverse por sus propios
medios. Actualmente se realizan 30.000 traslados
desde los domicilios a los centros de atencidn de salud
y viceversa. El rescate se activa cuando un trabajador
de una empresa afiliada a la ACHS sufre un accidente de
trabajo. En este caso el rescate se realiza desde el sitio
del suceso (Via publica o empresa), hasta el centro
ACHS o asistencial mas cercano segun la gravedad del
paciente. En la actualidad se realizan alrededor de 3500
rescates de personas que sufrieron algin tipo de
accidente de trabajo.

Intervenciones: La revision de la literatura fue realizada
a partir de busquedas en medios digitales,
principalmente revistas cientificas y publicaciones
referentes a los modelos de causalidad de los
accidentes y comportamientos seguros. A su vez las
entrevistas son realizadas en formato presencial y
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remoto (video llamada): Las preguntas seleccionadas
para la entrevista son:

Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de
la realidad

1. (Coémo entiende usted un comportamiento seguro
en la conduccién?

2. ;Cudles son las variables que inciden en un
comportamiento seguro en la conduccion?

3. (En la practica como opera el sistema de gestién
de seguridad de la empresa?

4. ;Cuales son las herramientas que posee para
controlar los comportamientos seguros?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. ¢Cémo podemos modificar la situacién actual de la
compaiiia para asegurar comportamientos seguros
en la conduccion?

6. Si yo le propusiera una estrategia de cambio
basada en un modelo que permite el analisis del
impacto de variables representativas en el
comportamiento seguro, cuando se considera el
traslado de pacientes. ;Qué opina de dicha
propuesta o del cambio planteado asi?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

7. ¢(Cudles son, en su opinién, los costos de
implementar un modelo como el sefialado en la
empresa?

8. ¢(Cuales son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de un modelo de seguridad?

Métodos de verificacién y validacién del instrumento: se
reviso la literatura para validar el proceso de acuerdo
con los siguientes criterios: veracidad, aplicabilidad y
confianza. Estos criterios permiten asegurar la validez
de proceso. (Rodriguez, 2017). En efecto la entrevista
entrega informacién objetiva, que puede ser registrada
y medida (Ortiz, 2007). A su vez puede ser replicada en
contextos similares y obtener resultados parecidos,
cumpliendo asi con el principio de aplicabilidad.
(Rodriguez, 2017).

Plan de andlisis de los datos: Primero se clasifican las
respuestas de las entrevistas en base a las dimensiones
pertinentes que se derivan de la revision de la
literatura. En segundo lugar, se analizan las respuestas
con el objetivo de entender cudles son las percepciones
que tienen los participantes respecto a los

comportamientos seguros y las variables que influyen.
Por ultimo, se identifican cudles son las principales
brechas y oportunidades de mejora obtenidas a partir
de las entrevistas para proponer las alternativas de
abordaje.

Etica:la informacién recogida a partir de las entrevistas
es manejada confidencialmente, asegurando el
anonimato de los entrevistados y utilizada
exclusivamente con un propdsito académico. Se
procura el total resguardo de la identidad de los
participantes, utilizando otros nombres. Por otra parte
se ha recurrido a diversas fuentes de informacién con
el objetivo de evitar cualquier sesgo que pudiese
afectar los resultados de la misma. Finalmente, el
entrevistador procura afinar todos los detalles
necesarios para no influir en la vision de los
entrevistados ni en sus respuestas.

3. Modelo conceptual

El siguiente modelo esta basado en la experiencia que
se tiene luego del trabajo realizado durante 10 afios en
la industria del transporte en areas de salud y
seguridad ocupacional. Ademas, se ha mejorado con las
entrevistas realizadas. Finalmente se ha
complementado con la revision de la literatura
referente a modelos de seguridad. Estos ultimos
resultan de gran utilidad, dado que representan de
manera simplificada la ocurrencia de los accidentes e
identifican las variables criticas de causalidad y como
se relacionan. (Choe, 2020).

El foco de este estudio esta puesto en los conductores
de minibuses y ambulancias, quienes forman parte de
la primera linea de la organizacién y que por la
naturaleza del trabajo que realizan estan expuestos a
diferentes peligros y riesgos.

De acuerdo con la investigacién de la causa de los
accidentes de transito sufridos por los conductores de
ESACHS entre el 2017 y 2019, dan cuenta de que el 70%
de ellos estan relacionados con el comportamiento. En
efecto uno de los principales factores de causalidad en
cualquier modelo de accidentes es el error humano
(Choe, 2020).

En este sentido, el entendimiento de las variables que
inciden en el comportamiento de los conductores, a
través del presente modelo, permitird establecer
medidas para prevenir la ocurrencia de accidentes de
transito. Por lo tanto, es posible considerar que la
reduccién de los accidentes laborales estd relacionada
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con la mejora en los comportamientos de los
colaboradores (Xia, 2020).

3.1. Determinacion de las variables que impactan el
comportamiento

El primer paso para la construcciéon consiste en
identificar los conceptos que tienen impacto en el
comportamiento seguro en la conduccién de vehiculos
de traslado de pacientes. (Figura 1)

Para un mejor entendimiento, estos conceptos pueden
ser clasificados en relacién a su naturaleza y a la
percepcion de las personas. De acuerdo a lo anterior es
posible clasificar como: elementos del trabajo,
elementos personales, elementos normativos y
elementos de la organizacién. De esta manera,
podemos decir que los comportamientos seguros en la
conduccién estan influenciados por 4 variables. (Figura
2)

A su vez, las variables anteriormente descritas pueden
ser influenciadas por eventos disruptivos, los cuales
pueden afectar a cualquier industria o sector
productivo (Pineiro-Chousa, 2019). En efecto, para
cualquier organizacion los eventos disruptivos
representan un desafio. (Pineiro-Chousa, 2019). Estos
eventos pueden afectar la normativa legal vigente, los
procedimientos de trabajo e incluso los factores
personales de los colaboradores.

Si bien los eventos disruptivos estan asociados a
cambios tecnolégicos (Pineiro-Chousa, 2019) la
generacion de estos podria estar catalizada por una
perturbaciéon el marco econdémico o ambiental.
(Pineiro-Chousa, 2019), tal como lo es la pandemia o
protestas masivas. (Figura 3)

3.2. Definicidn de las variables

Las variables normativas estdn determinadas por la
legislacion vigente en nuestro pais, que regula el
transito de vehiculos y el traslado de pacientes y qué
son necesarias y mandatorias para el funcionamiento
del negocio. En las primeras se establecen las
obligaciones de los conductores en relacion a la
conduccion, tales como, la licencia de conducir
apropiada y los comportamientos esperados en la
conduccion, mientras que las segundas, regulan los
aspectos sanitarios a cumplir, tales como:
procedimientos clinicos, requisitos técnicos de
insumos y herramientas y cantidad de horas de
experiencia necesaria para el personal.

Las variables del trabajo son aquellas presentes en el
puesto de trabajo, en la primera linea y que constituyen
la actividad especifica que se realiza y las interacciones
entre el tipo de tarea, tipo de herramientas e
instrucciones.

Dentro de la actividad, es posible identificar que el tipo
de vehiculo constituye un factor importante dentro de
la percepcidn del riesgo, ya sea este un minibtis o una
ambulancia. También lo es el tipo de traslado realizado,
si es una situacion de emergencia o un traslado
programado.

Del mismo modo, se consideran dentro de esta
dimensiéon la relaciéon entre pares y supervision
inmediata. Destaca el valor dado por las personas a la
interacciéon con sus pares, la capacidad de Ila
supervision directa y el liderazgo de quienes controlan
la organizacion.

Las variables organizacionales proporcionan el marco
bajo el cual los factores de trabajo se realizan. Se
pueden mencionar como ejemplo, las politicas de
compra, contratacién, sanciones e incentivos, modelo
de ruteo, definiciéon de la marca y tipo de vehiculo, entre
otras.

Las variables personales son aquellas que determinan
las caracteristicas de la persona, tales como: creencias,
personalidad, experiencia, conocimiento, capacidad y
motivaciones, entre otros.

3.3. Relacion de las variables

Es posible sefialar que estas variables no pueden ser
analizadas de forma independiente dada la estrecha
relacion que existe entre cada una de ellas. Por ejemplo,
se deduce que existe una relacién directa entre las
variables organizacionales y del trabajo, dado que las
segundas no son posibles sin las primeras. Por ejemplo,
la decision de compra de un tipo de vehiculo en
especial, es percibida por las personas de la primera
linea como una variable que puede impactar positiva o
negativamente los comportamientos en la conduccién.
Otro ejemplo lo constituyen las decisiones de
optimizacion de los procesos de traslado bajo un nuevo
sistema de ruteo, el cual en la practica impacta la
percepcion de la carga de trabajo en los conductores. En
efecto, las instrucciones dadas a través de una
aplicacién mévil, generan un impacto en el conductor,
que se traduce en presién por cumplir la tarea y
sensacion de monitoreo constante, dejando poco
espacio para las decisiones individuales.
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Estado del vehiculo —— —— Sistema de seguridad

Normas internas Percepcion del riesgo
Normativa legal Tipo de traslado
»  Conductor |«
Tipo de vehiculo l Supervision
Experiencia Comportamiento Incentivos

Creencias — — Pacientes

Figura 1. Conceptos generales que impactan en el comportamiento del conductor

Fuente: Elaboracion propia

Factores
Normativos Organizacionales Trabajo Personales
Ley de accidentes Sistemas de seguridad Tipo de vehiculo Percepcidn de riesgo
Caodigo sanitario Modelo de incentivos Tipo de traslado Estado psicolégico
Ley de transito Normas internas Supervision Experiencia
Otras normas Seleccion Pacientes Creencias

Figura 2. Clasificacién de las variables de acuerdo a su naturaleza y percepcidn.

Fuente: Elaboracion propia

Factores normativos —

Factores organizacionales —

— Comportamiento

Eventos disruptivos

Factores del trabajo —

Factores personales -

Figura 3. Impacto de los eventos disruptivos en las variables

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4. Relacion entre las variables y su efecto en el comportamiento

Fuente: Elaboracion propia
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También es posible deducir que las variables
normativas influyen en las politicas organizacionales,
pues para que la empresa pueda funcionar debe
cumplir con las regulaciones. En efecto y durante el
trascurso del afio 2020, la pandemia generd nuevas
normativas, tanto en lo laboral, como en lo sanitario y
que las compaiifas debian cumplir para poder operar.

Las variables personales son influenciadas por las
variables organizacionales, tales como, el clima de
seguridad, cuya definicion corresponde a las
percepciones que tienen los colaboradores frente a las
politicas y practicas de seguridad (Xia, 2020). Ademas,
las variables personales pueden verse afectadas por la
percepcion que se tiene de las variables normativas.
Las variables del trabajo influyen directamente en las
personales, por factores determinantes como; la
dificultada de la tarea, el tiempo de conduccién, la
supervision y la relacion entre pares, etc. En efecto, la
conduccién de una ambulancia es percibida de forma
totalmente distinta a la conduccién de un minibus. Para
el caso de las ambulancias, los elementos relevantes
son: la criticidad del paciente trasladado, las relaciones
interpersonales entre el conductor y el paramédico, la
atencién que pone a la ruta el paramédico y como este
ayuda al conductor a estar alerta. Este tipo de traslado
en particular se percibe como una actividad que

requiere un nivel de atencién muy alto, lo que genera
situacion de estrés en la conduccion.

En cuanto a la conduccién de minibuses, los factores
relevantes estdn dados por la calidad de la ruta
designada, entendiendo esta como la asignacién
correcta de los tiempos de viaje, la cantidad adecuada
de pacientes a trasladar, el tiempo total de la ruta y el
momento en que la ruta es asignada a un conductor.
Ademas, existen factores de distracciéon asociados a la
interaccién que generan los pacientes trasladados con
el conductor del minibus, estas pueden ser desde
felicitaciones o apremios por llegar lo antes posibles al
destino. (Figura 4).

A su vez, podemos ahondar en cada una de estas
variables, ya que desde el punto de vista de esta
investigacion existen factores que son percibidos como
visibles o inmediatos e invisibles.

Para las variables normativas los elementos visibles
estan dados por elementos concretos, como las sefiales
de transito, la fiscalizacién de la policia y las sanciones
asociadas al incumplimiento. Las segundas tienen
relacion con la disposicién que tiene el conductor con
el cumplimiento de las normas, las que a su vez se
relacionan fuertemente con las variables internas.
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Para las variables del trabajo, las invisibles son
representadas por elementos tangibles como los
vehiculos, cuyas caracteristicas y condiciones influyen
en el comportamiento. Por ende, en la medida en la que
las herramientas, y en este caso los vehiculos, estan en
perfectas condiciones, se puede hacer frente de mejor
manera a una tarea considerada como exigente. (Xia,
2020). En cambio, las variables invisibles, estan
representadas por las relaciones personales que
existen entre los pares y la relacion con la supervision
directa.

Para las variables organizacionales son visibles las
politicas que se traducen en un beneficio concreto para
el colaborador, tales como; bonos, calidad de los
elementos de protecciéon proporcionados, sanciones
entre otros. Las invisibles desde el punto de vista del
conductor, aquellas como, la politica de seleccién,
planificacion estratégica, cultura de seguridad entre
otras.

Para las variables personales, un elemento visible lo
constituye el comportamiento en si (Vierendeels,
2018). Por otra parte, podemos decir que las invisibles
tienen que ver con elementos propios, tales como:
personalidad, percepcion del riesgo, creencias,
experiencias pasadas, entre otros. (Figura 5)

3.4. Interaccion entre las variables

Las subvariables definidas anteriormente
proporcionan un nuevo nivel de interacciones a
estudiar. En efecto se puede suponer que las variables
personales se ven influidas por el resto de las variables.
A su vez en el subnivel descrito, las variables invisibles
o inmediatas afectan las subdimensiones de la variable
personal.

La variable normativa invisible influye sobre la variable
invisible personal. Un ejemplo de esta interaccién es el
hecho que el cumplimiento de la normativa de transito
esta sujeto a la presencia de una autoridad y a la
posibilidad de ser infraccionado. (Moreno, 2018). Por
otra parte, la variable visible, influye en el
comportamiento. Por ejemplo, la luz roja del semaforo
es respetada, pues el conductor entiende que si no la
respeta pone en peligro su vida.

La variable organizacional invisible influye sobre la
variable invisible personal. En efecto, diversos modelos
han demostrado que no solo las variables técnicas
influyen en la ocurrencia de los accidentes, sino que
también las variables organizacionales (Vierendeels,

2018), cuyos efectos afectan el clima organizacional
generando impactos psicosociales.

La variable organizacional visible influye la variable
visible personal. El modelo se basa en un sistema
dindmico que se mantiene en equilibrio entre la
operacion y los sistemas de seguridad (Nabi, 2020). En
efecto, los esfuerzos que se realizan para sostener la
operacioén y los sistemas de seguridad son limitados y
por lo tanto, debe existir un equilibro que permita
sostenerlos (Nabi, 2020). La probabilidad de que uno
de los dos lados aumente podria provocar Ila
disminucidn del otro.

El liderazgo juega un rol fundamental para mantener el
equilibrio. (Sheehan, 2020)

La variable de trabajo invisible influye la variable
invisible personal. La operacién de traslado de
pacientes esta divida en dos subsistemas; el traslado
programado y el rescate. El primero estd dado por el
trayecto definido entre un punto de inicio y destino, con
una ruta definida, tiempo y velocidades calculadas. El
segundo, el sitio del rescate es aleatorio, se acude de
acuerdo con la criticidad del paciente. Bajo esta
perspectiva, es posible suponer que frente a dos tipos
distintos de modelos de operacién bajo una misma
administracion tienen factores de riesgo diferentes.
(Choe, 2020).

La variable de trabajo visible influye la variable visible
personal. En efecto, la conduccion es reconocida como
un activad compleja que requiere de habilidades,
conocimientos especificos de las normas de transito y
las precauciones necesarias para proteger la vida
(Moreno, 2018). La conduccién de un vehiculo de
emergencia en una situacion de emergencia es
percibida como un trabajo de alto riesgo. Si un
colaborador percibe que su trabajo es de alto riesgo,
probablemente tendra comportamientos mas seguros.
(Xia, 2020), de lo contrario la probabilidad de que
sufran un accidente aumenta. (Xia, 2020). Otro aspecto
relevante lo constituye la percepcion del estado
mecanico del vehiculo, pues esto implica que el
conductor debe esforzarse mas para tener un trabajo
seguro. (Xia, 2020). Tras el andlisis de las
subdimensiones es posible concluir que ademas
pueden ser separadas en dos grupos: internos y
externos. (Figura 6)

Luego es posible entender que la dimensidén interna es
concebida como el entorno inmediato del colaborador,
caracterizado por la cultura organizacién, lo que
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determina la manera en la cual se ejecutan las acciones
al interior de la empresa.

Finalmente, es posible establecer que el modelo
propuesto consta de 3 elementos estructurales:
primero; eventos disruptivos, como agentes
perturbadores del entorno. Segundo, los factores
internos y externos, los cuales a su vez poseen sub
dimensiones, personales y del trabajo,
organizacionales y normativos. Por ultimo, el tercer
elemento estd compuesto por los comportamientos,
que son el resultado de las interacciones de las
variables sefialadas anteriormente. (Figura 7)

4. Validacién del modelo via entrevista

Considerando la entrevista exhibida en el apartado
metodoldgico, se procedid después de presentar el
modelo, hacer una entrevista que permitiera calibrar y
complementar la propuesta realizada. A continuacién
se presentan las principales impresiones de los
participantes para las diferentes preguntas:

1. ;Como entiende usted un comportamiento seguro
en la conduccién?

Al analizar las respuestas, el 54% de los entrevistados
coincide en que un comportamiento seguro es
mantenerse atento a la tarea que se realiza y que
permite a los conductores no tener accidentes. El 25%
declara que un comportamiento seguro es conducir a la
defensiva. Se consideran relevantes las respuestas de
las personas que trabajan en ambulancias, pues en su
mayoria coinciden en que el comportamiento esta
determinado por los conocimientos técnicos que se
poseen de la tarea, con un 21% de las respuestas.
Llama la atencién la respuesta de Francisco, quien
indica que “Yo he cambiado mucho mi forma de
conducir acd”. Otro de los participantes agrega “a
medida que va aumentando la confianza, esas
conductas van empeorando”. Por otra parte, se
evidencia un consenso en que los comportamientos
seguros permiten disminuir los accidentes y que por
tanto el controlarlos permite aumentar el nivel de
seguridad en la empresa.

2. ¢Cudles son las variables que inciden en un
comportamiento seguro en la conduccién?

Al preguntar a los entrevistados, el 50 % identifica que
las principales variables que inciden en el
comportamiento tienen que ver con el conductor, a su
vez quienes coinciden con esta vision posee cargos de
jefatura en la organizacion. En la otra vereda, los
conductores, el 25% refiere que las variables

determinantes de un comportamiento estan dadas por
las condiciones que facilita la empresa para realizar en
trabajo. Uno de los entrevistados refiere que “los
vehiculos estan malos y por eso debo estar mas atento”,
en relacion con lo mismo otro conductor sefiala “nos
exigen cumplir las reglas, pero no nos entregan los
elementos de proteccién adecuados”. También se
agrega ‘no es lo mismo conducir una ambulancia”,
dejando en evidencia que el tipo de vehiculo y tarea son
relevantes en la percepcion del riesgo. El 15% restante
indica que las variables que influyen son las personales
y organizaciones, en efecto, Jorge sefiala que “para
andar seguro depende de cada uno” y Berta indica que
“la empresa tiene que darme las herramientas para
cuidarme y yo debo utilizarlas. Para los cargos
ejecutivos, los elementos disruptivos son considerados
relevantes, lo cual concuerda con las opiniones de las
areas operativas, tal como sefiala Pablo “la pandemia
me tiene preocupado”. Estos representan un 10%.
Finalmente, llama la atencién que ninguno de los
entrevistados sefiale a las normativas de transito como
una variable relevante en los comportamientos de los
conductores.

3. ¢Enla prdctica como opera el sistema de gestion de
seguridad de la empresa?

Es interesante comparar analizar las respuestas de los
entrevistados, puesto que un 25% de ellos sefala que
se cuenta con un sistema de seguridad robusto, que
opera bajo un modelo claro y definido. En efecto
Rodrigo sefiala que “nuestro modelo de seguridad nos
permite tener las tasas de accidentabilidad
controladas” y ademas otra entrevistada sefiala “El
Departamento de Prevencion de Riesgos nos entrega
las herramientas necesarias para gestionar los riesgos”.
También se agrega que “una empresa como la nuestra
no puede tener esos resultados (en seguridad) sin un
sistema como el que tenemos”. Es relevante mencionar
que esta percepcién proviene de los cargos ejecutivos
en comparacion con el 65% restante que refiere no
tener la claridad suficiente de como funciona el sistema
de seguridad en la empresa. Juan indica que “no
conocemos al segurito” y agrega que “lo Uinico que
tenemos son las charlas del supervisor”. Ademas,
Roxana agrega “nos hace falta estructura, el
Departamento de Prevencion de Riesgos nos entrega
pocas herramientas para gestionar el riesgo”. Asi
mismo, el 10% restante indica que existen
herramientas para gestionar el riesgo pero que no se
encuentran ordenadas bajo un sistema. En este sentido
Gabriel refiere que “se ha perdido la estructura del
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Departamento de Prevencién, antes habia un modelo”.
Es posible intuir entonces que los sistemas de
seguridad tienen gran valor para los participantes y que
la presencia o ausencia de este podria impactar en la
percepciéon que se tiene del riesgo. Impresiona la
opinioén de Yoel “Estamos en pafiales”, por otra parte,
Mario sefiala “Debemos incorporar tecnologia, analizar
data para ir un paso mas alla”.

4. ;Cudles son las herramientas que posee para
controlar los comportamientos seguros?

Al preguntar a los entrevistados, el 35% contesta que
poseen herramientas concretas para controlar los
riesgos, tales como: charlas de seguridad, control de
velocidad por GPS, entre otras. Otro 25% sefiala que
“mads que herramientas, dependemos de nuestras
habilidades”, asi como también “mi experiencia me ha
permitido no tener accidentes”. Un 5% sefiala que el
sistema de seguridad establecido en la compaiiia
entrega las herramientas necesarias para controlar los
comportamientos. El 20% indica que existen pocas
herramientas para controlar o mejorar los
comportamientos, Daniel por ejemplo refiere “sélo nos
dan una charla de 5 minutos” y a su vez Margarita
indica que “las capacitaciones online no sirven”.
Finalmente, el 15 % refiere que las tinicas herramientas
con las que se cuenta son a partir de la capacitacion.

No existe consenso en cuanto a las herramientas que se
tiene para el control de los riesgos. También llama la
atencion que ninguno de los entrevistados hace
mencién a elementos estructurales de la organizacién
como variables que impacten en el comportamiento
seguro. Se puede observar que las herramientas de
control son percibidas de forma distinta entre los
diferentes niveles de la organizacién. Otro aspecto
relevante es que todos coinciden en que el tener
mejores herramientas contribuye significativamente al
control de los comportamientos seguros.

5. ;Cémo podemos modificar la situacién actual de la
compaiiia para asegurar comportamientos seguros
en la conduccion?

Analizando las respuestas entregadas, un 48% de los
entrevistados coincide en que un programa de
capacitaciéon robusto con foco en la seguridad en la
conduccién mejoraria la situacién actual. En efecto, José
sefala que “Una capacitacién presencial con un experto
nos entregaria las herramientas necesarias”. Por otra
parte, un 23% de los consultados refiere que para
mejorar los comportamientos se deben subsanar
ciertas condiciones, tal como lo sefiala Mario: “hay que

tener mejores vehiculos, las camillas son pésimas”, al
igual que otro conductor que sefiala: “debemos tener
mejores areas de descanso”. También se percibe que los
factores del trabajo son relevantes, “las rutas deben ser
mas cortas para no andar tan apurados”. Otro 19%
refiere que los supervisores deben tener mas
capacitaciéon en relacién con temas de seguridad. El
10% restante cree que la mayor presencia del equipo
de prevencion de riesgos puede contribuir de forma
significativa en la mejora de los comportamientos.

6. Siyolepropusiera una estrategia de cambio basada
en un modelo que permite determinar cudles son las
variables representativas que impactan en el
comportamiento seguro, cuando se considera el
traslado de pacientes ;Qué opina de dicha
propuesta o del cambio planteado asi?

Las respuestas de los entrevistados reflejan que el 40%
percibe que un modelo que explique las casusas que
ocasionan los comportamientos seguros podria ser una
buena herramienta para disminuir los accidentes. Tras
la consulta, Pedro refiere que “el entender las causas
nos permitird aplicar acciones especificas”. E1 35%
considera que no basta con entender las variables y que
debiese haber acciones concretas destinadas al
mejoramiento de los comportamientos. El 25%
restante sefiala no entender cudl es modelo y cdmo este
podria mejorar los niveles de seguridad. En efecto uno
de los entrevistados refiere “necesitamos acciones
concretas y no discursos”. Las respuestas anteriores
reflejan que en los distintos niveles entrevistados las
necesidades son diferentes.

7. ¢Cudles son, en su opinién, los costos de
implementar un modelo como el sefialado en la
empresa?

El 50% de los entrevistados indica que no se incurriria
en muchos costos asociados, sin embargo, refieren que
se necesita destinar una gran cantidad de horas hombre
para implementar un modelo como el propuesto. El
40% cree que se necesitan mas recursos, dado las
necesidades higiénicas que deben subsanarse. El 10%
restante considera que mas alla de los costos, lo que se
requiere es la voluntad de la alta gerencia para cambiar
las cosas.

8. ;Cudles son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacién de un modelo de seguridad?

Las respuestas de los participantes indican que el 50%
piensa que el pertenecer al grupo de Empresas ACHS
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favorece la implementaciéon de modelos que permitan
incrementar los niveles de seguridad. Otro 20%
entiende que la principal barrera esta dada por la
convicciéon de quienes conducen la organizacion, tal
como lo refleja la opinién de Juan “necesitamos a los
jefes en terreno, que se empapen de nuestra realidad”.
El 15% restante considera que la falta de recursos
destinados al mejoramiento de condiciones podria ser
considerada como un obsticulo para avanzar a niveles
mas altos de seguridad. Si bien las entrevistas muestran
las principales barreras, otro 15% de los participantes
seflala que las personas que posee la compaiiia
facilitarian el proceso de implementacién, en conjunto
con una estructura agil para la toma de decisiones.

5. Discusion de los resultados

El proceso de entrevistas resulté de gran ayuda para
complementar el modelo, principalmente porque
permitié recoger los conceptos que son percibidos
como parte de la realidad que viven a diario los
conductores. Ademas, permiti6 ahondar en aquellas
variables que resultan determinantes en su
comportamiento. También favorecieron el
entendimiento de como ciertos elementos del trabajo,
tales como el trabajo entre conductor y paramédico
fortalecen el comportamiento seguro en la conduccion.
Todo lo anterior permitié complementar el modelo
propuesto, aterrizandolo a la realidad de la compaifiia
donde se realizo el estudio.

Enrelacion con las respuestas de los entrevistados para
la dimensiéon de Caracterizacion del presente y
comprension de la realidad, es posible deducir que la
mayoria de los participantes conocen el significado de
lo que representa un comportamiento seguro y que
ademas el control de los comportamientos riesgosos
permite reducir los accidentes de transito. Este
hallazgo favorece la implementacién de un modelo,
dado que el alto grado de conciencia respecto a los
comportamientos indica un alto nivel de cultura de
seguridad. En efecto, esta conciencia respecto a los
comportamientos es concordante con estudiado por
(Yuen, 2019), quien define un comportamiento seguro
como las acciones que son reconocidas por poseer un
método para ser ejecutadas y que reducen la
probabilidad de un accidente. En otro aspecto, existe
claridad en que el control de los comportamientos
puede reducir los accidentes, al igual que los estudios
realizados por (Xia, 2020) quien identifica que los
comportamientos seguros estan dados por las acciones
que realizan las personas y que permiten mantener el
ambiente de trabajo libre de riesgos y amenazas.

En relacion con las variables percibidas como
relevantes en los comportamientos, al menos la mitad
de los entrevistados concuerda en que los factores
asociados a las personas son los principales. Al igual
que los estudios realizados por Choe demuestran que
los factores personales tienen un gran impacto en la
ocurrencia de los accidentes. (Choe, 2020).

Es posible evidenciar que no existe consenso respecto
a las variables y que son diversas. Desde el punto de
vista de los conductores es posible inferir que se ven
afectados por el tipo de vehiculo y situacion en la cual
lo conducen. Esto ha sido estudiado por (Xia, 2020),
quien refiere que la tarea podria ser considerada como
un obstaculo, por lo tanto, impactar en la seguridad y
en la medida en que las herramientas y recursos son
adecuados, el colaborador tendera a comportarse de
manera mas segura. (Xia, 2020). Por otra parte, las
variables normativas no son consideradas como
relevantes en la conducta, pues de acuerdo con lo
sefialado por (Herrera, 2018), el efecto de las leyes de
transito no es claro y que a su vez las penas severas
podrian tener efectos disuasivos a corto plazo. Otro de
los aspectos relevantes lo constituye la el sistema de
seguridad, el cual es percibido como poco claro.

Existe consenso entre la primera linea y los niveles mas
ejecutivos en relaciéon a los eventos disruptivos. En
efecto en ambos grupos son considerados como
relevantes en sus efectos en el comportamiento.

Para abordar La falta de consenso frente a las variables
que impactan el comportamiento seguro se propone
considerar un entendimiento unico de los factores que
inciden fuertemente en el comportamiento de los
conductores. Ademas, se propone revisar el modelo de
seguridad existente para alinear a la organizacién en
una idea Unica y consensuada.

Enrelacion con las respuestas de los entrevistados para
la dimensién de Propuestas de alto impacto es posible
evidenciar que las medidas sefialadas como efectivas
estan enfocadas en los factores personales y del trabajo.
Esto es concordante con los estudios realizados por
(Yuen, 2019), quien sefiala que las personas tenderan a
tener comportamientos mas seguros en cuanto tengan
beneficios positivos. En este sentido, la capacitacién es
vista como una recompensa inmediata. Otro hallazgo
relevante lo compone la percepcién de que los equipos
y herramientas tienen gran influencia en los
comportamientos seguros. Tras los estudios de (Xia,
2020), el contar con mejores herramientas favorece el
comportamiento seguro.
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Para abordar la brecha detectada se propone revisar
cudles son las herramientas que hoy en dia se aplican
para el control de los comportamientos y a su vez
evaluar su pertenencia y eficacia.

Enrelacion con las respuestas de los entrevistados para
la dimension de Alerta sobre las transformaciones se
evidencia que los costos asociados a la implementacién
de un modelo no son una barrera. También es posible
identificar que la variable de liderazgo asoma de
manera importante y que por lo tanto, debe ser
incorporada en el modelo. En efecto, el rol modelador
que juegan los supervisores puede ser corroborado en
los estudios de (Sharon, 2011) quien sefiala que las
practicas de seguridad de los supervisores estan
asociadas a un aumento en la percepcion de seguridad
de los colaboradores. También es percibido el liderazgo
como un agente moderador en las interacciones dadas
entre la presion de la operaciéon y las variables
personales, tal como lo sefiala (Sheehan, 2020) quien
propone que el liderazgo juega un rol fundamental para
mantener el equilibrio.

Para abordar este hallazgo se propone la incorporacién
de variable liderazgo como un eje fundamental para
aumentar los niveles de seguridad dentro del modelo.
Ademas, se hace necesario revisar que elementos del
liderazgo en particular son percibidos como
determinantes en el comportamiento de los
conductores.

6. Conclusiones

Este trabajo establece que las variables que impactan el
comportamiento seguro en el traslado de pacientes
son: internas, compuestas por factores personales y del
trabajo, externas, compuestas por factores
organizacionales y normativos. A su vez estas variables
son impactadas por eventos disruptivos que perturban
el entorno se desempeiia el colaborador. Para ello se
propone un modelo conceptual con el cual es posible
identificar las variables que determinan los
comportamientos seguros y la forma en la que estas se
relacionan, bajo el contexto de la conduccién de
vehiculos de traslado de pacientes. En efecto, los
hallazgos muestran de forma general, que las variables
que inciden en los comportamientos propuestas son
concordantes con la percepcién de los entrevistados.
Ademas, los comportamientos seguros y su control,
juegan un rol determinante a la hora de mejorar los
niveles de seguridad en la organizacién y que su
compresion es fundamental para sostener un clima de
seguridad organizacional. A su vez es relevante analizar

el sistema de seguridad y su alcance, para que sea
entendido por toda la organizacién. En consecuencia, es
necesario analizar cuales son las principales
herramientas con las que la empresa dispone y evaluar
su impacto en el control de los comportamientos
seguros. La variable liderazgo es percibida como parte
fundamental del modelo.

De acuerdo con lo sefialado anteriormente esta
investigacion contribuye a la comprensién en
profundidad de las variables mas relevantes que
explican el comportamiento seguro de los conductores
de vehiculos de traslado de pacientes, y que permiten a
través de gestiones tangibles y concretas conectarse a
la estrategia corporativa en materias de seguridad.

Para abordar las brechas detectadas en este estudio se
propone:

e La realizacion de multiples bajadas de
informaciéon a toda la operacion para un
entendimiento unificado de las variables que
influyen en el comportamiento seguro.

e La revision y andlisis de las herramientas
existentes para el control de los comportamientos
seguros.

¢ Fortalecer los liderazgos intermedios en materias
de seguridad

¢ Incorporar en las politicas de la compafiia la visién
de la seguridad como un sistema coordinado y no
aislado.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo establece que las variables que impactan el comportamiento seguro en
el traslado de pacientes son: internas, compuestas por factores personales y del
trabajo, externas, compuestas por factores organizacionales y normativos. A su vez
estas variables son impactadas por eventos disruptivos que perturban el entorno se
desempefia el colaborador. Para ello se propone un modelo conceptual con el cual es
posible identificar las variables que determinan los comportamientos seguros y la
forma en la que estas se relacionan, bajo el contexto de la conduccion de vehiculos
de traslado de pacientes. En efecto, los hallazgos muestran de forma general, que las
variables que inciden en los comportamientos propuestas son concordantes con la
percepcion de los entrevistados. Ademas, los comportamientos seguros y su control,
juegan un rol determinante a la hora de mejorar los niveles de seguridad en la
organizacion y que su compresion es fundamental para sostener un clima de
seguridad organizacional. A su vez es relevante analizar el sistema de seguridad y su
alcance, para que sea entendido por toda la organizacidon. En consecuencia, es
necesario analizar cudles son las principales herramientas con las que la empresa
dispone y evaluar su impacto en el control de los comportamientos seguros. La

variable liderazgo es percibida como parte fundamental del modelo.

Por su parte este trabajo permite estudiar los comportamientos seguros en la
conduccion, bajo un modelo operativo de traslado de pacientes, considerando las
normativas reglamentarias para el funcionamiento del negocio en un entorno
impactado por eventos disruptivos. A su vez permite analizar la factibilidad de
desarrollar un modelo con base en las variables relevantes que inciden en un
determinado comportamiento, partiendo de la base que estos son determinantes en
cualquier modelo de causalidad de accidentes. Por su parte los datos recolectados

permiten complementar y mejorar el entendimiento de las variables, haciendo
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posible proponer un modelo que captura las variables personales, externas y del

entorno, las cuales se conjugan para generar un determinado comportamiento.

De acuerdo con lo sefialado anteriormente esta investigacién contribuye a la
comprension en profundidad de las variables mas relevantes que explican el
comportamiento seguro de los conductores de vehiculos de traslado de pacientes, y
que permiten a través de gestiones tangibles y concretas conectarse a la estrategia

corporativa en materias de seguridad.

Los resultados evidencian datos que pueden ser claves para el mejoramiento futuro
de los estandares de seguridad en la compaiiia, tales como, definicién de perfiles de
conduccion, definicion de parametros objetivos para la evaluacion del desempefio en
la conduccidn, asi como también una estrategia diferenciada para el tipo de tarea que

se realiza.
Para abordar las brechas detectadas en este estudio se propone:

e Larealizacion de multiples bajadas de informacion a toda la operacién para un
entendimiento unificado de las variables que influyen en el comportamiento
seguro.

e La revisién y analisis de las herramientas existentes para el control de los
comportamientos seguros.

e Fortalecer los liderazgos intermedios en materias de seguridad

e Incorporar en las politicas de la compaifiia la vision de la seguridad como un

sistema coordinado y no aislado.
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Respecto de las oportunidades de mejora que posee este estudio, hay diversos
elementos que estdn pendientes y que es posible seguir profundizando. Algunas de
estas lineas guardan estrecha relacién con el trabajo propuesto en esta tesis,

mientras que otros son de caracter general y obedecen a los cuestionamientos que
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surgieron en el proceso de investigacién. A continuacién se proponen trabajos que

pueden investigarse en el futuro:

e Realizar una investigacion de otras empresas relacionadas con operaciones
similares tanto en envergadura y alcance. Esto permitiria generalizar los
resultados para la industria del transporte de pacientes.

e Estudiar en mayor profundidad el marco regulatorio en materias de accidentes
laborales y su causalidad y como estas incorporan los comportamientos seguros
como base del modelo en relacién con la cultura.

e Analizar mas exhaustivamente la utilizacién de otros instrumentos como
encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos para un mayor entendimiento
y profundizacién de las variables.

e Avanzar en cualquiera de estos elementos, a partir de nuevos proyectos a

desarrollar en la ESACHS o cualquier industria del transporte de pasajeros.
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