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RESUMEN

El objetivo de esta intervencién fue identificar cdmo cambia la percepciéon de las
personas sobre su rol en la operacion, a partir de acciones planteadas por las
ciencias del comportamiento, buscando el refuerzo del estereotipo de operadores
responsables. Los participantes fueron colaboradores de las centrales de
generacion de energia en una empresa de la ciudad de Medellin. Para la
implementacion, se utilizé un disefio bajo el modelo EAST buscando movilizar la
norma social, con evaluacion pre y post de los resultados. Estos hallazgos
evidenciaron que la percepcion de las personas puede cambiar a partir de
intervenciones en las cuales se tiene en cuenta su contexto, permitiendo la
instalacion de comportamientos basados en nuevas normas sociales que
promueven la adopcién de practicas seguras dentro de la operacion. Este cambio
se puede generar a través de mensajes tipo Nugde que fueron definidos a partir de
la segmentacion de la poblacion y el conocimiento de las percepciones sobre el rol
del operador en centrales hidroeléctricas, lo cual permitid reconocer con mayor
claridad la manera en la que se puede fomentar la norma social.

Palabras clave: estudios del comportamiento, modelo EAST, norma social,
seguridad operacional, factores humanos.



ABSTRACT

The objective of this intervention was to identify how people's perception of their role
changes, based on actions proposed by behavioral sciences, seeking to reinforce
the stereotype of responsible operators in collaborators of power generation plants
in a power generation company. the city of Medellin. For the implementation, a
design was used under the EAST model seeking to mobilize the social norm, with
pre and post evaluation of the results, which showed that the perception of people
can change from interventions in which their context is considered, allowing the
installation of behaviors based on new social norms that promote the adoption of
safe practices within the operation. This change can be generated from messages
that operate as Nudges after the segmentation of the population and the knowledge
of the perceptions about the role of the operator in hydroelectric plants, thus

facilitating the recognition of elements that promote the social norm.

Keywords: behavioral science. EAST framework, social norm, Safety Management,
human factors.






INTRODUCCION

Intervenir la percepcion que las personas tienen sobre su propio comportamiento
puede impactar de forma positiva algunas de las acciones que desempenan.
Empleando intervenciones comportamentales pueden generarse cambios en la
forma en como perciben los operadores de una central hidroeléctrica su contribucion

y Sus acciones, Y, por ende, en la toma de decisiones dentro del proceso.

La presente intervencion se enfoca en los elementos que constituyen la formacion
del estereotipo del Operador Responsable a partir del modelo EAST, que permite
generar nudges en las personas a la hora de ejecutar las acciones propias de su
rol. En este informe se presentan los resultados de la intervencion comportamental,
cuyo objetivo fue modificar la percepcion a través de la instalacion del estereotipo
de operador responsable. Ademas, ofrecera una articulacion entre la seguridad
operacional, los factores humanos y los estudios del comportamiento, mostrando de
qué forma los comportamientos seguros se pueden incentivar a la hora en la que
las personas, en un contexto como el de las Utilities, toman decisiones en beneficio
del rendimiento, la confiabilidad y el aseguramiento de la produccion de energia

eléctrica.

En términos de seguridad operacional, el factor humano es identificado a partir de
la forma en que las personas en un sistema de produccién pueden, desde sus
caracteristicas bioldgicas, psicolégicas y sociales, realizar contribuciones al
desempenio del sistema. Es por ello que la percepcidn que tienen las personas que
ocupan cargo de operadores sobre su actuacion, sus contribuciones y su interaccién

con los sistemas y activos de la organizacion es determinante para la seguridad.

Por esto se plante6 desde los estudios del comportamiento una intervencion de la
percepcion a partir de la identificacion de lo que se puede considerar un operador
responsable, generando asi un estereotipo de la significacion que el operador tiene
al interior de la operacién y la forma en que esta percepcion puede llegar a modificar

comportamientos rutinarios que conlleven a la mitigacién de riesgos.



A partir de la contextualizacion realizada, en la que se tuvo en cuenta la articulacion
de los factores humanos con la forma en que las personas y sus comportamientos
son identificados como contramedidas frente a los riesgos, errores y peligros en la
operacion, se concluye que la caracteristica en la que se requiere mayor esfuerzo
de intervencion tiene que ver con la generacion de reportes como accion deseada
del operador responsable. Lo anterior, con el fin de adoptar practicas seguras que
permitan mitigar riesgos en la operacion. Si bien los colaboradores participantes de
este estudio se reconocen como operadores responsables, no se evidencia que

lleven a la accidn la caracteristica especifica del reporte.

El presente informe contiene los referentes tedrico-conceptuales y experiencias
previas que sirvieron de base para fundamentar una intervencion comportamental
basada en el modelo EAST, de la cual se recoge también su disefio metodoldgico y
meétodo de evaluacion de los resultados obtenidos a través de una encuesta de
percepcion, y finalmente, el analisis y principales conclusiones de la intervencion
para dar respuesta al planteamiento propuesto, sobre como intervenir la percepcion

conlleva a la modificacion de comportamientos basados en nuevas normas sociales.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ANTECEDENTES

La seguridad operacional emergié como una posibilidad de gestidén de los niveles
de accidentalidad en la industria aeronautica como respuesta a la cantidad de
accidentes que se identificaron en las décadas siguientes a la Segunda Guerra
Mundial. Para ello, se da un acuerdo entre la Administracion Federal de Aviacion
(FAA) y la Administracion Nacional de Aeronautica y del Espacio (NASA), en el cual
se establecid un sistema que fuera voluntario, no punitivo y confidencial, con la
finalidad de obtener informacion que facilitara el analisis del comportamiento
humano y de los errores asociados al desempefio (OACI, 1998). De esta forma, bajo
la premisa de eliminar la amenaza de medidas punitivas, se espera incrementar los
niveles de notificacion que las personas hacen sobre su comportamiento (OACI,
1998).

Uno de los planteamientos fundamentales respecto a la seguridad esta asociado al
comportamiento, especificamente en el que las personas pueden identificar y
reportar aquellas situaciones que llegan a afectar la gestién de la seguridad y que
pueden prevenir eventos operacionales, tal como lo formula la Organizacion

Internacional de la Aviacién Civil -OACI-:

Uno de los aspectos mas influyentes de una cultura de organizacién en
términos de la gestiéon de la seguridad operacional es que da forma a
procedimientos y practicas de notificar los problemas de seguridad
operacional por el personal. La identificacion de peligros es una actividad
fundamental para la gestion de la seguridad operacional. Nadie esta en mejor
posicion para informar de la existencia de peligros y de lo que funciona bien
o0 no lo hace, que el personal de operaciones, que tiene que vivir
cotidianamente con los peligros y enfrentarlos. La notificacion efectiva de

seguridad operacional de peligros por parte del personal es, por



consiguiente, una piedra fundamental de la gestion de la seguridad
operacional. Por consiguiente, un entorno operacional en el cual el personal
se ha instruido y se ve constantemente alentado a notificar los peligros es el
requisito previo para una efectiva notificacion de seguridad operacional
(2009, pp. 28-29).

La consolidacion de los sistemas de seguridad operacional requiere que se
refuercen comportamientos de las personas que los favorezcan, el comportamiento
de reconocer riesgos, peligros, errores y amenazas, el reporte de estos y la
seguridad, pueden ser puestos en una correlacion directa, ya que permitiran generar
acciones proactivas gracias al analisis de datos recolectados. Partimos de la
implementacion de planes de seguridad y control de riesgos en la industria
aeroespacial como referente, donde los sistemas de reporte que aportan a la
seguridad operacional adquieren relevancia y han sido aplicados en otras industrias
o sectores, tales como la de la salud; en sistemas de seguridad y salud en el trabajo
(psicologia laboral); generaciéon de energia nuclear; y Utilities (prestacion de
servicios a partir de la generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica,
potabilizacion del agua, acueducto y saneamiento, gas, entre otras). Este ultimo
sector, que se ubica como ofertante de servicios publicos (Sanchez Galan, 2022)
por su impacto sobre las personas, el entorno y activos de la organizacién, es
susceptible de implementar acciones de mejoramiento relacionadas con la
seguridad en la operacion.

Para la empresa de servicios publicos en la que se realizé este estudio (de ahora
en adelante la empresa), la seguridad operacional emerge en el 2019 producto de
varios eventos operacionales que se produjeron en el negocio de generacion de
energia en el periodo 2017-2019. Se crea un programa para facilitar la
implementacion de practicas acorde a la politica establecida por la empresa, donde
se declara un compromiso para desarrollar las actividades mediante la

implementacion de buenas practicas que garanticen un actuar seguro y que
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minimice la materializacién de los riesgos que puedan afectar a las personas, el

ambiente y/o la infraestructura.

Seguridad operacional en la empresa objeto de intervenciéon

En el sector de servicios se “han llevado a algunas empresas a tomar medidas para
evitar su ocurrencia y disminuir periodicidad de este tipo de eventos donde el factor
contribuyente comun es el error humano” (Balcazar, 2019, p. 4). De ahi que, para la
empresa en cuestion, la seguridad operacional pretenda gestionar los riesgos de
forma proactiva y predictiva, mas no reactiva. Esto porque entre el afio 2017 y 2019
se presentaron dos eventos operacionales de caracteristicas similares, que llevaron
a que se indagara por las causas y efectos de otros eventos, buscando las acciones
que luego se tuvieran para mitigar, preveniry de ser posible, evitar la materializacion
de riesgos a futuro; las experiencias y estrategias que se han implementado para
mitigar este tipo de situaciones en la industria de prestacion de servicios publicos,
especificamente generacion de energia eléctrica; y finalmente las experiencias y
estrategias que se han implementado para mitigar otro tipo de eventos

operacionales en otras industrias o sectores productivos.

A partir de lo sucedido en las centrales, se generé un marco de comprension que
permitié plantear iniciativas para implementar practicas de seguridad operacional en
la organizacién. La seguridad operacional busca un estado en el cual la probabilidad
de accidentes que lleguen a afectar a las personas, equipos, sistemas o
instalaciones de una compania puedan reducirse a un nivel minimo y aceptable; de
esta forma, se busca generar un analisis continuo para la identificaciéon y gestion de

riesgos, amenazas y peligros (OACI, 2018).

Para la implementacion de lo que es la seguridad operacional, especificamente en
la empresa, se formularon cinco pilares como una aproximacion a la integracion de
las practicas que permitan la identificacion y gestién de riesgos, amenazas y
peligros operacionales. Estos pilares son: (1) politicas y objetivos que delimita el
alcance del programa en la organizacién; (2) gestién del riesgo que permite
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identificar riesgos en los diferentes niveles de la organizacién para plantear
mecanismos de mitigacion y control de estos; (3) aseguramiento que integra las
practicas, especialmente la del reporte y auto reporte de situaciones que puedan
ser riesgos o que lleguen a la afectacion de la operacion; (4) promocién y cultura
que identifica los niveles de introyeccion de las practicas, asi como comunicar
avances y generar estrategias de adopcién y apropiacion en la organizaciéon y (5)
factores humanos, pilar transversal, que se articula con las personas y la forma en

que las mismas perciben la seguridad.

Una de las practicas de seguridad operacional para incorporar en el pilar 3 de
aseguramiento es el registro de novedades operacionales -INOS- por lo que se
busca incrementar dichos reportes en las centrales de generacion de la empresa
por parte de los operadores, mantenedores, jefes, gestores, lideres, sindicatos,
enlaces seguridad operacional y personal de seguridad y salud en el trabajo. El
reporte es la practica que esta asociada al comportamiento que se espera de las
personas y que es considerado por la OACI como clave a la hora de gestionar la
seguridad operacional. Para la intervencién planteada, se espera que este
comportamiento provoque el incremento de los reportes como consecuencia de la
decisiobn asociada al estereotipo de las personas que estan directamente

relacionadas con la operacion.

Partiendo de este contexto, es necesario encontrar medidas o estrategias que
permitan lograr un cambio en el comportamiento, en el que el publico de interés (los
operadores) pueda llegar a identificar el reporte como una caracteristica o cualidad
propia de un operador responsable. Es decir, aquel que actua bajo el principio
fundamental de mantener la seguridad de las personas, el ambiente y la

infraestructura y, por ende, su propia seguridad.

Por lo anterior, en la realizacion de esta investigacion se identific6 un
comportamiento que estuviera basado en la decision de reportar, como uno de los

ejes centrales, ya que facilitaria que las acciones de mejora predictivas (es decir,
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que se ejecuten antes de que ocurran eventos) puedan ser llevadas a cabo a partir

del analisis de datos brindados por el reporte.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA COMPORTAMENTAL

La metodologia planteada para el analisis e intervencion del foco comportamental
consto de la revisidn bibliografica de los cambios de percepcidén asociada a los
estudios del comportamiento en relacion con la seguridad operacional. Ademas, el
estudio de experiencias previas en diferentes sectores productivos que pueden
compartir caracteristicas similares a la organizacion objeto de esta intervencion.
Finalmente, la experiencia laboral propia que como equipo de intervencién hemos
tenido durante los ultimos tres afios en temas asociados a cultura, gestion del
cambio organizacional, seguridad operacional, factores humanos vy los
conocimientos adquiridos en la maestria de estudios del comportamiento cursada
en la Universidad EAFIT.

Lo anterior, articulado con las entrevistas de diagnostico y contextualizacion
realizadas a personas que se encuentran en la operacion de generacion de energia
de la empresa estudiada, dieron lugar a la intervencién planteada en este informe.
Su evaluacién se realizé a partir de una encuesta pre y post disefiadas para tal fin,
que nos permitieron acercarnos a saberes especificos sobre el problema
comportamental, con el fin de crear oportunidades para intervenciones posteriores

de mayor impacto y planes de mejora dentro de la organizacion.

Experiencias previas

Si bien comenzo en el sector aeronautico, la gestion de la seguridad operacional ha
tomado fuerza en el contexto colombiano, donde se identifican acciones
encaminadas a prevenir de manera proactiva y ejecutar acciones de forma
predictiva que puedan llegar a vulnerar la confiabilidad del sistema, los activos, a
las personas y el entorno. A nivel de la industria en otras empresas del sector

eléctrico no se encontraron antecedentes de implementacion de un programa
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seguridad operacional, sin embargo, evidenciamos iniciativas de incorporacion de

algunas practicas, especialmente las que conciernen a los factores humanos.

Celsia, empresa de generacion, transmisién y distribucion de energia en Colombia,
ha implementado acciones relacionadas con la ergonomia cognitiva para personal
que opera los centros de control. ISAGEN, que se enfoca en el negocio de
produccion y comercializacion de energia implemento en el 2019 un modelo de
seguridad operacional centrado en gestion del error humano y la actualizacion de
procedimientos para la toma de decisiones. Asi mismo, XM, que se encarga de la
administraciéon del mercado de energia mayorista y gestiona los sistemas de
operacion en el sector eléctrico, incorporoé el sistema de control SCADA SP7 como

estrategia de modernizacion tecnologica para el aseguramiento de la operacion.

Por otra parte, la Unidad Administrativa Espacial de la Aeronautica Civil, en el
Reglamento 219 sobre la Implementacion de un sistema de gestion de la seguridad
operacional (Safety Management System -SMS-), especificd que se deben asegurar
los datos e informaciones operacionales y establecer un indicador de rendimiento
en materia de seguridad operacional. Para ello, definen un sistema de recopilacion
y procesamiento de datos sobre seguridad operacional para proveedores de

servicios.

Esto supone entonces que los reportes por parte de las personas son una estrategia
de mejora continua. Se encontr6 que todas las aerolineas, talleres de
mantenimiento, explotadores y centros de instruccién aeronautica deben proponer
y certificar un SMS, en el cual se realice instruccién y promocién sobre el reporte de

situaciones que puedan afectar la seguridad operacional.

Ademas de las experiencias anteriores, una empresa del sector de transporte
masivo como es el Metro de Medellin adoptd un sistema SMS; y en sistemas de
salud, se han desarrollado estrategias de reporte de errores humanos para la
prevencion de eventos adversos, centrados en la seguridad del paciente, del

sistema y de la generacion de predicciones en relacidén con el error humano.
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Partiendo de la recopilacion de estas buenas practicas, se definid para esta
empresa desde el 2019 una hoja de ruta que busca incorporar 156 practicas de
seguridad operacional en el negocio de generacion en un plazo de cinco afos,
donde una de ellas corresponde al reporte de novedades operacionales, la cual se
vienen implementado desde el afio 2020. Sin embargo, aun se presentan brechas
en el nivel de incorporacion de la practica por las causas referidas en este
diagnodstico: temor a las repercusiones punitivas, falta de comprension sobre el
alcance de esta accidn y falta de motivacion al realizar reportes porque no perciben

gestion sobre los riesgos sefalados.

FOCO COMPORTAMENTAL

Para el caso estudiado en este trabajo partimos de un comportamiento potencial a
intervenir: la comprensidn de la importancia del rol de los operadores en el proceso
(operadores responsables). Luego de aplicar la valoracion propuesta por Michie et
al. (2014) se obtuvo una calificacion de muy prometedor para ambos
comportamientos en cuanto al impacto, probabilidad de cambio y facilidad de
medicion.

Para el disefio de la intervencidn, se inicid con la identificacion de las percepciones
de las personas que se encuentran en la operacion para analizar lo que se ha
denominado el operador responsable. Con el fin de ampliar mas el diagndstico y el
contexto de este estudio de la percepcion sobre los reportes y el entendimiento del
contexto operacional, se realizaron 14 entrevistas semiestructuradas entre marzo y
junio de 2022 a operadores de las centrales hidroeléctricas de la empresa objetivo.
Los resultados corroboran el planteamiento inicial de que las principales razones
por las cuales no se realizan reportes tienen que ver con el temor a la accién
punitiva, la exposicion del error frente a sus jefes o comparieros y la baja confianza

en la gestion como consecuencia de los riesgos reportados.

Respecto a la percepcion actual, a través de entrevistas, grupos focales y de
observacion de la dinamica de trabajo cotidiana, hemos identificado que los
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operadores no realizan los reportes porque desconfian de la confidencialidad de la
informacion y existe la creencia de que esta iniciativa puede tener repercusiones
punitivas. Por otra parte, no hay comprension sobre el alcance de esta accién y, en
algunos casos, no sienten motivacion al realizar reportes porque no perciben gestiéon
sobre los riesgos sefalados. En diferentes espacios de conversacion los
operadores han expresado que no continuaron haciendo reportes porque, en sus
palabras “no pasa nada con lo que se reporta” y “lo hacemos una vez y otra vez y
no se ve gestion”. Contrario a esto, en entrevistas realizadas con los analistas INOS,
se ha encontrado que existen dificultades para gestionar a tiempo los analisis de los

reportes.

Por su parte, en sectores como el de la salud se identifican intervenciones
comportamentales dirigidas especificamente a la identificacién y modificacion de la
percepcion respecto a un estimulo en particular. Por ejemplo, para Majid et al.
(2020), la percepcion del riesgo y los cambios de comportamiento durante la
pandemia, especificamente en el 2020, parten de la extraccibn de datos
relacionados con palabras claves y, a partir del analisis de categorias, se encontro
que los cambios de percepcion y de comportamiento pueden darse por la

coherencia de informacion presentada.

Las creencias erréneas (Majid et al., 2020) pueden ser dificiles de movilizar y es
necesario generar una intervencion coherente a lo hallado en entrevistas previas.
Wolf (2011) por su parte, en la identificacion de las percepciones frente al cambio
climatico, identifica que, en la medida de las investigaciones y encuestas que se
realizan respecto a la percepcion sobre este fenomeno y a diferencia de Majid, que
la contradiccidn, en vez de ser un factor que impacte negativamente en apelar a la

conducta, es un factor de analisis a la hora de realizar implementaciones.

Para Martinovich (2017), siguiendo investigaciones realizadas por la Universidad de
Standford respecto a cambios comportamentales, la percepcion juega un papel
fundamental, especialmente la asociada a las normas sociales; citando a Greg

Walton plantea que “mostrando de qué forma las normas estan cambiando, puede
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darles a las personas un modelo de como ellos pueden cambiar también, y llevar
esto a una circunstancia donde muchas personas cambien”. Desde este postulado
entonces se identifica que intervenir sobre la percepcion puede generar cambios
comportamentales, lo que concluye que “percibir lleva a la accion” (Dijksterhuis y
Bargh. 2001, p. 4), y asociado a un procesamiento automatico, puede favorecer la
arquitectura de una toma de decisiones, siempre y cuando se puedan identificar

aquellos factores inhibidores o facilitadores de la accién.

Adicionalmente, evidenciamos que la ausencia de reporte en este contexto
operacional también es causada por una jerarquia marcada donde se sehala el
error. Al ser servidores publicos, los operadores deben responder con su patrimonio;
también, es un cargo que exige una alta demanda cognitiva, fatiga, trabajo bajo
presion, y, por lo tanto, el nivel de exigencia en la toma de decisiones es
significativamente alto, hay temor al sefialamiento. En palabras de ellos, no quieren
quedar mal ni ser burlados o juzgados por una accidén no apropiada en un rol al cual
se le exige mucho. Esto corresponde con lo sefialado por Sieberichs y Kluge (2021),
quienes afirman que, al momento de reportar un error, el miedo resulta relevante y
puede restringir el comportamiento de denuncia, esto es asi porque se asocia esta
emocion a una accion disciplinaria, a una valoracion desfavorable del desempefio y

temor a consecuencias de una valoracion negativa.

Se han identificado algunos estudios, especialmente en el sector salud y
aeronautico en los cuales los reportes contribuyen a la seguridad. No obstante,
cuando se incluye como categoria reportes voluntarios se decantan, ya que en el
sector aéreo el reporte tiene caracter obligatorio y su no realizacion puede incurrir
como una violacion (UAEAC, 2017). También en el sector salud se puede identificar
que hay estudios asociados a la efectividad del reporte voluntario, accesibilidad y
respuesta frente a la necesidad del reporte (que sea voluntario) y monitoreo. En
algunos de los estudios, el reporte voluntario demuestra ser el método mas efectivo
para la deteccion de situaciones que puedan vulnerar la seguridad (Leyes et al.,
2020).
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Asi mismo, se ha identificado en todas las experiencias que la percepcién de la
seguridad puede incrementar en empresas donde las practicas de mejoramiento
operacional se basan en la percepcion y motivacion hacia la seguridad (Vinodkumar,
2010). Al interior del estudio, se identifica que la percepcibn de amenaza
(Vinodkumar, 2010) puede llegar a estar motivando el reporte, lo cual se relaciona
con los sesgos de aversion a la pérdida (Sardi, C., y El Alabi) los cuales seran
tenidos en cuenta en el momento de disefio e implementacion de la intervencion,

puesto que las personas asocian la seguridad a la ganancia personal.

A su vez, para el analisis de este contexto se ha realizado un rastreo de informacion
asociada al manejo de riesgos, comportamientos seguros, reportes y la experiencia
gue se viene obteniendo a nivel organizacional. Durante los ultimos afos, se han
identificado en industrias como la aviacién, la petrolera, la minera y el sector salud
alternativas que ayudan a incrementar el reporte de novedades operacionales tales
como facilitar medios para que se realice la accion, disminuir percepcion de
elementos punitivos sobre el mismo (castigo), reforzar el rol (funciones directas e

indirectas) y contar con las personas idéneas y necesarias para hacer los analisis.

Lo anterior se relaciona con el concepto de cultura justa acufado por Sieberichs &
Kluge (2021) con el que se resalta la importancia de un entorno en el que las
personas puedan confiar en que no van a ser juzgados a la hora de reportar. Por
tanto, tiene prevalencia la motivacion instalada en su rol, en el cual se sientes
responsables de general las alertas de manera oportuna, ya sea porque le
encuentran sentido o porque con lo que reportan pueden minimizar los riesgos a los

que estan expuestos.

Partiendo de las tareas criticas que realizan los operadores del centro de control y
quienes operan cada uno de los sistemas en la empresa, la gestién del error se
enmarca en lo que se denomina cultura justa, como estrategia que moviliza el
reporte con fines preventivos y proactivos a partir de la recoleccién de datos. Basado
en la politica definida, se espera que no se apliquen acciones punitivas sino gestiéon

del reporte, de esta manera gana relevancia intervenir este comportamiento por
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aspectos como la criticidad de las responsabilidades del cargo, entender que el error
es inevitable (Reason, 1990) y, asociado a la dimensién psicologica automatica,
pueden producirse por deslices o distractores (Romero 2007).

En consecuencia, se plantea como foco comportamental mejorar la percepcién de
los operadores sobre su rol, centrandonos en fomentar el perfil de operador
responsable. Ser un operador responsable implica que la seguridad es lo primero,
lo que significa cuidar la seguridad propia, la de los demas y de la organizacion;
sentirse orgullo de generar energia; tener una alta responsabilidad frente al proceso
de generacion de energia; ser capaz de identificar situaciones o eventos de riesgo;
reconocer y reportar vulnerabilidades (propias y del entorno); y sentir confianza a la

hora de reportar.

POBLACION INTERVENIDA
Los agentes objeto de intervencidon fueron aproximadamente 60 operadores de
centrales de generacién energia de una empresa en la ciudad de Medellin, en su

mayoria hombres, en un rango de edad entre los 25 y 60 afios.
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JUSTIFICACION

Intervenir sobre la percepcion que las personas tienen sobre su propio
comportamiento, puede impactar de forma positiva algunas de las acciones que
desempeian. Es por esto que, empleando intervenciones planteadas desde los
Estudios del comportamiento puede generar cambios en la forma en que las
personas que desempefian cargos asociados a la operacién de una central
hidroeléctrica tienen sobre su contribucion y sus acciones, y, por ende, en la toma
de decisiones de las personas, en el marco de comprension de lo que es la
seguridad basada en comportamiento.

La presente intervencion se enfoca en los elementos que constituyen la formacion
del estereotipo del Operador Responsable a partir del modelo EAST, que permite
generar nudges en las personas a la hora de ejecutar las acciones propias de su
rol. Este informe permitira mostrar el impacto comportamental de la intervencion,
partiendo de la modificacion de la percepcién instalando el estereotipo (prototipo)
de operador responsable. Ademas, ofrecera una articulacion entre la Seguridad
Operacional, los Factores Humanos y los estudios del comportamiento, mostrando
de qué forma los comportamientos seguros se pueden incentivar a la hora de que
las personas en un contexto como el de las Utilities toman decisiones en beneficio
del rendimiento, confiabilidad y aseguramiento de la produccion de energia

eléctrica.
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OBJETIVOS

GENERAL
Identificar la manera en que la intervencion sobre la percepcion que tienen los
operadores sobre su rol de la empresa generadora de energia eléctrica puede influir
en la toma de decisiones y en comportamientos asociados a la seguridad
operacional.

ESPECIFICOS
Analizar el impacto comportamental del estereotipo del operador responsable.

Establecer los ejes conceptuales para articular la seguridad operacional y los
estudios del comportamiento.
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MARCO TEORICO O MARCO CONCEPTUAL

La seguridad operacional puede definirse como un estado en el cual la posibilidad
de accidentes y/o eventos operacionales que pueden afectar a las personas,
equipos, sistemas o instalaciones de una compafia, se reducen o pueden estar en
un nivel que es considerado aceptable, como menciona la OACI “ocurriran fallas y
errores operacionales, a pesar de los mejores y mas logrados esfuerzos por
evitarlos. Ninguna actividad humana o sistema artificial puede garantizarse como
absolutamente libre de peligros y errores operacionales” (2009, p.2). De esta forma,
la seguridad operacional se ubica mas bien como una representacion con la cual se
cambia el sentido reactivo (de respuesta luego de eventos), buscando generar
respuestas proactivas (cuando se conocen fuentes de peligros, riesgos, amenazas
y errores que pueden ser gestionados de forma previa) y predictivas (cuando la
analitica de datos permite tomar acciones sin que hayan ocurrido los eventos). Esto
supone el impulso para buscar “medidas de solucion a problemas después de que
un evento indeseado se presentara, con el objetivo de evitar su repeticion” (Mejia,
2015, p. 44) a predecir situaciones futuras gracias a los analisis de reportes que ya
se han hecho con anterioridad, para alcanzar lo que se denomina niveles aceptables
de seguridad operacional mediante un analisis y gestion de riesgos y peligros. El
referente de seguridad que es tomado de la industria aeronautica, especificamente
de la OACI, “se encarga de formular normas y buenas practicas que promuevan
operaciones mas seguras, eficientes, sostenibles econdmicamente y responsables
con el medio ambiente” (Balcazar, 2019, p. 4).

De esta manera, la seguridad se logra cuando hay sincronizacion entre la forma en
la que los procesos, la tecnologia, los activos y las personas interactian en una
organizacion. Es en esta convergencia que se habla de los denominados factores
humanos, el error humano, los sistemas de reporte y la seguridad basada en
comportamiento, los cuales enmarcan una comparacion conceptual sobre como la
seguridad operacional y los comportamientos, son un eje central para generar

practicas seguras. Asi, se desarrollan las siguientes categorias conceptuales que
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permiten generar un marco de comprension relacionado con referentes que

permiten contextualizar y comprender el comportamiento que se plantea intervenir.

FACTORES HUMANOS

Como se dijo antes, el concepto de factores humanos desde sus comienzos ha
estado asociado a la seguridad operacional. Luego de la Segunda Guerra Mundial,
la articulacién de lo que se denominé factores humanos y ergonomia permitieron
repensar la relacion de los seres humanos con las maquinas y los sistemas. De ahi,
por ejemplo, que hoy la Asociacion Americana de Psicologia -APA- (2022),
reconozca en los factores humanos un campo en el cual la psicologia estudia la

forma en la que las personas interactuan con las maquinas y los sistemas.

Si bien hay una mirada que aborda y da lugar a lo que se conoce como factores
humanos, la aplicacion de estos a industrias cuyos sistemas de produccién
contengan tareas que tengan impacto y alto riesgo, hablaran entonces de
rendimiento humano. Guglielmi et al. (2021) plantean que “la conciencia de como
los factores locales afectan el rendimiento humano se vuelve mas profunda, vy el
papel critico de la comprensién de los factores humanos y la importancia de la
cultura de seguridad se esta volviendo mucho mas actual” (p. 3). Para la empresa
objeto de estudio, los factores humanos emergen como pilar transversal en la
organizacion, dado que las personas son las que estan en interaccion con los
sistemas, procesos y quienes son convocadas a la adopcién de practicas que
permitan el aseguramiento de la operacion. Teniendo en cuenta esto los factores
humanos se ocupan de la aplicacién de lo que se sabe sobre las personas, sus
capacidades, caracteristicas y limitaciones; el disefio de los equipos que utilizan; los
entornos en los que funcionan y los trabajos que realizan (OACI, 2021). También lo
relacionado con el rendimiento humano que se articula con la forma en la que las
personas realizan las tareas y representa la contribucion del ser humano al
rendimiento del sistema (OACI, 2021).

23



Con relacion a los factores humanos, Guglielmi et al. (2021) consideran que “las
barreras psicosociales juegan un papel fundamental en la prevencion y proteccién
de los trabajadores de los eventos adversos en el trabajo”, lo cual respalda uno de
los asuntos relevantes que se analiz6 en este ejercicio dado el nivel de importancia
en el comportamiento a intervenir.

Uno de los principios fundamentales de los factores humanos tiene que ver con las
caracteristicas fisicas, psicoldgicas y sociales (biopsicosociales) que pueden llegar
a afectar la interaccion de las personas con los sistemas, equipos, procesos,
entorno y con equipos de trabajo; considerando que son las personas en la

interaccion operacional las que posibilitan la seguridad.

La articulacién de los factores humanos con los estudios del comportamiento se
puede dar a partir de dos de los postulados de Jakob Nielsen (Torres, 2021, p.44),
ya que permiten comprender la forma en que las personas pueden tomar decisiones
asociadas a la seguridad, especificamente respecto a los diez heuristicos de la
usabilidad que se lograron identificar al momento de analizar los resultados
obtenidos. En primer lugar, utilizar el lenguaje de los usuarios, en el cual se
especifica que se deben usar palabras y frases que sean conocidas para el usuario
para facilitar su incorporacién; es decir, cuando se define que el operador
responsable es el eje sobre el cual se disefia e implementa la intervencion, “soy los
ojos de la operaciéon”y “puedo ver lo que otros no ven”, facilita la identificacion de
los colaboradores con lo que se ha planteado. El segundo heuristico tomado como
referencia es la prevencion de errores, que supone la eliminacion de aquellas
acciones que predisponen al error, o llegandolas a identificar, podemos preguntarle
al usuario si esta seguro de ejecutarlas. Esto se refleja cuando partimos de
enunciados como “yo soy el corazon de la operacion”, al cual hace alusion una de
las personas entrevistadas. Con ello, se identifica que, a la hora de tomar
decisiones, se pueden intervenir sobre los heuristicos que pueden llegar a facilitar

el impacto en el comportamiento.
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SEGURIDAD BASADA EN COMPORTAMIENTOS

Cuando se habla de la seguridad basada en comportamientos se analiza el
rendimiento humano desde la perspectiva del cumplimiento de las tareas, el
procesamiento de la informacion y el refuerzo positivo que pueden tener para
cumplir con los comportamientos estipulados, eliminar aquellos que no son seguros

e identificar los riesgos. Esto implica:

que se basa en el desarrollo de observaciones a las personas en el
cumplimiento de las tareas vy retroalimentacion de informacion vy
reforzamiento positivo en tiempo real, con el propdsito de eliminar los
comportamientos y riesgos observados, asi como, en algunos de los casos
mas avanzados, modificar los factores ambientales y organizativos que los

originan (Martinez Oropesa, 2015, p. 425).

De esta forma, el proceso de gestion de seguridad basada en comportamientos
(Martinez Oropesa, 2015) hace mencidn de una estrategia que es el reporte como
entrada para generar acciones preventivas frente a riesgos. Tal como lo expresa
Martinez Oropesan (2015), “las organizaciones comenzaban a comprender todas
las carencias e inconsistencias que caracterizan el reporte y el no reporte de
accidentes, programas incluso bien intencionados pueden convertirse en factores

significativos que desestimulan el reporte de accidentes por los empleados” (p. 427).

Lo anterior, resalta el reporte como una accién o medida preventiva que permite
materializar la seguridad, pero que también puede generar acciones proactivas para
mitigar riesgos y prevenir accidentalidad, es asi como el reporte se constituye en un
comportamiento seguro. Asi mismo, la estrategia de reporte estd encaminada a
generar acciones seguras (Sucari Ledn, 2018) que facilitan en las organizaciones la
generacion de medidas para el aseguramiento de la seguridad operacional, es decir,

25



un proceso que permite la implementacion de practicas de calidad y rendimiento
organizacional (OACI, 2013).

Cuando se habla de seguridad basada en comportamientos se espera que los
comportamientos, traducidos como competencias en la operacion, actuen como
contramedidas las cuales “estan directamente relacionadas a la contribuciéon
humana a la seguridad (...) Estas son estrategias y tacticas personales,
contramedidas individuales y de equipo, que tipicamente incluyen habilidades,
conocimiento y actitudes sondeadas” (Maurino, 2005, p.6). Ademas, es una forma
en la que las personas pueden hacer frente al error, en tanto este es inevitable en
cualquier organizacion y sistemas de produccion y puede ser identificado y

gestionado por ellas mismas.

ERROR HUMANO

En cualquier industria o sistema productivo en el que intervengan los seres
humanos, el error es una posibilidad. Romero, citando a Reason (2007, p. 11),
menciona que el error es “un fallo en las acciones planificadas para alcanzar sus
fines originales sin la intervencion de un evento fortuito”, es decir, el error humano
sucede como desviacion de un plan o procedimiento ya establecido. De esta
manera, el error humano hace referencia a por lo menos tres situaciones: el
comportamiento humano como generador de errores; el error sucede en procesos
especificos de cualquier organizacion; y el comportamiento puede fallar con relaciéon
a un procedimiento que ya se ha establecido en cualquier organizacion.

El error humano esta directamente relacionado con los comportamientos, tal como
lo afirma Salas (2017, p. 60) “el error humano se presenta cuando el
comportamiento humano o su influencia sobre el sistema excede el limite de
aceptabilidad”. De ahi entonces que para la seguridad operacional el reporte del
error humano sea vital. Esto requiere que desde las organizaciones se generen
ambientes de confianza que permitan el reporte, como una actitud positiva hacia el

mismo por parte de las personas; si un error es considerado una desviacion, de lo
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que se trata en la articulacion con la seguridad basada en comportamientos es de
que las personas puedan generar acciones que permitan la gestion del error.

Por ello, cuando se habla de este tipo de gestidn, implica identificar la contribucién
humana y la manera en la que la organizacion puede motivar la participacion de las

personas en la seguridad operacional, tal como lo afirman Galanti et al (2021):

En resumen, nuestros resultados confirman la importancia de considerar las
contribuciones individuales y organizacionales a la gestion de la seguridad
en las organizaciones, enfatizando el vinculo existente entre la promocion de
la seguridad y la motivacion y participacion de los empleados, y pidiendo un

monitoreo del clima de seguridad que debe ser empoderado (p. 11).

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha optado por concebir el error humano desde
un punto de vista sistémico, es decir, que considera que el error humano no solo

ocurre en la persona, sino que tienen una comprensiéon en la cual

los seres humanos son falibles y que con seguridad ocurriran errores, incluso
en las mejores organizaciones. Los errores son vistos como consecuencias,
mas que como causas, y su origen no se encuentra en la malicia de las
personas, sino en factores sistémicos de etapas anteriores de los procesos
(Unkauf, 2012, p.14).

Frente a esto, si bien el comportamiento humano es fuente de errores, también
puede generar contramedidas en los sistemas de produccidén de una organizacion.
Asi mismo, se reconoce que frente al error hay situaciones sistémicas asociadas a

las diferentes fases de los procesos en organizaciones.
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ASEGURAMIENTO DE LA SEGURIDAD

Cuando se habla del aseguramiento de la seguridad, se hace referencia a la revision
constante para que todos los componentes y procesos estén asociados a la
seguridad operacional. Es el pilar fundamental de las acciones que se emprenden
por lo que requiere la recopilacion, analisis, distribucion y gestion de datos

asociados a la seguridad operacional.

El aseguramiento busca la minimizacién de los riesgos, lo que permite estar
alineados con los criterios de aceptabilidad frente a la seguridad operacional. Tal
como lo determina la Organizacion de Aviacién Comercial Internacional (2013) en

su manual SMS, los reportes representan una practica efectiva de aseguramiento.

ESTEREOTIPO SOCIAL

El término estereotipo, tal como lo define la Real Academia de la Lengua Espafiola’,
esta asociado por imagenes o ideas que ademas de ser aceptadas en un entorno
social, pueden llegar a tener el caracter de inmutables. Al interior de las ciencias del
comportamiento cuando se habla de estereotipos se integran con facilidad a la
concepcion de las normas sociales.

De esta manera, el estereotipo se articula a las percepciones de las personas sobre
un asunto especifico por el cual pueden referenciar una forma de actuar. A propdsito
de este concepto, Johnson (2012) afirma que la percepcién que un individuo tiene
del comportamiento de un grupo de personas puede influenciar su comportamiento,
esto sostenido en el “hecho de que las personas estan influenciadas por el
comportamiento real, imaginario o implicito de sus companeros” (p. 851).

Uno de los puntos clave que se puede identificar en experimentos sociales,
especialmente aquellos que articulan las normas sociales y el ejercicio de
estereotipado, vinculan la identificacion de caracteristicas o rasgos comunes

(Dambrun, et al., 2002) para plantear la identificacion de percepciones y de esta

" Imagen o idea aceptada cominmente por un grupo o sociedad con carcter inmutable.
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forma, intervenir sobre las mismas. Lo que permite inferir entonces que los
estereotipos estan directamente vinculados a las percepciones de un grupo social
sobre las creencias referidas a un grupo de comportamientos especificos.

De esta forma la definicion de estereotipo se entendera como la percepcion

esquematica de las personas sobre un asunto especifico del comportamiento.

La activacion automatica de estereotipos sociales en el curso de la
percepcion, otra persona produce los mismos efectos en el comportamiento
que la activacion de un solo conceptos de rasgos, porque los estereotipos
son, hasta cierto punto, estructuras de conocimiento esquematicas
compuestas de varios conceptos de rasgos diferentes, ostensiblemente
descriptivos del estereotipo grupo. Sin embargo, el concepto de rasgo se
activa en la percepcion, ya sea por comportamiento relevante para el rasgo
de la otra persona, o porque participa en una cultura estereotipo relevante
para la persona percibida, tendra el mismo efecto en el propio

comportamiento (Dijksterhuis & Bargh, 2001, p. 16).

Asi, desde la perspectiva de los estudios del comportamiento, un estereotipo puede
llegar a ser una especie de automatismo mental que permita la toma de decision y

puede llegar a ejercer como heuristico sobre una accion determinada.

NORMA SOCIAL

Desde las ciencias del comportamiento, la norma social se basa en cémo las
personas o0 grupo de personas pueden llegar a influenciar las decisiones que una
persona toma, es decir, el nivel de aceptacion o rechazo de algun comportamiento.
Tal como lo afirma Estefanell (2020), “en otras ocasiones nuestras acciones estan
motivadas por los comportamientos y creencias de los demas. Las personas que
nos influencian al momento de tomar la decision de adoptar (o rechazar) un

comportamiento es lo que Bicchieri denomina ‘red de referencia” (p. 120).
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Las normas sociales se motivan a través de las creencias de las personas, esto
asociado a que una creencia precisamente se asocia a las percepciones que las
personas tienen sobre un tema especifico (Bicchieri, & Mercier, 2014), es decir, las
percepciones sobre o que las otras personas hacen influyen en la manera en que
una persona puede tomar una decision.

De esta manera, se puede afirmar que las normas sociales hacen referencia a
comportamientos que suceden en un grupo social especifico, que no
necesariamente estén aprobadas o vinculadas a un marco normativo, sino
precisamente que se instalan en el campo de las creencias, sesgos y percepciones.
Asi como lo refiere Nyborg (2018) “las normas sociales pueden referirse a
comportamientos comunes, pero no necesariamente socialmente aprobados; a las
normas eéticas interiorizadas; o a uno de varios equilibrios en un juego de
coordinacion” (p. 405).

La norma social emerge en un contexto en el cual un comportamiento se refiere a
las creencias de un grupo de personas, ademas que se ve reforzada por lo que este
grupo puede considerar, no la racionalidad sino la percepcion o creencia de un
grupo sobre un comportamiento, de esta forma la accion racional se basa en el logro
de un resultado, mientras que la norma social, por su parte tienen la caracteristica
de no orientarse por un resultado, sino como lo menciona Elster (1989) “Las normas
sociales mas simples son del tipo: Haz X, o: No hagas X. Mas las normas complejas
dicen: Si haces Y, entonces haz X, o: Si otros hacen Y, entonces haz X” (p. 99), las
normas sociales plantean esquemas de consecuencia, es decir, acciones
consecuentes frente a una situacidén, creencia, comportamiento o incluso
percepcion que se denomina “X”.

Para la presente intervencién entonces, es necesario como plantea Bicchieri (2019)
“identificar las condiciones bajo las cuales existe una norma, asi como las
condiciones bajo las cuales las personas la siguen” (p. 98), esto partiendo de que
las normas sociales permiten movilizar comportamientos en grupos sociales

especificos y que tienen caracteristicas comunes que se centran en la aprobacién
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o desaprobacién de acciones y actuaciones de personas en referencia al grupo

social del cual se parte:

Para que las normas sean sociales, debe ser compartida por otras personas
y sustentada en parte por su aprobacion y desaprobaciéon. También se
sustentan en los sentimientos de verguenza, ansiedad, culpa y verguenza
que una persona sufre ante la perspectiva de violarlos. Una persona que
obedece a la norma también puede ser impulsada por emociones positivas,

como la ira y la indignacién (Elster, 1989, p. 100).

En conclusion, la norma social es un acuerdo explicito o implicito de un grupo social
que a partir de la aprobacion o desaprobacion puede impulsar a generar creencias,
percepciones, comportamientos u omisiones frente a un tema o asunto especifico

el cual ha sido valorado de alguna manera por el grupo de referencia.
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METODOLOGIA

DISENO DE INTERVENCION

En este estudio se utilizé para la intervencion un disefio tipo EAST?, que para el
caso de esta intervencion se implementé a través de un serie de piezas
audiovisuales que a través de mensajes apelan a la norma social del operador
responsable, motivando caracteristicas que refuercen comportamientos asociados
a este estereotipo y que promueven la adopcién de practicas seguras. Durante dos
semanas, se emitieron a través de diferentes canales accesibles para los
operadores y en puntos de encuentro comun diferentes piezas de pequeno formato
que permitieron reforzar y resaltar la importancia de su rol para la operacién y la
mitigacion de riesgos.

Entendiendo que un nugde “es cualquier factor que altera de forma significativa la
conducta de los humanos” (Thaler, 2017. P. 19) se parti6 de dos premisas; la
primera, se buscOd operadores que representaran el modelo de operador
responsable y fueran referentes en su equipo de trabajo para reforzar la norma
social y comportamientos positivos, haciéndolos participes, con voz y voto dentro
de la definicién de acciones de participacion y refuerzo de la identidad de los
operadores. La segunda, se abrieron espacios de conversacion para permitir que
los operadores construyeran a partir de la conversacion sus propias ideas sobre
aquello que quieren conservar o modificar en su imagen de operadores
responsables. Acorde con lo expresado por Team B.l. (2014), lo que caracteriza el
modelo EAST es su simpleza y le da importancia a acotar la situacion observada, la
presente intervencion se valié de herramientas tipo nugde para generar cambios en
pequeios comportamientos y habitos donde teniendo en cuenta el contexto, se

puede volver facil, atractivo, social y oportuno.

2 Se aclara que EAST es un framework, basado en cuatro principios simples. cuatro principios
simples para aplicar conocimientos asociados al comportamiento. Estos se basan en el trabajo del
Behavioural Insights Team. Para la intervencién planteada, estos cuatro principios (Easy -facil-,
Attractive -atractivo-, Simple -simple-; Timely -oportuno-).
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Teniendo en cuenta lo anterior, se buscé que cada mensaje y pieza disefiada
conectara con el estereotipo de operador responsable en linea con sus propias
creencias, pensamientos y emociones. Con esto, se pretendia llevarlos a actuar de
manera segura, motivando el reporte como una accién natural del operador
responsable, entendiendo que, a través de la proactividad en su rol, la conversacion
y la manera en que perciben lo que hacen puede generar cambios en el
comportamiento.

Dicho esto, se busco tomar expresiones propias de los operadores para construir la
narrativa llevaron las piezas de la intervencion como "Con tus acciones nos haces
ver lo que otros no ven" (Figura 1), "Eres los ojos de la operacion y el corazén de
EPM" (Figura 2), con el fin de movilizar la percepcién a partir de la generacion de

emociones alrededor de su rol.

i Tienes

el
el poder de ver .

lo que otros no ven!

lo que otros no ven!

Tus acciones contribuyen a
mejorar el procesoe de produccion
de energia y disminuir los riesgos
durante la operacion y al
mantenimiento.

Lo que reportas nos permite
mejorar lo el proceso de
produccion de energia y
disminuir los riesgos durante la
operacion y el mantenimiento.

Figura 1. Pieza gréfica enviada a
colaboradores en el rol de
operadores, haciendo énfasis en su
habilidad de “ver” lo que otros no:
"Con tus acciones nos haces ver lo
que otros no ven"
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Figura 2. Pieza gréfica enviada a
colaboradores en el rol de
operadores, haciendo énfasis en la
relevancia de rol en la operacion:
“Eres los ojos de la operacion y el
corazén de EPM "



INSTRUMENTO PARA LA EVALUACION DE LA INTERVENCION

Antes de iniciar la intervencion, se realiz6 una encuesta inicial para conocer la
percepcion que tienen los operadores sobre su rol y cdmo contribuyen a producir
energia de manera segura a través de acciones cotidianas que caracterizan a un
operador. A partir del acercamiento tedrico y técnico, de experiencias previas y de
la contextualizacién en general de la que partimos para esta intervencién, definimos

un perfil del operador responsable (estereotipo, Figura 3).

iYo tengo

el poder de ver

lo que otros no ven!

ilUn operador responsable
sabe que la seguridad es lo
primearc!
por eso:;

Ma cuido, cuido a los demas
y también a la organizacion.

Soy responsable del

proceso y me siento

orgulloso de genarar
anergia

Soy capaz de identificar
situaciones o eventos de
riesgo

Reconozco y reporto
vulnerabilidades (propias y
del entormo)

Siento confianza a la hora
de reportar

Figura 3. Caracterizacion del estereotipo
del Operador Responsable.

Con base en lo anterior, en la evaluacién de la intervencion buscamos saber qué
tanto se acerca la percepcion de los operadores sobre su rol a este perfil y qué
tantos comportamientos seguros asumen, interviniendo en algunas creencias que
conlleven a asumir acciones propias del perfil que buscamos. Se invité a responder
esta encuesta de manera consciente, dando a conocer que era una encuesta
anonima y que sus respuestas permitirian seguir fortaleciendo en conjunto las

acciones desde el proceso de gestion de cambio desde los diferentes roles.

34



Posterior a dos semanas de intervencion, aplicamos nuevamente con el publico
objetivo la encuesta de evaluacién para revisar qué tanto se modificé la percepcién
de los agentes de intervencion como operadores responsables y si esta recogio
atributos del perfil definido. Lo anterior nos permitid indicar qué tan incorporadas
estan estas caracteristicas en el personal y donde debemos enfocar los esfuerzos
futuros en procesos de gestion de los cambios comportamentales, para
aproximarnos a una conducta que favorezca la seguridad operacional dentro de la
organizacion, adicional permitira ajustar los mensajes segun su efectividad para

proximas intervenciones.

RESULTADOS

ENCUESTA PRE

La encuesta se realizé a través de Microsoft Forms y se habilitdé durante 5 dias
continuos; en total se obtuvieron 69 respuestas de operadores pertenecientes a las
centrales de generacion de energia de la empresa. La encuesta estaba compuesta
por siete preguntas con escala de valoracion de siempre - casi siempre - no estoy
seguro — casi nunca — nunca, y una pregunta abierta; todas apuntando a evaluar la
percepcion del operador responsable de cada colaborador participante. A
continuacion, se presenta la cantidad de respuestas obtenidas por cada

cuestionamiento en cada una de las categorias de la escala de valoracion:

Tabla 1. Resultados encuesta Pre.

Si Casi No estoy Casi

iempre , Nunca
siempre seguro nunca

1. ¢Reporto oportunamente

situaciones que afectan mi 31 29 2 6 1

concentracion?

2. ;Conozco los riesgos asociados a

mi; tareas? ’ 58 11 0 0 0

3. ¢Conozco la matriz de riesgos

asociada a mi instalacion o sede de 43 21 5 0 0

trabajo?
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Casi No estoy Casi

, Nunca
siempre seguro nunca

Siempre

4. ;Reporto las situaciones que

ponen en riesgo la prestacion del

servicio, las personas, la 59 9 1 0 0
infraestructura o el ambiente?

5. ¢Siento que hay confianza para
reportar situaciones anormales en el 46 20 3 0 0
proceso?

6. ¢(Te percibes como un operador

responsable? 62 6 0 1 0
7. ¢Considera que los reportes
pueden fortalecer la seguridad del 62 6 1 0 0

proceso?

Resultados tomados de las respuestas diligenciadas por los operadores a través de formato
Microsoft Forms.

Con relacién a las primeras preguntas con escala de valoracién, se evidencio
comprension de los participantes del lenguaje asociado a seguridad operacional,
manejo de riesgos y el rol del operador responsable. Sin embargo, en la pregunta
asociada al reporte de situaciones que afectan la propia concentracién se observa
sesgo de complacencia que, partiendo del conocimiento del contexto, puede estar
asociada al temor por el juicio, solo 7 personas de 69 encuestadas respondieron
casi nunca o nunca, desde la experiencia y conocimiento del contexto es lo que
menos ocurre pues siempre se reportan eventos externos.

Lo anterior guarda relacién con lo evidenciado en la cuarta pregunta ;Reporto las
situaciones que ponen en riesgo la prestacion del servicio, las personas, la
infraestructura o el ambiente? a la cual todos los encuestados respondieron en
escala de siempre y casi siempre. Esto evidencia que hay reconocimiento del riesgo
y capacidad de reporte de eventos de riesgo generados en las instalaciones, o en

el proceso, mas no en los factores humanos.
Frente a la pregunta abierta ;Cudles crees que son las caracteristicas de un

operador responsable?, se disefid una nube de palabras que resalta los conceptos

mas comunes mencionados por los participantes (ver figura 4).
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Unidad riesgo

tema trabajo operador DPeracion labor
Trabajo Proceso €quipo ...

Responsabilidad

orma

generacion
Caracteristicas

comunicacion personas

equipos
caracteristicas y

buen funcionamiento

Figura 4. Palabras mas comunes que se repitieron e la encuesta Pre enviada al equipo de
operacion a través de Microsoft Forms ante la pregunta: ;Cuéles crees que son las caracteristicas
de un operador responsable?

En general, se observa que todos los colaboradores reconocen en si mismos al
menos una de las caracteristicas del operador responsable que se definié para el
estereotipo objeto de esta intervencion; son conscientes en su mayoria de la
importancia de su rol para la prestacion del servicio, se sienten orgullos. Ademas,
saben que la seguridad operacional cuida no solo el proceso, sino principalmente a
las personas, los compaieros, el ambiente y las instalaciones, lo cual permite
evidenciar que la percepcion de los colaboradores como operadores responsables
es favorable para la adopcion de practicas de seguridad operacional.

Sus respuestas estuvieron focalizadas principalmente en verbos como “identificar”,
“analizar”, “comprender”, “conocer” los riesgos. Sin embargo, es poco comun entre
los operadores mencionar el reporte de riesgos como una caracteristica propia de
su rol, la identifican, pero no se materializa la accion (s6lo 9 de 69 personas

mencionan acciones relacionadas asociadas a reportar).

ENCUESTA POST

La aplicacion de la encuesta post se realizé al grupo poblacional de la operacion
luego de haber dado cumplimiento al programa planteado en la intervencion, fue
enviada a través de Microsoft Forms y se recibieron 53 respuestas. Con relacién a
las preguntas con escala de valoracién, no se evidencidé un cambio significativo, ya

que, ante las caracteristicas del operador responsable evaluadas, la mayoria de los
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participantes perciben que casi siempre o siempre asumen los comportamientos

referidos. (Ver tabla 2).

Tabla 2. Resultados encuesta Post.

Siempre

Casi
siempre

No estoy
seguro

Casi
nunca

Nunca

1. ¢ Reporto oportunamente
situaciones que afectan mi
concentracion?

32

14

1

5

2. ; Conozco los riesgos asociados a
mis tareas?

45

3. ¢Conozco la matriz de riesgos
asociada a mi instalacion o sede de
trabajo?

33

17

4. ;Reporto las situaciones que
ponen en riesgo la prestaciéon del
servicio, las personas, la
infraestructura o el ambiente?

45

5. ¢Siento que hay confianza para
reportar situaciones anormales en el
proceso?

37

15

6. ;Te percibes como un operador
responsable?

46

7. ¢Considera que los reportes
pueden fortalecer la seguridad del
proceso?

48

4

1

0

0

Resultados tomados de las respuestas diligenciadas por los operadores a través de formato

Microsoft Forms.

Ahora bien, respecto a la pregunta abierta ; Cuales crees que son las caracteristicas

de un operador responsable?, se extrae nuevamente de la aplicacion una nube de

palabras que resalta los conceptos mas comunes mencionados por los

participantes. (Ver Figura 5).

mayor caracteristica

operacion diaria

buena seguridad operacional

puesto empresa
estado fisico B tareas
proceso . b
equipos aCtIVOS tra ajo manera
e personas
OPErACor - decisiones obligaciones demas sentido
Conocimiento concentraciéon actuaciones personales laborales

Figura 5. Respuestas comunes en la encuesta Post enviada al equipo de operacion a través
de Microsoft Forms ante la pregunta: ;Cuales crees que son las caracteristicas de un
operador responsable?
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Se encontré en los comentarios proporcionados por los operadores mayor
aproximacion al lenguaje asociado al estereotipo de operador responsable que se
intentd motivar en esta intervencion, prevaleciendo conceptos como personas,
decisiones, conocimiento, concentracion, procesos y activos. También se evidencia
en todas las respuestas presencia de al menos una caracteristica de las descritas
en el estereotipo del operador responsable definido y aumenta la presencia de
respuestas asociadas al comportamiento de reportar riesgos, aunque no
significativamente (11 de 53 personas mencionan acciones relacionadas con

reportar, 7% mas que en la encuesta pre).
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ANALISIS/ DISCUSION

A partir de los resultados encontrados en las encuestas de evaluacion pre y post se
identifica que se puede intervenir la percepcién teniendo en cuenta el contexto
operacional sumado a las caracteristicas que pueden ser atribuidas al operador
responsable. Adicional a esto, se tienen en cuenta dos de los postulados de Nielsen
(Torres, 2021, p.44) respecto a los diez heuristicos de la usabilidad, los cuales
permiten analizar algunas de las caracteristicas mencionadas sobre el operador
responsable. Para ello, se parte de los comportamientos que pueden ser atribuidos
a una persona que actua de manera segura en la operacién de produccion de
energia; estos heuristicos actuan como movilizadores de la decisidn, especialmente
el que parte del uso del lenguaje de las personas que, para el caso de las centrales
de generacion de la empresa, facilita el refuerzo de la percepcion sobre el
comportamiento esperado, siendo esta un ingrediente indispensable para plantear
estereotipos, que a su vez movilizan las normas sociales.

Es asi como se puede generar un estereotipo social asociado a las percepciones
que las personas tienen sobre su rol en la operacion, basandose en los
comportamientos que mostraron asociados a las practicas seguras. De esta forma,
cuando se plantean los estereotipos en relacidn con la norma social, se puede
identificar que la intervencién que se realizd apuntd precisamente a realizar
refuerzos sobre aquellas percepciones que se identificaron en las entrevistas
iniciales y que, por demas, permitieron identificar sesgos que al reforzarse podrian
facilitar una toma de decisiones en pro de acciones que apunten a la seguridad
operacional.

Asimismo, el empleo de los heuristicos mencionados de la usabilidad de Nielsen se
compaginan con los postulados de factores humanos que parte del uso del lenguaje
de los propios colaboradores. Esto permitio que desde el disefio de la intervencion
se buscara reforzar sesgos positivos para que, al momento en que los operadores
deban tomar una decisién en el desarrollo de su labor, partan de tener presente el

impacto de sus acciones sobre la seguridad operacional. Inicialmente, para la
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presente intervencién, se penso inicialmente como incrementar los niveles de
reportes que apuntaran al aseguramiento de la seguridad operacional, sin embargo,
las entrevistas realizadas previo a la intervencidn permitieron profundizar en el
analisis del contexto y las variables mediadoras, ya que anteriormente se han
desarrollado otros esfuerzos organizacionales para motivar el reporte sin obtener el
logro esperado, pero no se han aplicado acciones para potenciar la percepcion de
los operadores en el mismo, siente el reporte una caracteristica clave en el
desarrollo del rol y que se da por consecuencia.

A partir de las entrevistas realizadas se identifico que un operador responsable es
aquel que se siente comodo hablando de situaciones que lo incomodan o que
percibe como inseguras; siente confianza a la hora de reportar constituyéndose asi
un estereotipo. Esto se relaciona con el analisis de resultados de las encuestas pre
y post, en el marco de la prueba de concepto realizada en la central hidroeléctrica,
donde se pudo identificar que las caracteristicas que definen a un operador
responsable estan presentes en el 100% de las respuestas obtenidas. Es decir, las
personas identifican conductas asociadas a proteger la salud propia y de otros,
teniendo oportunidades de mejora a la hora de reportar asuntos que puedan afectar
su concentracioén, asi como identificar y reportar riesgos asociados al proceso. Esto
abre la posibilidad para que la intervencién planteada pueda continuar reforzando
conductas asociadas a los reportes de Informes de Novedades operacionales
(INOs), ya que con nudge se pueden lograr cambios significativos.

Lo anterior permite inferir que las personas en la operacion no asocian el reporte de
las novedades al sistema, al entorno y a los activos con ellos mismos en el marco
del sistema de reporte INOs, sin embargo, identifican el reporte como una accién
responsable. Ademas, hay caracteristicas asociadas al rol responsable en el que
tienen clara la contribucion y se enorgullecen, pero no lo llevan a la accion; creen
que actuan seguros, pero no a través del reporte. Esto genera apertura a nuevas
intervenciones en las cuales los estudios del comportamiento podrian generar

incremento de reportes INOs.
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Las acciones planteadas permitieron que las personas en la operacion tuvieran
mayor comprension sobre qué es ser un operador responsable a partir de lo que
ellos mismos delimitan como acciones responsables y el operar de manera segura.
No obstante, el corto tiempo de la presente intervencidn no evidencio incremento de
reportes, que fue uno de los focos comportamentales que se identificaron en la
etapa del disefo de la intervencion. Para esto se requeriria una intervencion en un
plazo mas largo tipo boost que incluya acciones de sensibilizacion, campanas y
capacitacién para lograr cambios de comportamientos mas tangibles, y que se
reflejen en el desarrollo de una competencia propia de las personas de la operaciéon
correspondiente con el perfil del operador responsable.

Asi, se puede afirmar que, en cuanto a los estereotipos, en tanto “estructuras de
conocimiento esquematicas compuestas de varios conceptos de rasgos diferentes,
ostensiblemente descriptivos de los estereotipados grupo” (Dijksterhuis y Bargh.,
2001., p. 16), permiten viabilizar la norma social al interior de grupos con rasgos
comunes, tal como sucede en el contexto operacional. Sumado a esto, se evidencia
que el rasgo se activa en la percepcién al movilizar la reestructuracion de las normas
sociales.

Desde las ciencias del comportamiento, la norma social emerge como uno de los
movilizadores que pueden generar cambios sociales en el comportamiento de las
personas. No obstante, la creacion de estas a través de una intervencion
necesariamente requiere tiempo para su implantacion, de manera que adquiera
relevancia para el grupo de personas y se modifiquen sus creencias y percepciones
a partir de la aprobacion o desaprobacion del comportamiento, lo cual tiene relacion
con el postulado que destaca Elster (1989) sobre la relevancia emocional que tienen
las normas sociales.

Para la intervencién planteada, si bien no se instala una norma social, si se cumple
con varias manifestaciones especificas de la misma, por lo cual se destaca que una
intervencién prolongada puede llevar a que el estereotipo del operador responsable
llegue a ejercer las veces de norma social, en tanto que hay referencia a un grupo

poblacional especifico que comparte un sistema de valores y creencias frente a su
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labor con unas caracteristicas que los vinculan como comunidad. Por otra parte, la
percepcion asociada a la generacion de valor para el proceso de produccion de
energia, en el cual se ubican como los principales proveedores, puede ser apelado
a través de mensajes en los que se refuerce su responsabilidad, su importancia
para la operacion y los rasgos unicos para la empresa; esto genera como resultado
un reforzador del comportamiento y de las creencias asociadas a su labor.
Finalmente, intervenir directamente sobre las percepciones a través del estereotipo
logra reforzar los componentes de la norma social, es decir, facilita una instalacion
a futuro de una aprobacion de los comportamientos propios del operador
responsable.

Lo anterior permite cuestionarse si es posible plantear una norma social en el grupo
de operacién de las centrales de generacion en la empresa, lo cual consideramos
viable, pero requiere elementos adicionales que, si bien el modelo EAST funciona,
se requiere en el tiempo unos mantenedores que faciliten la instalacion de la norma.
No obstante, en la presente intervencion se identificaron aspectos claves que
determinan la forma en la que se puede llegar a instalar una conducta en los
operadores a partir de intervenciones basada en las ciencias del comportamiento.
Esto implica que las herramientas planteadas aplicadas, tal como lo afirma
Estefanell (2020), permiten dar respaldo a nuevas practicas, asociadas a que las
percepciones de las personas se modifiquen cuando se valora (aprueba o
desaprueba) una practica establecida. En consecuencia, se puede concluir que las
personas puedan incorporar en sus sistemas de creencias y valores la percepcion
de lo que se denomind operador responsable, adicional permite corroborar la
relevancia de algunas de las estrategias que plantean las ciencias del
comportamiento respecto a los sesgo y heuristicas.

Finalmente, uno de los asuntos que luego de plantear la intervencion surgio, esta
asociado a los dilemas de la transparencia y la manipulacion, en como una
mediacion sobre el cambio de percepcion puede tener implicaciones a nivel ético,
entendiéndolo desde el aspecto de tratar de manipular la forma en que una persona

puede generar cambios respecto como percibe y toma decisiones en torno a un
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asunto determinado. Sobre este aspecto, Hansen y Jespersen (2013, p. 18)
plantean de entrada que cualquier intento de interferir sobre las decisiones de las
personas genera una arquitectura de la decision o influye para que una decision sea
tomada. Es considerado como una manipulacion y cuestiona de manera profunda
de qué forma los nudges interfieren con un proceso de toma de decisiones
individual. Esta situacion también es cuestionada por Entwistle (2021), quien
ademas de cuestionar la eficacia de los empujones, también dice que en ocasiones
pueden generar respuestas disfuncionales.

Lo anterior permite preguntarse si intervenir la percepcion del operador responsable
puede ser considerado o no una manipulacion, teniendo en cuenta que la
intervencidn plantea un nudge. Frente a este aspecto, cabe mencionar que durante
la implementacién se incorporaron cada uno de los aspectos que se destacaron
durante la contextualizacién del comportamiento, lo cual facilité que la intervencién
de la percepcion estuviera acorde especificamente con lo que los operadores
mismos expresan, reforzando los sesgos que se tienen frente a su labor y
desplegandolos para generar empujones basados en sus percepciones, articulado
a la seguridad en la operacion. De ahi que la frase “el corazén de la empresa y los
ojos de la operacion” evite cualquier tipo de manipulacion, pues finalmente se
planted una intervencidn sobre el propio contexto buscando que el sesgo se pueda

instalar como norma social.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la intervencion, se encuentra informacion relevante acerca de
las creencias, pensamientos compartidos y la identidad construida que parte de los
operadores de reconocerse como el corazon de la operacion, lo cual corresponde a
una técnica de reestructuracion cognitiva en la que se buscé intervenir las creencias
intermedias que se han establecido con elementos del contexto, donde los agentes
de la intervencion entienden que a través de su rol protegen vidas y aportan a la
calidad de vida de los usuarios. Esto los hace sentir orgullosos y a partir de ello han
construido normas sociales alrededor de su trabajo, tiene un claro propdsito
colectivo, por ello se cuidan entre si y construyen comportamientos comunes que
son asumidos incluso por quienes se van integrando como nuevos operadores, todo
esto es lo que los mueve y los une.

En las primeras etapas de la intervencion, entender la percepcion que lo operadores
tienen de si mismos respecto a su labor, asi como de su rol, permite una
contextualizacion de las intervenciones que se realicen, al menos desde la
perspectiva de las ciencias del comportamiento; de ahi la necesidad de articular los
sesgos con las heuristicas para disefiar nudges que faciliten la toma de decisiones.
Esta es una accién viable en contextos productivos como el de generacién de
energia que permite que, si se modifican las percepciones con lo que se considera
operador responsable (instauracion de estereotipo), las personas en el contexto
operacional podrian tomar decisiones basadas en la percepcion que tienen sobre
sus comportamientos.

Los elementos asociados a las caracteristicas de un operador responsable se
convierten en nudges que permiten modificar el estereotipo asociado a los
comportamientos de las personas en la empresa y de esta manera pueden generar
normas sociales que refuerzan la instalacion de comportamientos empleando los
heuristicos de Nielsen, que tienen en cuenta la concepcion de los factores humanos
en un contexto de seguridad operacional. De esta forma, la generacién del

estereotipo del operador responsable parte de la prueba de concepto, lo que facilita

45



que la intervencion identifique los sesgos que las personas al interior de la operacién
tienen y se vale de los mismos para estructurar una intervencioén que tenga sentido
para las personas, permitiendo asi que las diferentes etapas de la intervencion sean
asimiladas y de esta manera, la modificacion del estereotipo tenga efectos en las
acciones de las personas en la operacion.

Los resultados obtenidos en este estudio evidencian una brecha entre la
consciencia sobre lo que significa ser un operador responsable y las acciones que
estan asociadas al rol, como lo es el reporte, pues claramente la mayoria de los
operadores se sienten identificados con las caracteristicas definidas en el
estereotipo, excepto por aquella que refiere el informe o reporte de riesgos
operacionales, lo cual puede deberse al miedo a ser juzgados o quizas por tratarse
de una accion que solo hasta hace poco se viene requiriendo en el ejercicio de sus
laborales diarias; esto puede ser posteriormente un elemento para estudiar a
profundidad.

Por otra parte, se concluye que a partir de la intervencién sobre normas sociales en
el contexto operacional se puede alcanzar un incremento de los reportes si se logra
reducir el miedo al juicio o0 a las acciones punitivas que se deriven de la comision de
errores, pues mas que existir un ambiente de desconfianza a ser sancionados es
asi como encontramos un nuevo foco de intervencién basado en el concepto de
cultura justa.

Otro hallazgo relevante tiene que ver con la importancia que tiene para los
operadores su conocimiento técnico, se refieren a él como una caracteristica clave
de un operador responsable, entiendo que este actua desde su experiencia, saberes
previos y comprensién de los riesgos, por lo tanto, puede resultar efectivo reforzar
dentro de la norma social el reporte como una accion coherente con el rigor técnico
por el cual se caracteriza la poblacion objetivo de estudio.

Finalmente, entre los hallazgos mas destacados de esta intervencion esta la
facilidad que tiene los operadores para reportar las vulnerabilidades que evidencian
en el entorno, el proceso, las instalaciones, incluso en otros companeros, pero no

las vulnerabilidades propias como afectacion emocional, fatiga, desgaste fisico o
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problemas de salud, entre otros, asi como los errores cometidos en el ejercicio de
su rol. Este se debe a que para la poblacién estudiada es mas facil externalizar las
faltas y opinar sobre el otro, pero les cuesta autoevaluarse y reconocerse
vulnerable. También es una consecuencia del ego caracteristico de este publico,
donde en medio de un contexto que suele ser machista, exigente técnicamente y
competitivo, no esta permitido equivocarse.

El modelo EAST en contextos operacionales permite desarrollar intervenciones
centradas en las personas, basandose en una descripcion sobre lo que la mayoria
de ellas hace en una situacion determinada y puede llegar a alentar a otros a hacer
lo mismo; esto muestra aplicabilidad cuando en el marco de un estereotipo en el
que se centra el comportamiento elegido permite que los operadores instalen
percepciones sobre lo que hacen. Lo anterior se basa en la manera en como se
manifiesta el modelo EAST, ya que las personas muestran tendencia a elegir o
quedarse con la opcion predeterminada. Siendo asi una forma de justificar de qué
manera un estereotipo de operador responsable puede modificar comportamientos
haciendo mas sencilla la toma de decisiones asociadas a estos.

En conclusion, este estudio permite afirmar que modificar las percepciones frente a
los comportamientos provocan cambios en las normas sociales, es decir, refuerza
y apela a la conducta a través del estereotipo mismo, siendo éste validado por un
grupo especifico de personas. Esto se puede apreciar en los resultados de la
intervencién realizada en las que las personas se reconocen como operadores
responsables y partir de los nudges implementados generd una mayor asimilacion

del reporte como caracteristica propia de su rol.
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