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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el objetivo realizar una
replicacion sistematica del efecto del feedback reforzante y del feedback
correctivo sobre la ocurrencia de conductas seguras, observada en
experimentos anteriores pero en una contexto distinto al empleado en los
mismos permitiendo la generalizacion de este efecto a la industria sidertrgica.

Con este objetivo se realizé un experimento de campo cuya duracién fue
de 45 dias empleandose un disefio de reversion A - B — A, con una muestra 25
trabajadores de la Siderurgica del Turbio (SIDETUR) cuyas conductas seguras
e inseguras fueron objeto de observacion diaria durante las fases del estudio.

Se esperaba que las conductas seguras de los sujetos incrementaran
durante la fase de intervencion y luego disminuyeran en la de reversion como
efecto del feedback reforzante; mientras se esperaba que las conductas
inseguras de éstos disminuyeran en la fase de intervencion y aumentaran en la
de reversion como efecto del feedback correctivo.

Para analizar los datos se realizaron dos ANOVAs con sus respectivas
prueba de comparaciones multiples de Scheffé. Los resultados indicaron que
los porcentajes de los actos seguros medidos a traves de la lista de chequeo,
presentaron una diferencia significativa entre las tres fases del estudio (F=94,42
> Fcrit=3,22 con un a=.05). De esta forma, se observd un incremento
estadisticamente significativo del porcentaje de actos seguros tras la
implementacion del feedback, con una disminucion significativa tras su retirada
sin que estos retornaran al nivel presentado en la linea base.

Con respecto a los resultados obtenidos para los actos inseguros, se
constatdo que existian diferencias estadisticamente significativas entre las tres
fases (F=95,75 > Fcrit=3,22 con un ¢=.05). De modo que se observo una
disminucion significativa del porcentaje de los mismos, cuando se implemento el
feedback y aunque en la fase de reversion aumento la tasa de actos inseguros,
ésta no llego a los niveles de linea base.

De esta forma, se encontrdo que el feedback reforzante, fue util para
lograr incrementar la conducta segura, mientras que el feedback correctivo,
disminuyo la ocurrencia de la conducta insegura. Ademas, pudo constatarse el
control del feedback sobre la conducta de los trabajadores, ya que en su
ausencia hubo una disminucion brusca de la ejecucion de la conducta segura, y
por ende un aumento de la conducta insegura.



INTRODUCCION

La Seguridad Industrial se encarga de eliminar las condiciones del
ambiente laboral que son inseguras, de forma que puedan prevenirse los
accidentes. La ocurrencia de dichos accidentes influye en la produccion y
acarrean un alto costo econémico para la industria, asi como dafos corporales
a los trabajadores. A partir de los andlisis estadisticos sobre accidentes
laborales, se ha demostrado que éstos no se distribuyen de forma homogénea,
sino que bajo las mismas condiciones de riesgo, solo cierto grupo de
trabajadores sufren accidentes.

Este fendmeno de la accidentabilidad laboral es estudiado por la
Psicologia Industrial y Organizacional, especificamente por la Psicologia
Ingenieril, también llamada Psicologia de los Factores Humanos o Ergonomia,
la cual se encarga de estudiar la participacion humana dentro del sistema
hombre-maquina-entorno, incluyendo el disefio de equipos y magquinarias que
se ajusten al hombre y faciliten el aumento de la produccion y la seguridad del
trabajador. De esta forma, la Psicologia Ingenieril trata de modificar el
ambiente laboral (equipos, tareas y medio ambiente), para hacerlo compatible
con las destrezas y habilidades del humano (Muchinsky, 1993).

Partiendo de la influencia de variables extrinsecas como el feedback,
refuerzo o castigo sobre la conducta, el objetivo de la presente investigacion
consistié en determinar el efecto del feedback reforzante y correctivo sobre Ia
frecuencia de ocurrencia de conductas seguras de un grupo de trabajadores en
su contexto laboral.

Este estudio es relevante en la medida en que demuestra que la
relacion entre el feedback y la conducta segura puede ser observada bajo
condiciones diferentes a las existentes en experimentos anteriores (Sulzer-
Azaroff y De Santamaria, 1980; Sulzer-Azaroff, Loafman, Marante y Hlaveck,
1990: Austin, Kessler, Riccobono y Bailey, 1996), permitiendo la extension de
su generalizacion a un amplio rango de situaciones diferentes (Sidman, 1973).

A pesar que se ha establecido que los factores causantes de Ia
accidentabilidad laboral forman una triada de seguridad compuesta por factores
personales, situacionales y conductuales (Geller, 1990), en este estudio se
enfatizd el cambio a nivel conductual ya que a través de ésta se influye
indirectamente sobre los aspectos psicologicos de los empleados, mientras se
supone que las condiciones ambientales son lo mas seguras posible.

El estudio de los aspectos que inciden sobre la ocurrencia de conductas
seguras, es relevante, ya que sus resultados pueden ser utilizados para evitar



que ocurran accidentes, si se entrena a los trabajadores para su prevencion, lo
cual llevaria a un ahorro en los costos para las empresas y a evitar dafios o
lesiones en los trabajadores que puedan llegar a ser fatales.



MARCO TEORICO

Inicialmente, en el campo laboral, los estudios respecto al trabajo
humano se hallaban concentrados en la maquina. Posteriormente, al
evidenciarse un incremento en los costos de las maquinas surgio la necesidad
de que el empresario controlara mejor la posibilidad de ocurrencia de fallas
humanas. Debido a las pérdidas monetarias que implicaban la falla humana y
con objeto de disminuir su probabilidad de ocurrencia, comenzaron surgir
estudios interesados en facilitar al hombre la manipulacién de los componentes
fisicos en la situacién de trabajo (Dela Coleta, 1991).

Asi mismo, durante la Segunda Guerra Mundial, el empleo de la
compleja maquinaria bélica revel6 el hecho de que era necesario considerar
las capacidades y limitaciones del operador al disefiar las maquinas, con el fin
de alcanzar una ejecucion optima (Shultz, 1985).

De esta forma, surgio la Psicologia Ingenieril o Ergonomia, como ciencia
mediadora entre los estudios centrados en las maquinas y aquellos centrados
en los individuos, que tiene por objeto disefar los equipos para el uso humano,
asi como especificar la conducta humana requerida para un manejo correcto
de las maquinas (Shultz, 1985; Dela Coleta, 1991).

Asi, la Ergonomia se encarga de promover un funcionamiento optimo
del sistema hombre-maquina-entorno, por lo que cualquier falla en el
funcionamiento de dicho sistema representa una consideracion a estudiar por
esta ciencia. Las fallas de este sistema podrian resultar en incidentes y
accidentes. Un incidente esta definido como un rompimiento del
funcionamiento normal del sistema de trabajo; mientras que, un accidente es
una interrupcion en el mismo que trae como consecuencia una ruptura de la
rutina laboral y/o dafios al trabajador (Dela Coleta, 1991). En este mismo
sentido se han dado varias definiciones de los accidentes laborales.

DEFINICIONES DE ACCIDENTE LABORAL

Chapanis (1962 cp. Dela Coleta, 1991) define al accidente laboral como un
evento inesperado e indeseable que surge directamente de la situacion de trabajo,
esto es del equipo defectuoso o de un desempeno inadecuado de una persona. Esto
puede o no causar dafios personales, a los equipos o a las propiedades. Los
accidentes siempre interrumpen la rutina laboral y estan asociados a un incremento en
los retrasos o en los errores.



Existen diferencias en la definicién de accidente laboral de una empresa
a otra, unas lo consideran como ocurrencias imprevistas que causan una
interrupcion en el funcionamiento normal del trabajo; otras consideran que ha
ocurrido un accidente cuando hay lesiones; mientras que para otras se habla
de accidente cuando hay lesiones graves que llevan al operario a retirarse
temporalmente de su trabajo.

La secuencia de los accidentes, segun Jelambi (1967), se inicia con las
causas indirectas de los mismos (factores personales y sociales), sigue con las
causas directas (actos y condiciones inseguras), para continuar con el
accidente como tal y finalizar con lesiones del trabajador y/o dafios materiales.

De acuerdo a Ramirez (1991) independientemente de la concepcion que
se adopte, los accidentes laborales son abordados por la Ergonomia en base
al anélisis de modelos de causalidad.

MODELOS DE CAUSALIDAD DE LA ERGONOMIA

Han sido descritos segun Ramirez (1991), tres modelos de causalidad:
(1) el Modelo Conductual, (2) el Modelo Fisiologico y (3) el Modelo
Ergonomico- Conductual.

1. El Modelo Conductual sugiere que la causa principal del accidente lo
constituye el acto inseguro debido al disfuncionamiento del elemento humano,
el cual se debe, entre otros aspectos, a un caracter individual notable, una
constitucion genética defectuosa, una edad no acorde con la dificultad de la
tarea, un sistema sensoriomotor deficiente, la fatiga fisica y psiquica, el
comportamiento irracional y/o factores psicosociales como el alcoholismo, la
drogadiccion, la ignorancia, etc.

2. El Modelo Fisiologico plantea que el accidente resulta de una incapacidad
del ser humano para hacer frente a los requerimientos de la tarea. Asi, el
disfuncionamiento del sistema sensorial acarrea situaciones comportamentales
peligrosas para el ser humano al ejecutar la tarea, asi como la incoordinacion
del cuerpo con la actividad que desarrolla. Igualmente, el mal empleo de los
movimientos promueven acciones defectuosas, cansancio y fatiga que pueden
desencadenar un accidente. Por ultimo, sugiere que los ritmos circadianos o
los cambios en los mismos pueden relacionarse con la ocurrencia de los
accidentes.

3. El Modelo Ergonomico-Conductual sostiene que diversas variables
ergonomicas y humanas tienen un impacto sistematico sobre la seguridad.



Algunos autores consideran a los factores ergonomicos y humanos planteados
en este modelo como causas de las condiciones y actos Inseguros,
respectivamente. Este Gltimo modelo constituye la postura tedrica asumida en
la presente investigacion.

En cuanto a los factores ergonémicos, este enfoque plantea que el
disefio adecuado de los equipos puede evitar que el trabajador se vea
sometido a situaciones riesgosas, asi como que los puestos deben ser
disefiados de manera que permitan el desenvolvimiento del trabajador.
Igualmente, los equipos y herramientas deben disefiarse tomando en cuenta
su uso, fines y las caracteristicas antropometricas del sujeto. Ademas, debe
haber sefiales e indicaciones claras para evitar el error humano, mientras que
las situaciones conexas al espacio de trabajo deben ser salubres y adecuadas
en cuanto a temperatura, ventilacion, aireacion, etc. El mal funcionamiento de
alguno de estos factores trae como consecuencia que en el ambiente laboral
se den condiciones inseguras, las cuales son definidas por Geller (1994) como
cualquier situacion o caracteristica fisica 0 ambiental previsible que se desvia
de aquella que es aceptable, normal o correcta, capaz de producir un
accidente laboral, enfermedad o fatiga en el trabajador.

Con respecto a las condiciones inseguras, Boyle (1980) sostiene que el
nivel de riesgo de la tarea que se ejecuta, asi como el exceso de ruido y la
pobre iluminacion son factores que contribuyen a aumentar la tasa de
accidentes en la industria.

Por ultimo, los factores humanos dan lugar a conductas o actos
inseguros, los cuales son definidos por Geller (1994) como toda actividad
voluntaria que por accion u omision, conlleva a la violacion de un
procedimiento, norma, reglamento o practica segura establecida tanto por la
empresa como por el estado, que puede producir un accidente de trabajo o
una enfermedad profesional. Este mismo autor plantea que se considera acto
inseguro a aquello que no se debid haber hecho y se hizo, aquello realizado en
forma distinta a la esperada, o aquello que debid hacerse y no se hizo.

FACTORES RELACIONADOS CON LOS ACCIDENTES LABORALES
Los factores que ocasionan el disfuncionamiento del elemento humano
son clasificados como (1) cognitivos, (2) demograficos y (3) intrinsecos o de

personalidad:

1. Factores Cognitivos. Entre estos se encuentran el pobre conocimiento
acerca de la ejecucion correcta de una tarea, asi como también una pérdida



temporal o poca habilidad para recordar o reconocer, los cuales pueden
ocasionar conductas inseguras e incluso accidentes. Ademas de la influencia
de estas variables, también se considera que la baja inteligencia o capacidad
es un factor importante (Shultz, 1985).

En este sentido, Ghosh y Banejee (1970; cps. Corredor y Zamora, 1992)
supusieron que variables como la inteligencia, la velocidad y la precision en la
coordinacion visomotora, y la capacidad de discriminacion visual, explicaban
significativamente la causacion de los accidentes industriales. Estos autores
encontraron que existian diferencias entre los accidentados y los no
accidentados en cuanto a la inteligencia y la coordinacion ojo-mano, pero no
en la discriminacion y velocidad visual.

En un estudio realizado por Padilla (1993) se estimo el nivel intelectual
de un grupo de trabajadores a través del Test de Inteligencia de Cattell y se
consideraron variables demograficas como la edad y el nivel de instruccion.
Los resultados indicaron que los trabajadores accidentados tenian un mayor
nivel de edad y un menor nivel de instruccion. Sin embargo, no se encontrd
una relacion significativa entre el nivel intelectual y la ocurrencia de accidentes.

2. Factores demograficos. Entre los factores demograficos que se ha
encontrado que influyen en los actos inseguros, esta la experiencia en el
desempenfio de la tarea, la edad de las personas, el nivel de escolaridad, y el
estado civil, entre otros.

A este respecto, Shorosbree (1933; cp. Tiffin y McCormick, 1969)
reportd que las personas que llevaban mas tiempo operando en un servicio
tendian a estar mas expuestas a tener accidentes, ya que estos trabajadores
se habian habituado al riesgo, a a los indicios de peligro, por lo que ponian
menos cuidado que los sujetos con menor experiencia. Sin embargo, tanto
Shultz (1985) como Ramirez (1991) observaron que los individuos con menor
experiencia en el desempefio de un cargo tenian mayores posibilidades de
tener accidentes que aquellas personas que tenian mayor experiencia
desempeniando la tarea, considerando que un individuo tiene una baja
experiencia cuando se ha desempefado durante el puesto en un tiempo menor
a un afo y medio.

Suponiendo esta linea de investigacién, Van Zelst (1974; cp. Boyle,
1980) comparo la tasa de accidentes en dos grupos de empleados, los que
tenian cinco afos de permanencia y los recién contratados, en el desempeno
de tareas novedosas para ambos grupos. Este autor encontré que la tasa de
accidentes disminuyd en ambos grupos durante los primeros cinco meses, pero
después del periodo inicial de ajuste la tasa de accidentes fue mayor para el



grupo que tenia menos experiencia en la empresa (los recién contratados). Asi
mismo, mostré que al descartar la experiencia en el trabajo, la edad se
asociaba en forma positiva con dichas tasas: entre los jévenes, éstas eran mas
elevadas que para los grupos de mayor edad.

Con respecto a la edad, Tiffin y McCormick (1969) sefialan que
posiblemente los jévenes se ven mayormente involucrados en accidentes
laborales, ya que probablemente desempefian cargos que implican actividades
mas riesgosas, y a medida que se familiarizan con la tarea y tienen mayor
antigiiedad son trasladados internamente a trabajos que suponen un riesgo
menor.

Ademas de la edad, en un estudio realizado por Pérez y Rodriguez
(1988), se tomaron en cuenta variables como el sexo, el estado civil, el nivel de
instruccién y la antigliedad, con objeto de establecer como se relacionan estas
variables con la ocurrencia de accidentes en una empresa embotelladora. Los
autores concluyeron que habia una mayor tendencia a tener accidentes cuando
los sujetos eran de sexo masculino, de estado civil soltero, de un nivel
académico de primaria, con un tiempo menor de dos afios de antigliedad
dentro de la empresa y con una edad comprendida entre los 25 y 29 afios.

En relacion con el estado civil, Shultz (1985) sefiala que los trabajadores
casados estan mas estabilizados y sienten una mayor responsabilidad, lo que
les hace preocuparse por las consecuencias de un accidente, es por esto que
suelen tener menos accidentes en comparacion a los solteros.

Adicionalmente, Leigh (1986; cp. Corredor y Zamora, 1992) condujo un
estudio donde abordd la influencia de variables del trabajo asi como de
variables personales en la ocurrencia de accidentes. Al controlar
estadisticamente el impacto de las variables del trabajo, a través del célculo de
regresion lineal, encontré que la edad, el grado de escolaridad y el estatus
marital eran predictores significativos de los accidentes. Sin embargo, al incluir
a las variables de trabajo en la ecuacion de regresion, observd que las
variables personales no resultaban significativas, de modo que las limitaciones
en las habilidades requeridas para el trabajo estaban positivamente asociadas
con la probabilidad de accidentarse y eran mejores predictores de la ocurrencia
de los accidentes que las variables personales.

Al estudiar el fenémeno de la accidentabilidad en las industrias, Boyle
(1980) plantea que es necesario tomar los siguientes controles con respecto a
algunas variables demograficas de los trabajadores, asi como de algunos
aspectos formales del registro de los accidentes: (a) se deberian controlar
variables como la edad y la experiencia laboral de los trabajadores industriales



mediante la igualacién, ya que se ha encontrado que éstas variables estan
asociadas entre si y con la accidentabilidad, de modo que de asegurar
cualquier diferencia en la tasa de accidentes encontrada en una muestra de
trabajadores no se deba a la edad o a la experiencia; (b) al comparar tasas de
accidentes se deben igualar las muestras en variables como la exposicion a
niveles de riesgos (llamado también potencial de riesgo);, (c) todos los
accidentes que contribuyan a los datos de la investigacion deben ajustarse a la
definicion adoptada de accidente; (d) el investigador debe cerciorarse que los
accidentes hayan sido registrados en forma precisa y que se registren todos los
reportes de los mismos; y, (e) debe asegurarse en lo posible que los registros
reflejen todos los accidentes de todos los sujetos accidentados.

3. Factores de personalidad. Entre los factores de personalidad identificados
como agentes causales de accidentes estan el temperamento agresivo, la
indiferencia y la desmotivacion (Ramirez, 1991) y el Locus de Control externo
del trabajador (Salminen y Klen, 1994).

En lo que respecta a este ultimo factor, se entiende por Locus de
Control la percepcién que tiene la persona de la fuente de control de sus actos
(Salminen y Klen, 1994). De acuerdo a Rotter (1966; cp. Morales y cols, 1995),
los sujetos que muestran un locus de control externo perciben a los eventos
como el resultado de la suerte, el azar o del destino. En cambio, las personas
con locus de control interno perciben a los eventos como contingentes a su
propia conducta o a sus caracteristicas relativamente permanentes.

Con relacion a esta variable, Salimen y Klen (1994) estudiaron el locus
de control y la toma de riesgos, y su influencia en los accidentes de
trabajadores forestales y de la construccion, y encontrando que los obreros con
locus de control interno tendian a tomar menos riesgos que los que tenian
locus de control externo. Ademas, observaron que los sujetos que estaban
involucrados en accidentes tendian a orientarse mas externamente en
comparacion con los que nunca habian tenido accidentes.

Por otro lado, Bird (1974) ha encontrado que el acto inseguro
generaimente le da al trabajador una satisfaccion personal ya que le permite
llamar la atencion de sus companeros, ganarse su admiracion y aprobacion, le
brinda la emocion de correr un riesgo o de rebelarse contra la autoridad. Asi
mismo, para el trabajador, un acto inseguro puede ser percibido como
ventajoso ya que le brinda ventajas monetarias al permitirle hacer un trabajo
mas rapido, aumentando asi su ganancia por producir a mayor velocidad.
También le permite evitar esfuerzos extras o la fatiga. Por ultimo, el autor
menciona que los actos inseguros suelen “tener sentido” para el trabajador,



siendo capaces de explicar las razones por las cuales considera que es la
mejor forma de hacer el trabajo.

Ahora bien, es importante diferenciar entre lo que se considera un
accidentado y lo que se considera un reincidente. En este sentido, cuando un
trabajador tiene un unico accidente se le clasifica dentro del grupo de
accidentados de la empresa; mientras que, aquellos trabajadores que han
sufrido mas de un accidente en un periodo determinado de tiempo, se les
clasifica como reincidentes.

FACTORES ASOCIADOS CON LA REINCIDENCIA DE LOS ACCIDENTES
LABORALES

Pater (1996) plantea que existen tres tipos de factores que contribuyen a
la repeticion de accidentes: (1) los factores humanos, (2) los factores
ambientales y (3) los factores organizacionales.

1. Dentro de los factores humanos, Pater (1996) menciona: (a) las lesiones
previas las cuales pueden originar lesiones en el futuro; (b) la falta de un buen
estado fisico; (c) la disminucion en el tiempo de reaccion; y (d) los efectos
colaterales de ciertos medicamentos. Ademas, plantea que también influye la
imagen que tiene la persona de si misma, ya que los trabajadores que se
consideran a si mismos como propensos a los accidentes no suelen realizar
los ajustes necesarios para evitar las lesiones reiterativas. Asi mismo, los
actos impulsivos y la edad estan igualmente asociados con la repeticion de los
accidentes.

2. Con respecto a los factores ambientales, este autor afirma que las tareas
exageradamente repetitivas, estaticas o que demandan mucho esfuerzo, asi
como la disposicion inadecuada de la estacion de trabajo contribuyen a la
reincidencia. Igualmente, menciona que la iluminacion deficiente, la exposicion
a los agentes naturales y las tareas cuyo ritmo es impuesto por la maquina
exponen al trabajador a tener accidentes reiterativos.

3. Por ultimo, entre los factores organizacionales el autor sefiala los siguientes:
(a) la declaracion por parte de la empresa de que no quiere que ocurran mas
accidentes; (b) los diagndsticos inapropiados de los sintomas iniciales de los
traumas acumulativos, (c) la falta de comprension de las tareas reales de un
trabajo; y (d) el entrenamiento irreal de los trabajadores en seguridad.

A partir de lo expuesto anteriormente, se puede concluir que la
ocurrencia de accidentes y su reincidencia obedece a la interaccion de tres
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factores que, segun Geller (1989), constituyen la triada de seguridad. El primer
factor es el situacional (por ejemplo, el estado de los equipos, las
herramientas, las maquinas, el mantenimiento y los riesgos de ingenieria). El
segundo factor es el personal (por ejemplo, el conocimiento, las destrezas, las
habilidades, la inteligencia, las motivaciones y la personalidad). El tercer factor
es el conductual que incluye las conductas inseguras de los individuos
accidentados y las conductas de los demas individuos que de alguna forma
pueden contribuir a los accidentes. Con respecto a los factores conductuales
que contribuyen a los accidentes lzborales, lo mas importante es identificar las
conductas inseguras, de forma que se pueda disminuir su ocurrencia,
fomentando la aparicion de conductas seguras.

GERENCIA DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

La Gerencia del Comportamiento Organizacional, se ocupa de la
aplicacion de los principios del cambio conductual en ambientes laborales
(Geller, 1989). Los principios del Condicionamiento Operante se basan en la
suposicién de que el comportamiento esta influenciado por sus efectos. Estos
efectos, o consecuencias que siguen a la conducta pueden aumentar su
ocurrencia (refuerzo) o disminuirla (castigo). Ademas, el estimulo discriminativo
es una senal o clave que le indica al sujeto cuando o donde la conducta sera
seguida por un refuerzo o por un castigo. Asi, la asociacion probabilistica de
estos tres elementos basicos (estimulo discriminativo, conducta, refuerzo o
castigo) constituyen la triple contingencia (Bird, 1974).

En el contexto laboral, la Gerencia de Comportamiento Organizacional
se centra en las conductas que sustentan al ausentismo, la cantidad y calidad
de produccion, la efectividad en costo, la calidad de vida laboral, la salud de los
empleados y la seguridad ocupacional (Geller, 1989).

Con la aplicacion de los principios de cambio conductual se busca
controlar las condiciones que favorecen la ocurrencia de accidentes. Este
control puede ser ejercido mediante el control de las condiciones de trabajo, y
de los actos inseguros del trabajador. De esta forma, se logra la prevencion de
accidentes y lesiones planificando un programa que sea efectivo, y que ofrezca
condiciones de trabajo en las cuales puedan realizarse las operaciones de
todos los departamentos, con economia, eficacia y seguridad (Cuenca, 1997).
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ENFOQUES DE LA PREVENCION DE LOS ACCIDENTES

Dentro de un enfoque global de la identifica siete elementos o principios
basicos para la prevencidn de accidentes:

1. Un liderazgo de la direccién de seguridad, donde la alta direccion debe
asumir la responsabilidad de la seguridad, estando realmente interesada en la
prevencion de accidentes. Ademas, la empresa debe exponer en su politica los
principios de seguridad, incluyendo las reglas a seguir en la prevencion.

2. Asignar responsabilidades, donde se defina el rol que juega tanto el
trabajador como el superviser y la alta gerencia en el programa de prevencion
de accidentes.

3. Mantener las condiciones seguras del trabajo. Para ello, es necesario que se
hagan inspecciones de seguridad que permitan localizar peligros en los equipos
y materiales, de manera que se realicen revisiones técnicas de los equipos
constantemente, y la compra de los equipos que se deban reemplazar.

4. Establecer programas de adiestramiento en seguridad, donde se adiestre al
trabajador en la realizacion de conductas seguras, ya que su seguridad
depende de su propia conducta. Igualmente, debe adiestrarse a los supervisor
para que fomenten actitudes positivas en los trabajadores e insistan en el
mantenimiento de las medidas de seguridad.

5. Tener un sistema de registro de accidentes, de manera que puedan
analizarse los accidentes en términos de causas y consecuencias, se evaluen
los resultados y se analicen los informes de las lesiones. Es importante
destacar que deben registrarse accidentes aunque no acarreen consecuencias
fatales, ya que éstos pudieran convertirse mas adelante en accidentes fatales.

6. Tener un servicio médico y de primeros auxilios, donde pueda realizarse el
reconocimiento de las lesiones mas frecuentes, y su tratamiento.

7. Por ultimo, los trabajadores deben aceptar las responsabilidades personales,
de manera que los sujetos que han sido adiestrados para prevenir accidentes
mantengan las conductas seguras que han adquirido, y cambien su actitud
hacia la seguridad.

Igualmente, se puede considerar de manera global el enfoque de Yaber,
Mallot y Valarino (1997 cps. Yaber, 1997) quienes definen a la gerencia de
sistemas conductuales como un enfoque cientifico para el analisis del
comportamiento en sistemas humanos. Esta tecnologia ayuda a las
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organizaciones a definir y lograr sus metas, las cuales pueden contemplar un
aumento de las conductas seguras y una disminucion consecuente de la tasa
de accidentes. Para estos autores, la gerencia de sistemas conductuales
consiste en el andlisis, especificacién, disefio, implementacién, evaluacion y
reciclaje de sistemas de motivacién humana que optimizan el rendimiento y el
desarrollo a nivel organizacional, departamental e individual. Utiliza tres
modelos: (a) el disefio de sistemas dirigidos hacia la meta; (b) el analisis de tres
contingencias; y (c) la gerencia del desempefio para el cambio cultural. De este
modo, este enfoque se aplica a tres niveles, de lo general a lo particular, y se
puede dirigir a la meta de alcanzar una productividad mas segura y con menos
accidentes.

Asi mismo, Geller (1994) propone atacar el problema de la inseguridad
industrial a un nivel global dentro de las empresas a través del logro de la
Cultura de Seguridad Industrial, en la que cada empleado adquiere el
compromiso de otorgar un “estado de valor" a la seguridad. Para ello,
establece que se deben tomar en cuenta 10 principios que permiten desarrollar
este tipo de cultura y a su vez lograr el mayor nivel de salud ocupacional.

Estos programas de intervencion de corte global, ademas de tomar en
cuenta la conducta del sujeto, enfatizan en sus actitudes hacia la seguridad.
Una actitud segura es la predisposicion para desemperfiarse correctamente (con
seguridad), especialmente en situaciones en las que se puedan producir
accidentes (National Safety Council, 1989 cp. Tapas, 1991). Para prevenir de
forma efectiva las lesiones y accidentes, la seguridad debe convertirse en el
valor personal que el individuo debe poner en cada tarea que realiza todos los
dias. A este respecto, Topf (1988, cp. Tapas, 1991) explica que si los
trabajadores valorizan su bienestar como algo de aita prioridad sobre otros
valores como tiempo, comodidad y conveniencia, entonces estaran inclinados a
cuidarse independientemente de lo que piense su supervisor, sus companeros
o los premios que pudiera ganarse.

Una vez descritos los principios de prevencion que se aplican a las
organizaciones a nivel molar (Geller, 1989), es importante conocer las
conductas inseguras de los trabajadores que deben cambiarse para prevenir
accidentes, y segundo aplicar los principios de modificacién conductual de
manera que se incremente la ocurrencia de actos seguros y disminuya la
ocurrencia de actos inseguros.
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PASOS PARA LOGRAR EL CAMBIO CONDUCTUAL

El proceso de cambio conductual es manejado dentro de la gerencia de
conducta organizacional bajo un modelo que incluye seis pasos:

1. Definir la conducta objetivo: Esto es dificl ya que en las industrias,
frecuentemente, la seguridad se define en términos de los dafios o fallas que

acarrean los accidentes como respuestas a actos o condiciones insequras. No

obstante, es mas apropiado definir los actos y condiciones seguras, y aplicar
técnicas de modificacion conductual para incrementarlas.

2. Observar la conducta objetivo para entender los factores que influyen sobre
los actos y condiciones seguras e inseguras. Es necesario observar estas
conductas y situaciones llevando un registro de la frecuencia de ocurrencia
dentro de un periodo de tiempo especifico.

3. Registro de las observaciones: las observaciones deben ser graficadas de
forma significativa para determinar la linea base.

4. Intervenir. Se debe intervenir para incrementar la ocurrencia de las
conductas deseada o actos seguros y disminuir la frecuencia de las conductas
indeseadas o actos inseguros. El modelo basico de planificacion de la
estrategia de la intervencion es un modelo A-B-C; donde A se refiere a los
activadores, eventos o condiciones que preceden a la conducta objetivo; B se
refiere a la conducta que va a ser cambiada, y C se refiere a las consecuencias
que pueden incrementar las conductas deseadas y disminuir las conductas
indeseadas.

5. Medir el impacto de las estrategias de cambio conductual para lo cual se
realiza un registro de las observaciones de la conducta durante y después del
programa de intervencion, estableciendo una comparacion grafica de la
conducta deseada durante la linea base y durante el periodo de intervencion,
para indicar la influencia inmediata de la técnica de modificacion conductual.

6. Evaluar la efectividad del programa de intervencion con objeto de decidir si
se continua con la aplicaciéon del programa, si se realizan cambios para
mejorarlo, o si se elimina.

Este tipo de programas de prevencién a nivel conductual es mas exitoso
si se dirigen hacia la promocion de los comportamientos seguros, en lugar de
centrarlos en la cantidad de accidentes y lesiones ocurridas. En este sentido, el
programa debe orientarse a los logros de seguridad en lugar de a los fracasos
(Geller, 1986; cp. Tapas, 1991).
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PAPEL DE LOS SUPERVISORES

Un agente importante en la implementacion de los programas de
prevencion son los supervisores, ya que ellos estan en contacto directo con los
trabajadores. Por esto los supervisores deben recibir entrenamiento tanto en
procedimientos de seguridad, como en modificacion de conducta, relaciones
interpersonales, y desarrollo de habilidades de comunicacién con los
trabajadores. En estos programas, los supervisores deben vigilar que: (a) los
empleados comprendan las caracteristicas y peligros de los materiales y
equipos que manejan; (b) los empleados tomen las precauciones necesarias
para el uso de los equipos de proteccién; (c) los empleados comprendan y
sigan debidamente los procedimientos de trabajo establecidos para su
seguridad.

Petersen (1986; cp. Tapas, 1991) sugiere que los supervisores deben
ofrecer refuerzo positivo al trabajador cuando observa que éste adopta un
comportamiento relacionado con la seguridad. Segun él, los comentarios
positivos y las relaciones interpersonales dan mejores resultados a la hora de
provocar cambios en la actitud y la conducta del trabajador, que incluso los
premios y recompensas. Ademas, explica que si se estimula a la persona de
forma regular, a continuar adoptando conductas seguras, aumentan las
posibilidades de que el trabajador repita la conducta.

LAS TECNICAS EMPLEADAS

Dentro de los programas de prevencion enfocados en la conducta,
Peters (1992) plantea que las cuatros técnicas mas usadas con el objeto de
lograr que los trabajadores realicen sus tareas con seguridad, son las
siguientes: (1) las medidas disciplinarias; (2) los mensajes basados en el temor;
(3) la participacién de los trabajadores; y (4) los incentivos.

1. Medidas disciplinarias.  Consiste en usar amenazas de sanciones
disciplinarias con el fin de desalentar los comportamientos inseguros. Sin
embargo, su aplicacion puede no tener los resultados deseados cuando es muy
infrecuente y demorada. Asi mismo, los supervisores pueden mostrarse
renuentes a exigir el cumplimiento de las reglas por temor a dafar la calidad de
la relacion con el trabajador. Ademas, este tipo de medidas suele generar en el
trabajador afectado juicios sobre la equidad de la sancion.

2. Mensajes basados en el temor. En estos mensajes se enfatiza en las
amenazas a la seguridad fisica, la salud emocional, la funcion social, los bienes
financieros y otros riesgos. En relacion a la efectividad de esta técnica, se ha
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demostrado que su efecto sobre el comportamiento suele ser muy breve, y que
es mas efectiva entre los trabajadores nuevos que entre los viejos ya que los
primeros no han adquirido habitos inseguros de trabajo.

3. Participacién de los trabajadores: En este caso se consulta a los
trabajadores a fin de conocer sus puntos de vista sobre la forma de mejorar la
seguridad, ya que son ellos quienes estan mas familiarizados con su ambiente
de trabajo. Las ventajas de esta técnica radican en la alta involucracién de los
trabajadores en el programa de seguridad; sin embargo, sélo es efectiva
cuando se ve acompafiada de alguna otra técnica. Ademas, esta técnica suele
ser un proceso mas engorroso y hasta costoso debido a la gran cantidad de
entrevistas y encuestas que se requiere realizar necesarias para recopilar la
informacién necesaria.

Usando una variante de esta técnica, Geller, Kalsher y Streff (1993)
realizaron un estudio para determinar si la intervencién de una conducta segura
dentro del ambiente laboral influia en otra conducta segura fuera del trabajo.
Para esto, tomaron como conducta segura dentro del trabajo el uso de los
lentes de seguridad (conducta “objetivo”), y como conducta segura fuera del
trabajo era el uso del cinturon de seguridad (conducta “no objetivo”). Se utilizd
un programa con estrategias de no-premio, como la participacion grupal con
discusiones interactivas, y el compromiso personal, con cartas de promesa
firmadas. En este programa se discutid la importancia del uso personal del
equipo de proteccion y se firmé un compromiso personal, de que los
participantes utilizarian los lentes de seguridad, en ningin momento se les
menciond la conducta “no objetivo” (uso del cinturdn de seguridad).

Los resultados de esta investigacion indicaron que hubo un incremento
en la conducta “objetivo” (uso. de lentes de seguridad) e igualmente un
incremento en la conducta “no objetivo” (uso del cinturdn de seguridad), con lo
cual se considerd que ambas conductas seguras eran funcion de una misma
clase de respuesta, y que covariaban posiblemente por tener historias de
reforzamiento similares. Sin embargo, ambas conductas retornaron
eventualmente a los niveles de linea base. Esto fue explicado de dos formas.
La primera de ellas esta referida a las caracteristicas de personalidad de los
participantes que conformaban el estudio, y en segundo lugar, porque el tipo de
respuesta segura probablemente juega un papel importante en la
determinacion del grado de mantenimiento. Esto puede deberse, ademas, a
que la conducta de usar el cinturén de seguridad es mas comoda y confortable
que el uso de lentes de seguridad, por lo cual la respuesta es mas facil de
mantener, pero, debido a que no fue la respuesta intervenida directamente,
carece de mantenimiento.
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Igualmente, Geller, Rudd, Kalsher, Streff y Lehman (1987; cps. Geller y
Lehman, 1991) utilizaron una variante de la técnica de participacion grupal.
Estos autores trabajaron con cartas de promesa como forma de incrementar el
uso del cinturén de seguridad. Para esto, establecieron una comparacién
sistematica de seis programas para promover su uso. De estos programas,
unos estuvieron basados en charlas y en cartas de promesa para abrocharse el
cinturén, y los demas programas se basaron en incentivos y premios. Los
resultados revelaron similares efectos a corto plazo con ambos tipos de
programas (charlas/compromiso e incentivos/premios). Sin embargo, en
términos de efectos a largo plazo, los programas de charlas y compromiso a
través de las cartas firmadas fueron mas efectivos que los programas de
incentivos y premios.

Asimismo, Bryant, Geller, Kello y Rice (1988) realizaron una
investigacion con el fin de motivar el uso del cinturon de seguridad dentro de
una industria. Para esto, establecieron dos condiciones. En la primera, se les
daba a los sujetos una sesion de “alerta” en la que se establecia una discusion
acerca del uso del cinturon, luego se les administraba un cuestionario de
actitudes y se les mostraba un video de tres minutos relacionado con el valor
que tiene el uso del cinturon. En la segunda condicion, ademas de la sesion de
alerta, se hacia que los participantes firmaran una carta en la que
establecieran su compromiso de abrocharse el cinturon. A su vez, los autores
evaluaron el efecto de estas dos condiciones durante tres periodos de tiempo,
una semana, un mes y tres meses, sobre la conducta de abrocharse el cinturén
de seguridad. Los resultados indicaron que para ambas condiciones hubo un
incremento del uso del cinturdn y este incremento no fue mayor que el obtenido
en la condiciéon que implicaba el compromiso de usar el cinturén. Los autores
concluyeron que es importante que las personas se vean involucradas vy
perciban que voluntariamente puede elegir el cambio de conducta, sin ser
presionadas o manipuladas con una presion externa como el hecho de firmar
un compromiso. De esta forma, el cambio producido en la conducta es mas
efectivo.

Asi, los autores mencionados anteriormente, asi como otros tantos
(Pardini y Katzec, 1984, Streff y Geller, 1987; Wang y Katzec, 1990; cps. Geller
y Lehman, 1991) han demostrado que la participacion de los trabajadores y el
uso de cartas de promesa es una tecnica efectiva para incrementar
significativamente el uso del equipo de proteccion personal y tiene un efecto a
largo plazo significativamente mayor que el que se obtiene con refuerzos
tangibles.

4. Incentivos. La tecnica de incentivos consiste en proporcionarle al trabajador
algun tipo de premio, tangible o no, por el cumplimiento de las reglas de
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seguridad. Estos premios han mostrado ser muy efectivos para lograr este
objetivo; sin embargo, su influencia sobre el comportamiento depende de que el
trabajador perciba el vinculo estrecho que existe entre sus acciones y el
resultado positivo resultante de éstas. Esto implica que se deben tener las
condiciones Optimas para medir, en forma precisa y consistente, el
comportamiento que se desea cambiar.

Con respecto a la aplicacion del refuerzo en la prevencién de accidentes,
Bird (1974) plantea que se requieren dos procedimientos esenciales por parte
de la gerencia:

1. Establecer reuniones donde se establezcan los momentos especificos en
que se esperan las conductas seguras y las consecuencias que éstas tendran
para los trabajadores (como atencién directa, reconocimientos, elogios, etc.).

2. Un redisefio de las operaciones y del equipo a fin de que la actuacion de
cada trabajador produzca regularmente un maximo de satisfacciones y un
minimo de castigos.

Geller (1983) implementé un programa de incentivo para motivar el uso
del cinturon de seguridad en una planta de municiones. Se evalué el uso del
cinturdn a diario en la puerta de salida-entrada del complejo industrial cuando
los empleados llegaban en la mafnana y se iban en la tarde. El tratamiento
consistio en distribuir cupones incentivos a los conductores que llevaban puesto
su cinturén, pero esto se hacia solo a la hora de la salida. El uso de los
cinturones incremento en la mafnana de un 20,3% a un 31,1%; mientras que, en
las tardes aumento de un 17,3% a un 55%. Durante la fase de seguimiento, el
promedio de uso de los cinturones llegé casi al nivel de la linea base. La
categorizacion de los vehiculos de acuerdo al sexo de los conductores y del
numero de placa reveld que algunos conductores usaron sus cinturones en la
manana cuando no se distribuian incentivos (generalizacion del tratamiento), y
durante el periodo de seguimiento cuando ya no se repartian incentivos
(mantenimiento de la respuesta). Se concluyd que estos dos efectos se debian
a la cantidad de incentivos recibidos, de modo que a mayor nimero de cupones
recibidos, mayor probabilidad de generalizacion del tratamiento y de
mantenimiento de la respuesta.

Convincentemente se ha demostrado que los premios extrinsecos
pueden inducir a los sujetos a abrocharse el cinturdn de seguridad (Johnson y
Pelton, 1982; Geller, 1983 y Geller, Davis y Spicer, 1983; cps Bryant, Geller,
Kello y Rice, 1988). Ademas, Geller y Hahn (1984 cps. Bryant, Geller, Kello y
Rice, 1988) explicaron que es mucho mas efectivo si la estrategia que se utiliza
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es de premio demorado, que de premio inmediato, ya que el primero mantiene
la respuesta por un tiempo mas prolongado.

A pesar de estos hallazgos, varias formulaciones tedricas e
investigaciones de laboratorio sugieren que los refuerzos extrinsecos no son
6ptimos para provocar un cambio conductual duradero. Los motivadores
extrinsecos poderosos inhiben la obtencion de una justificacion interna para
ejecutar la conducta “objetivo” después que los controles externos se han
retirado (Geller, 1990). En este sentido, se ha planteado que los refuerzos
intrinsecos o extrinsecos pueden usarse en programas para incrementar la
emision de conductas seguras. Cuando se utiliza un reforzador extrinseco
puede provocarse un aumento de la conducta a través de la ganancia de
premios, pero, con este tipo de refuerzo no ocurre un cambio de actitud, por lo
que es mas facil que ocurra la extincion de la conducta cuando el reforzador
deja de presentarse. Por el contrario, si el cambio conductual ocurre como
producto de un cambio fundamentalmente de actitud y de un compromiso
voluntario, a través del reforzamiento intrinseco, el cambio que puede
esperarse es en magnitud igual o mayor que el obtenido con el reforzamiento
extrinseco, y ademas, dicho cambio es mas perdurable.

Ademas de estos cuatro tipos de intervenciones planteados por Peters
(1992), en la literatura se observa el empleo de otras técnicas para lograr que
los trabajadores exhiban conductas seguras en el ambito organizacional, tal
como (a) el entrenamiento, el cual consiste en indicarle al trabajador la
conducta esperada a través del modelaje (Komaki, Barwick y Scott, 1978); (b)
el establecimiento de metas, que consiste en definir un criterio de ejecucion que
debe alcanzar el empleado con el fin de obtener algun refuerzo o feedback
(Kim y Hamner, 1976); y (c) el feedback, que consiste en la informacion que
recibe un trabajador de cualquier nivel sobre la forma y/o resultados de su
ejecucion en el trabajo (Peters, 1992).

Dado la complejidad del feedback como estimulo, ha sido dificil su
categorizacién, por lo que ha sido clasificado como una variante de la técnica
de incentivos, asi como un estimulo discriminativo o refuerzo (Peterson, 1982;
cp. Agnew y Redmon, 1992);Sin embargo, esta clasificacion no es exacta. Si el
feedback fuese un incentivo deberia incluir en su contenido la promesa de una
recompensa, no obstante, en su nivel mas basico, el feedback constituye
informacion con respecto a la ejecucion pasada de un individuo. Si fuese un
refuerzo o un castigo, deberia seguir inmediatamente a la conducta e
incrementar o disminuir, respectivamente la probabilidad de ocurrencia de la
conducta en el futuro. Y si el feedback fuese un estimulo discriminativo, deberia
preceder o acompafar a la conducta. Estas relaciones se observan raramente
en los contextos organizacionales, y aunque el feedback no calce estrictamente
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con la definicién de incentivo, de estimulo discriminativo o de refuerzo, su uso
suele resultar en un cambio conductual.

Debido a que el feedback constituye la variable independiente de la
presente investigacion, se dedicara al mismo el siguiente apartado.

EL FEEDBACK
Modelo de ligen, Fisher y Taylor

ligen, Fisher y Taylor, (1979) realizaron una revision enfocada en la
naturaleza multidimensional del feedback como estimulo y abordaron el
proceso mediante el cual el feedback influye sobre la conducta. Se enfatizaron
los aspectos del feedback que influyen en: (a) la forma en que se percibe, (b)
su aceptacion por parte del receptor, y (c) la disponibilidad del receptor a
responder al mismo.

Definieron al feedback como un caso especial del proceso general de
comunicacion en el que alguien o algo (la fuente) le envia un mensaje a un
receptor. En el caso del feedback, el mensaje contiene informacion sobre la
ejecucion pasada del receptor. La percepcion del receptor del feedback y su
respuesta al mismo dependen de las caracteristicas de (1) la fuente; (2) la
naturaleza del mensaje; y (3) de sus caracteristicas personales.

1. La fuente. Hay tres tipos distintos de fuentes: (a) otros individuos que han
observado la conducta del receptor y que estan capacitados para evaluarla (por
ejemplo, supervisores, co — trabajadores, subordinados, etc.); (b) el contexto de
la tarea también puede ser fuente de feedback, y ésta puede ser inherente a la
tarea misma o puede brindarse a través de aparatos o indicadores construidos
en la maquinas con este fin; (c) el mismo individuo puede estar en capacidad
de evaluar su propia ejecucion y, por ende, servir como su propia fuente de
feedback.

Para que la fuente ejerza algin efecto sobre el receptor, esta debe tener
credibilidad (dada por la confiabilidad y la experticia de la fuente), y poder
sobre las recompensas y sanciones que recibe o anticipa el receptor.

En este sentido, las investigaciones con feedback sugieren que éste es
mas efectivo si es suministrado por el supervisor formal (Balcazar y cols, 1986
cps. DeVries, Burnette y Redmon, 1991). Sin embargo, cuando la persona que
suministra el feedback posee credibilidad para la persona, aunque no sea
directamente el supervisor formal, influye sobre éste, generando cambios en su



20

gjecucion. No obstante, se ha encontrado que es necesario que sea el
supervisor quien suministre el feedback, cuando se pretende un incremento a
largo plazo en la conducta (DeVries, Burnette y Redmon, 1991).

2. El mensaje. En su nivel mas basico, el feedback consiste en informacion
recibida por un individuo sobre su ejecucion pasada, provee informacién sobre
su respuesta indicandole si fue correcta, exacta o adecuada. La utilidad de
esta informacion depende tanto de la naturaleza del estimulo como del
receptor. Asi, los receptores deben estar capacitados para transformar el
mensaje en unidades significativas para ellos, y ademas el mensaje debe
proveer un incremento creciente sobre el conocimiento que posee el receptor
sobre su ejecucion.

Asi mismo, es importante sefialar que el feedback posee dos funciones
principales, (a)dirigir y (b)motivar. La primera significa que el feedback sirve
para clarificar los roles del individuo en la organizacion, mediante la
especificacion de las conductas que deben ser ejecutadas. Por otro lado,
cumple con la funcién de motivar cuando provee informacion sobre
consecuencias asociadas con recompensas, es decir cuando funciona como
incentivo, o cuando sirve de recompensa o sancion en si mismo.

3. El receptor. Es el que procesa la informacion sobre su ejecucion pasada,
para el cual la fuente y el mensaje constituyen un ddo inseparable. El modelo
presentado en la Figura 1 pretende englobar los efectos del feedback sobre el
receptor.

Caracteristicas Individuales del Receptor

Mensaje T

A Y A

Percepcion Aceptacion Deseo de Intencicn de =
espuesta
Feedback ¥ Feedback —» Responder — R(EGZL!’:;;E >

Fuente al Feedback

4

F Y

Restricciones

Externas

Figura 1. Modelo de los Efectos del Feedback sobre los Receptores (tomada
de llgen, Fisher y Taylor, 1979)
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Tal y como se muestra en la figura 1, el procesamiento que hace el
individuo del feedback se divide en cuatro etapas: (1) la percepcién del
feedback; (2) la aceptacion del feedback; (3) el deseo de responder; y (4) la
atencion de responder.

1. Percepcion del feedback. Esta etapa se refiere a la exactitud con que el
receptor percibe el feedback proveniente de cualquier fuente. Existen varios
elementos del estimulo y del receptor que afectan esta percepcién. En cuanto
a la fuente, Geller y Herold (1975; cps. ligen, Fisher y Taylor, 1975) encontraron
que el si mismo es la fuente en la que las personas mas confian; Le sigue la
tarea, luego el supervisor, los co — trabajadores y, finalmente, la organizacion.
Asi mismo, se ha constatado que mientras mas credibilidad tenga una fuente,
hay mas probabilidad de que sea percibida con exactitud.

Greller (1980) realizd un estudio con el fin de comparar la fuente de
feedback mas importante, tanto para los supervisores, como para los
subordinados de un departamento de transito metropolitano. Se les pidié a los
supervisores y a los subordinados que calificaran la utilidad de seis fuentes de
feedback para el trabajo de los subordinados. El valor de la fuente no vario
como una funcién del rango en la organizacion, pero, los supervisores
consistentemente subestimaron la importancia que los subordinados le dan al
feedback proveniente de la tarea, de los comparfieros y de la comparacion con
otros. Estos sobrestimaron la importancia de las recompensas formales, las
asignaciones informales y los comentarios del jefe.

Aunque otras investigaciones han sefialado que los empleados
consideran que el feedback mas valorado es aquel que se encuentra bajo su
control, en el estudio de Geller (1980), tanto supervisores como empleados
coincidieron en que la fuente mas importante era el supervisor. Sin embargo,
los supervisores no reconocieron el valor que los subordinados le asignaban a
otras fuentes de feedback. Es posible que eésta sea la razon por la cual algunos
subordinados tienden a sentirse no informados, incluso cuando sus
supervisores reportan estar brindando el feedback adecuadamente. Si ambos
enfatizan en la fuente mas importante de feedback, el supervisor puede estar
usando un canal que el subordinado no esta atendiendo.

Fox y Sulzer- Azaroff (1990) realizaron un estudio con el fin de evaluar
dos fuentes distintas de feedback para incrementar las destrezas de
evacuacion durante incendios en el personal de un instituto residencial para
adultos con retardo mental. Las dos fuentes de feedback examinadas fueron
los supervisores y el personal experto en procedimientos de evacuacion de
incendios. Primero se les ensefid a los miembros del personal como conducir el
entrenamiento. Luego, los porcentajes de las técnicas de evacuacion asignadas
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llevadas a cabo fueron medidos durante el periodo de linea base para que
luego el supervisor o un experto de evacuacion les diera feedback. Estos
autores hallaron que independientemente de la fuente de feedback, el
porcentaje de destrezas de evacuacion incremento.

Por otro lado, se han encontrado tres aspectos del mensaje que influyen
en la percepcion del feedback: (a) la demora, (b) la frecuencia y (c) su signo (si
es positivo o negativo). (a) En cuanto a la demora, se han establecido dos
tipos de periodos, la demora del feedback, que se refiere al periodo de tiempo
entre la respuesta y el feedback; y el intervalo posfeedback, que se refiere al
que transcurre tiempo entre el feedback y la siguiente respuesta. Bourne y
Bunderson (1974; cps. llgen, Fisher y Taylor, 1979) observaron que el
aprendizaje de una conducta sélo se veia afectada si el intervalo posfeedback
se llenaba de actividades interferentes. (b) En lo que respecta a la frecuencia,
se ha encontrado que la exactitud de la percepcion es mayor mientras mas
feedback se recibe de la fuente. (c) En relacion con el signo del mensaje, se ha
observado que el feedback positivo se percibe adecuadamente, mientras que el
negativo suele ser negado; la explicacion de esto parece estar en el hecho de
que el feedback positivo es mas placentero y realza la autoimagen de la
persona.

En cuanto al receptor, se ha hallado que la percepcion del feedback se
relaciona con el marco de referencia del mismo. De esta forma, las personas
con locus de control externo asi como los que tiene baja autoestima, perciben
con mayor exactitud el feedback proveniente de la tarea; en cambio, los que
tienen locus de control interno, asi como autoestima alta, perciben mejor el
feedback que proviene de si mismo. Asi mismo, se ha observado que las
personas con alta autoestima no perciben el feedback negativo tan claramente
como el positivo, por lo que respanden menos al negativo.

2. Aceptacion del feedback. De acuerdo con el modelo presentado en la figura
1, una vez que el receptor ha percibido el feedback y se encuentra alerta ante
la fuente del mismo, la siguiente etapa en el procesamiento del feedback es la
aceptacién del mensaje, que consiste en la creencia del receptor de que el
feedback es un retrato exacto de su ejecucion, independientemente de si esta
creencia es correcta o no. La aceptacion depende de ciertos factores
relacionados con la fuente, el mensaje y el receptor. Con respecto a la fuente,
el aspecto mas importante es la credibilidad de la misma, que depende de la
experticia y de la confiabilidad, de modo que hay una mayor aceptacion del
feedback cuando el receptor considera que la fuente es confiable. En cuanto al
mensaje, se ha observado que la caracteristica mas influyente sobre la
aceptacion es el signo del feedback, especialmente cuando el feedback tiene
una carga emotiva, de modo que el feedback positivo es mejor aceptado que el
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negativo. Asi mismo, la consistencia o el grado en que la mayor parte del
feedback recibido de cierta fuente es del mismo signo, influye en la aceptacion
del mismo.

En relacion con las caracteristicas del receptor, se ha encontrado que el
locus de control incide sobre la aceptacion del feedback, de modo que las
personas con locus de control interno aplican el feedback mas a su
comportamiento que a los externcs, por lo que tienden a aceptarlo mejores.
Igualmente, se ha constatado que las personas mayores aceptan mejor el
feedback que los mas jovenes, probablemente debido a que la edad se
correlaciona con la experiencia en el trabajo, de modo que al haber mayor
experiencia existe una mayor tendencia a usar la experiencia pasada como una
fuente de feedback y a rechazar la proviene de los otros.

3. Deseo de responder. El deseo de responder se refiere al hecho de si el
receptor, una vez que ha percibido y aceptado el feedback, quiere responder al
mismo. Existen aspectos de la fuente, del mensaje y de la funcién que asuma
este estimulo que afectan el deseo de responder. En cuanto a la fuente, se
tiene que el poder de la misma incrementa el deseo de responder, incluso en
ausencia de aceptacion. Con respecto al mensaje, se ha encontrado que a
mayor frecuencia del feedback, mayor deseo de responder, siempre que este
sea de signo positivo. De este modo, se observa que el feedback funciona
como refuerzo cuando es frecuente y positivo teniendo el efecto de incrementar
la frecuencia de ocurrencia de la conducta. Asi mismo, el feedback debe
brindar informacién referida y superior al conocimiento que el individuo tiene de
su ejecucion con el fin de incrementar el deseo de responder.

- Bannister (1986) realizo un estudio en el que examiné como el mensaje
del feedback (incluyendo la informacion sobre las consecuencias de la
ejecucion y el feedback atribucional) y la percepcion de la credibilidad de la
fuente afectan a las respuestas del receptor ante las sugerencias de la fuente
para mejorar su ejecucion.

Basandose en el modelo de ligen, Fisher y Taylor (1979), el autor
trabajé con un disefio factorial entre sujetos 2 x 3 x 2, encontrandose que las
reacciones de los receptores al feedback positivo y negativo sobre su
ejecucion, estaban determinadas por explicaciones discrepantes entre la
fuente y el receptor (con respecto a la atribucion interna o externa). La
percepcion de la credibilidad de la fuente también tuvo influencia sobre las
respuestas de los receptores, especialmente en su intencion de seguir las
sugerencias hechas por la fuente.
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Bannister (1986) explicé estos resultados planteando que en el proceso
de evaluacién de la ejecucion, tanto la fuente como el receptor pueden intentar
explicarse por qué la ejecucion ha tenido cierto resultado. La teoria de la
atribucién sugiere que la fuente hace juicios sobre los factores, personales o
ambientales, que afectan al resultado de la ejecucion del receptor. El receptor
también intenta explicar por qué su ejecucion tuvo un resultado positivo o
negativo. De modo que pueden existir diferencias en la atribucion hecha por el
receptor y la realizada por la fuente, las cuales pueden deberse a: (a) la fuente
atiende perceptualmente a la conducta del receptor y no tanto a los factores
situacionales (organizacionales); y (b) el receptor atiende perceptualmente a los
factores situacionales que afectan su ejecucion y posee una tendencia
motivacional a externalizar las consecuencias negativas y a internalizar las
consecuencias positivas.

Esto cobra especial importancia en aquellos casos en los que se provee
feedback positivo o negativo, donde puede existir un conflicto entre la
evaluaciéon que hace el supervisor sobre las causas de la ejecucion y la que
hace el trabajador. Asi, en los estudios sobre la respuesta del receptor al
feedback deben tomar en cuenta la interaccion que existe entre el resultado de
la ejecucion y el feedback atribucional del supervisor (es decir, si atribuye la
ejecucién a factores personales o situacionales). De esta forma, un resultado
positivo de la ejecucion aunado a un feedback atribucional externo discrepante
por parte del supervisor (por que difiere de la atribucion del receptor en cuanto
a los factores que determinaron su ejecucion), redundara en que el feedback
sea percibido por el receptor como negativo. Igualmente, un resultado negativo
de la ejecucion aunado a un feedback atribucional interno discrepante, hara
que el receptor perciba al feedback como positivo.

En torno a las variables del receptor que influyen en su deseo de
responder, se ha observado que éste es mayor cuando el feedback le provee al
individuo de un sentido de capacidad, de un sentido de control personal, y la
expectativa de una recompensa extrinseca.

Chhokar y Wallin (1984) llevaron a cabo un estudio de campo con el fin
de determinar si el feedback mas frecuente (una vez a la semana) es mas
efectivo que el feedback menos frecuente (una vez cada dos semanas)
Ademas intentaron determinar si el feedback mejora y mantiene la ejecucion
por encima del nivel alcanzado a través del establecimiento de metas. La
realizacion de este estudio se baso en la proposicién de ligen, Fisher y Taylor
(1979) respecto a la existencia de una relacién entre la frecuencia del feedback
y la sensacion de control personal, en oposicion a la sensacion de
competencia. Este punto de vista se basa en el hecho de que la ejecucion de
un individuo necesita ser monitoreada u observada de alguna forma con el fin
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de proporcionar feedback contingente a la conducta. Sin embargo, cuando la
conducta de una persona es observada con mucha frecuencia, su sentido de
control personal disminuye debido a que se siente controlada. Esta pérdida de
control personal podria diminuir su motivacion intrinseca, por lo que podria
reducir su disponibilidad o deseo de responder.

Con objeto de evaluar esta proposicion, los autores observaron las
conductas seguras emitidas por 58 empleados de una planta de manufactura
durante un periodo de diez meses. Utilizaron una variante y extension del
disefio A-B-A con el fin de evaluar el efecto de la frecuencia del feedback,
aunado con el entrenamiento y el establecimiento de metas.

Los resultados obtenidos pusieron de manifiesto que el feedback menos
frecuente era tan efectivo para mantener un nivel particular de ejecucion como
el feedback mas frecuente, por lo que los autores apoyan la proposicion de
ligen y cols. (1979) de que “mas no siempre es mejor”. Este hallazgo también
tiene implicaciones practicas ya que resulta en una mejor relacion costo-
beneficio para las empresas.

4. Intencién de Respuesta. En este apartado es importante mencionar a las
metas del receptor, debido al efecto que tienen sobre la ejecucion. Existen tres
conceptos relacionados con las metas que determinan su efectividad sobre la
ejecucion. EI primero es la especificidad de la meta, de modo que las metas
especificas son mejores que las generales, ya que generan en la persona una
mayor comprension. El segundo es la dificultad, donde las metas dificiles
conllevan a niveles mayores de ejecucion que las faciles. Por ultimo, se ha
observado que a mayor control del individuo sobre el establecimiento de metas
hay mejor ejecucion.

Tabla 1. Relacién entre la especificidad de las metas y el feedback

Metas
Especificas Generales
Especifico Feedback es La evaluacién de la
comprendido facilmente y ejecucion es
Feedback aplicado a la conducta compleja.
futura.
General El feedback es El feedback es dificil
interpretado en términos de interpretar y
del marco de referencia | aplicar a la ejecucion
del receptor. futura.
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5. La intencién de respuesta estd, a su vez, conectada con la respuesta
emitida. Esta conexién se ve afectada por restricciones extrinsecas e
intrinsecas. Las primeras se refieren a los factores externos al individuo que
pueden limitar la ejecucion de la conducta, tales como la ausencia de equipos
adecuados; mientras que las segundas se refieren a factores internos tal
como niveles inadecuados de destreza. Estas restricciones no se ven
afectadas por el feedback, pero fueron incluidas en el modelo con el fin de
enfatizar que el deseo de responder no conlleva necesariamente a la
respuesta.

Ademas de la explicacion realizada por ligen, Fisher y Taylor, (1979)
acerca de la influencia del feedback sobre la conducta, se ha explicado
igualmente, la influencia del feedback en la conducta a partir del
establecimiento de reglas verbales.

Conducta Gobernada por Reglas

Agnew y Redmon (1986) plantean que la retroalimentacion es la técnica mas
empleada en la Gerencia de la Conducta Organizacional, sin embargo, no se ha
identificado el mecanismo conductual que subyace a la misma. Cuando se proveen
estas explicaciones, los analistas conductuales suelen analizar la compleja
conducta humana en términos de contingencias de reforzamiento y de castigo
de accion directa que operan claramente en el laboratorio. Una contingencia
de accioén directa es aquella en que la consecuencia de la respuesta refuerza o
castiga esa respuesta. Pero existen analogos a estas contingencias donde la
consecuencia de la conducta es demasiado demorada como para reforzar o
castigar la misma. Asi, la diferencia entre las contingencias de accion directa y
las de accion indirecta es que en las segundas los refuerzos o castigos son
demorados. '

Mawhinney (1975, cp. Mallot, 1992) sefiald los numerosos problemas
del uso inapropiado de los términos y conceptos operantes en la gerencia del
comportamiento organizacional, afirmando que una persona que ha tenido
experiencia en un ambiente puede ser capaz de verbalizar las contingencias
que operan en él y por ende instruir a otro para que obtenga el refuerzo. Dada
la prevalencia de las contingencias de accién indirecta en el contexto
organizacional, un analisis adecuado de las mismas implica hacer referencia a
la conducta gobernada por reglas (Mallot, 1992).

Las reglas son definidas como una descripcion verbal de una
contingencia conductual y plantea que existen dos tipos de reglas: (a) faciles
de seguir y (b) dificiles de seguir (Mallot, 1992). Las reglas faciles de seguir
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pueden describir contingencias de accion directa donde las consecuencias de
la respuesta son inmediatas, probables y cuantificables. También pueden
describir contingencias de accion indirecta donde las consecuencias de la
conducta son demoradas, probables y cuantificables. Por otro lado, las reglas
dificiles de seguir describen contingencias inefectivas donde las consecuencias
de las respuestas son improbables o pequefias pero acumulativas. (Ver figura
2).

Las reglas especifican las condiciones bajo las cuales debe ocurrir la conducta
y las consecuencias de las mismas, y pueden ser establecidas por la gerencia, los
compafieros de trabajo o por los trabajadores mismos (Maillot, 1992). El feedback es
efectivo en la medida en que se desarrollaran las reglas adecuadas que lo sustenten,
por esto es preferible proveer las reglas apropiadas a que los empleados creen sus
propias reglas. Asi, el rol del supervisor en este contexto consiste en organizar,
especificar y mantener cadenas complejas de respuestas de los subordinados
al comunicarles las contingencias de reforzamiento en el area laboral.

REGLAS
[
[ 1
Faciles de Dificiles de
Seguir Seguir
[ 1
Contingencias Contingencias Contingencias
de Accion de Accién Inefectivas
Directa Indirecta
I - : Consecuencias
Consecuencias Consecuencias Improbables o
Inmediatas, Demoradas, pequefias pero
Probables y Probables y acumulativas.
Cuantificables Cuantificables

Figura 2. Taxonomia de Reglas (Mallot, 1992)

En la gerencia del comportamiento se agregan contingencias de accion
indirecta a las contingencias naturales inefectivas, es decir, se sustituyen las
reglas dificiles de seguir por aquellas faciles de seguir. En el caso en que el
supervisor provee feedback referente a la ejecucion de una tarea, la regla
puede establecer: “Mi ejecucion hoy determinara el feedback que proveera el
supervisor al final de la jornada laboral, de manera que si realizo actos seguros
obtendré feedback reforzante mientras que si realizo actos inseguros recibiré
feeedback correctivo”. Asi, el analogo al refuerzo en esta regla constituye las
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palabras de aliento del supervisor, mientras se evita el feedback correctivo del
mismo.

Esta regla implica la evitacion de una condicion aversiva que seria el
malestar que le produce al trabajador el hecho de recibir feedback correctivo
por parte de su supervisor. Asi, se puede entender a la regla como anéloga a
una operacion establecedora condicionada, que establece que el
incumplimiento de la regla producira una condicion aversiva aprendida (como
temor, culpa o ansiedad), de manera que el realizar actos seguros le permite al
trabajador escapar de la condicidén aversiva auto — generada. De esta forma,
Mallot (1992), plantea que las reglas faciles de seguir por si solas no controlan
la conducta por lo que enfatiza su control es posible sdlo a través de la
combinacién de las reglas faciles de seguir con condiciones aversivas
motivadoras.

Por ultimo, la demora no representa un problema en el establecimiento de una
regla puesto que ésta especifica una circunstancia controladora inmediata que afecta a
la conducta hasta que la consecuencia demorada o débil ejerza un control mas directo
(Mallot, 1992).

En torno a la discusion sobre la postura tedrica mas adecuada para
comprender el proceso mediante el cual el feedback afecta a la conducta,
Locke (1980) realizd una revisién de dos estudios referentes al efecto del
feedback y del establecimiento de metas sobre la ocurrencia de conductas, uno
de ellos, enfocado hacia un modelo cognitivo, y el otro enfocado hacia un
modelo conductual.

Modelo Cognitivo versus Conductual

Los dos estudios eran experimentales de campo y en ambos se usaron
métodos y procedimientos casi idénticos. En este sentido, en cada uno de los
estudios, los empleados fueron asignados con metas especificas y retantes.
Las metas asignadas incluian el porcentaje de cierto tipo de actos seguros. En
ambos estudios, los empleados recibieron feedback frecuente y rapido con
respecto a su ejecucion, y en ambos existid una competencia informal (no
planeada) entre los grupos. En cada experimento se suponia que se darian
halagos al alcanzar cada meta.

No obstante, y a pesar de la similitud en la metodologia utilizada en
dichos estudios, sus autores interpretaron los resultados en términos de dos
paradigmas diferentes e incluso contradictorios. Asi, en uno de los estudios se
atribuyeron los resultados a los efectos del establecimiento de metas (Latham y
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Baldes, 1975; cps. Locke, 1980), mientras que en el otro se atribuyeron los
resultados a los efectos reforzantes del feedback (Komaki, Barwick y Scott,
1978; cps. Locke, 1980). Debido a que en ambos experimentos se logré el
incremento de las conductas seguras luego del suministro del feedback, no
pueden considerarse casos paradigmaticos de sus respectivas filosofias, por
esto surge la necesidad de determinar cual de las dos resulta en una mejor
explicacion de estos resultados.

Locke (1980), en contra de la interpretacion conductual segun la cual el
feedback actua como un reforzador, plantea los siguientes argumentos: (1)
Hallazgos anteriores indican que el feedback por si mismo no es reforzante, ni
mejora automaticamente la ejecucién. En cambio, el feedback motiva la
ejecucion, por un lado y por otro brinda informacion en relacién a la adecuacion
de la ejecucion con respecto a la meta o estandar del empleado. (2) En el
estudio en el que se propone esta alternativa explicativa, el feedback no era
contingente, ya que no se proveia sélo para la ejecucion “buena” sino para
toda la ejecucion. (3) De acuerdo a la teoria del reforzamiento, cada refuerzo
hace que la respuesta reforzada tenga mayor probabilidad de ocurrir en el
futuro, de modo que la curva de ejecucion refleja un incremento gradual en la
frecuencia de ocurrencia de dicha conducta. En cambio, al usar el feedback
como tratamiento se observa un incremento dramatico en la ejecucion
inmediatamente después del primer feedback, el cual se mantiene a ese nivel
durante la fase de intervencion. Cuando el feedback es retirado, la ejecucion
vuelve inmediatamente al nivel previo al tratamiento. (4) Asi mismo, otro
argumento en contra de esta postura se encuentra en el estudio de Komaki y
cols. (1978), ya que en la primera sesién de observacion de este estudio la
ejecucion mostrdé un incremento inmediato, por ende la ejecucion debe haber
mejorado antes de haber recibido algin feedback para reforzar el incremento
de conductas, y (5) se ha encontrado que no se puede concebir al feedback
como un simple evento ambiental ya que el feedback contiene la informacién
que debe ser interpretada y comprendida por el receptor.

De esta forma se observa que existe muy poca evidencia que apoye la
interpretacion basada en el reforzamiento. En cambio, la propuesta planteada
en el otro estudio, segun la cual los resultados pueden atribuirse a los efectos
del establecimiento de metas, de manera que se considera que la ejecucion
esta regulada por la meta o estandar que los individuos intentaban alcanzar.
Pareciera ser cierta, ya que en ambos estudios se le pidid a los empleados que
intentaran alcanzar un nivel especifico de ejecucion que estuviera por encima
de su nivel actual. Sin embargo, de acuerdo con Locke (1980), una
interpretacion mas completa de los resultados obtenidos en ambos estudios
atribuiria estos resultados a los efectos conjuntos de las metas (a las cuales
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proveen la motivacion) y del feedback (el cual provee informacion referente a la
distancia en que se encuentra el individuo con respecto a la meta).

Asi, se observa que existe evidencia en apoyo de la explicacion del
establecimiento de metas, donde el proveer de feedback es agregado como un
elemento necesario Locke (1980) concluye que los autores de las
investigaciones por él revisadas, fallaron en la identificacién de las variables
claves. En este sentido, aunque uno de los autores atribuyeron un rol clave al
establecimiento de metas, no identificaron el hecho de que el feedback es una
condicion necesaria para que las metas tengan éxito. Igualmente, los otros
autores enfatizaron en la importancia del feedback, pero ignoraron por
completo el rol de las metas. Por dltimo, es importante sefialar que al probar la
validez de cierta explicacion se deben excluir légicamente otras posibles
explicaciones, por lo que los conductistas deben revisar sus estudios ya que, a
pesar de que la terminclogia y la teoria empleada suele ser consistente con la
filosofia de Skinner, sus practicas se han vuelto muy cognitivas.

Independientemente de la conceptualizacion que se adopte del
feedback, la informacion que brinda permite que el trabajador aprecie las
desviaciones o distancias con respecto a los niveles de rendimiento habitual o,
en general, el punto donde se encuentra. Ademas este procedimiento posee
una serie de ventajas.

Ventajas del Uso del Feedback

El feedback es una técnica efectiva debido a que hace que el trabajador
perciba el interés que muestra su superior por su conducta. Ademas, se expone
en forma visible, de modo que permite que el grupo conozca su nivel actual de
conducta en forma numérica y obtiene un producto (grafica) de una conducta
que parecia no tener resultado sobre su desemperfio total, hasta la ocurrencia
de un incidente.

El empleo del feedback en la implementacion de programas de
seguridad trae como consecuencia una mejoria en la calidad y frecuencia de
comunicacién entre mandos y trabajadores, asi como, un incremento en la
satisfaccion laboral durante la intervencion. Ademas, permite especificar mejor
las conductas deseadas, y hacer los ajustes o reajustes necesarios para
alcanzar los niveles de seguridad propuestos.

Segun Peters (1992), las intervenciones basadas en el feedback tienen
una serie de ventajas: (a) es bastante econémico para incrementar la seguridad
ya que no implica un sistema de recompensas o incentivos econémicos; (b) el
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procedimiento para llevarlo a cabo es sencillo; (c) disminuye el empleo de
sanciones disciplinarias; (d) puede reemplazar otras formas de intervencion con
su misma efectividad, como el programa de incentivos que en algunas
empresas no es posible aplicar por razones legales (contratos colectivos, etc.);
(e) permite que los trabajadores puedan observar en forma concreta el
resultado de su conducta segura/insegura y éste es un resultado que
permanece, es decir, hace que los datos conductuales sean visibles y
concretos; (f) produce y mantiene cambios reales en la conducta por alterar los
habitos existentes; y, (g) cuando se da feedback sobre la conducta segura ésta
aumenta, con lo cual disminuye la conducta insegura, dado que ambas son
conductas incompatibles.

Feedback Reforzante y Correctivo

El feedback tiene, segun Geller (1990), dos modalidades: (a) el
reforzante y (b) el correctivo; ademas, sefiala los principios que se deben seguir
para dar cada tipo.

Los principios basicos que se deben seguir para dar feedback reforzante:
(a) debe darse en privado, para evitar la interferencia de los otros o la
verglenza ante ellos, (b) debe ser especifico y relacionarse directamente con la
conducta observable, (c) debe seguir a la conducta en el menor tiempo posible,
(d) debe incluir palabras de exaltacion y agradecimiento relacionadas con la
conducta segura deseable, (e) debe incluir o concluir en palabras de aliento
reafirmando la aprobacion de la conducta y la expectativa de que tal ejecucion
siga ocurriendo.

El feedback correctivo es mas complejo que el reforzante ya que ademas
de implicar los seis principios del feedback reforzante, éste requiere que: (a) se
especifigue la conducta alternativa deseada, (b) se ofrezca una solucion
potencial a una practica insegura particular, (c) el trabajador se comprometa a
seguir las conductas alternativas en vez de la conducta insegura y (d) exista
una preocupacion sincera por la seguridad del trabajador.

Frecuentemente, las investigaciones hechas sobre programas de
seguridad, incluyen la presentacion individual o su combinacion con otras
técnicas, tales como: el entrenamiento, el establecimiento de metas y el
reforzamiento.
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Investigaciones de Feedback y Entrenamiento

Entre las investigaciones que utilizan la técnica del feedback combinada
con el entrenamiento, se encuentra el estudio de Komaki, Barwick y Scott
(1978). Estos autores emplearon un programa conductual en el cual
combinaron el entrenamiento con el feedback para mejorar la seguridad de los
trabajadores, de una planta de preparacion de comida. Se utilizé un disefio de
linea de base multiple con reversién. La intervencion consistié en suministrar a
los empleados informacién acerca de la ejecucion deseada a través de
explicaciones, presentaciones visuales de practicas seguras e inseguras, reglas
y normas deseadas. Se les proporcionaba el feedback, a partir de graficos de
los niveles de ejecucién del departamento, varias veces a la semana. Durante
la fase de reversion, la ejecucion retornd a los niveles de linea base. Los
autores concluyeron que el entrenamiento y el feedback combinados mejoran la
ejecucion de los trabajadores, ya que les especifican como deben realizar la
conducta para que la misma sea segura, a la vez que les indican codmo la estan
realizando.

Segun estos autores, es posible que en la fase de reversion los niveles
de ejecucion sean principalmente una funcion de la presencia o ausencia de los
observadores, por lo cual podria ocurrir que los niveles de ejecucion
continuaran durante esta fase tan altos como en la fase de intervencion,
cuando los observadores estan presentes. Esto es improbable, ya que si esto
sucediera los observadores estarian actuando como estimulos discriminativos
para la emision de conductas seguras, por lo cual podria plantearse la duda
acerca de la efectividad del tratamiento como explicacion de la mejoria
obtenida (Komaki, Barwick y Scott, 1978)

En una investigacion igualmente relacionada con el entrenamiento y el
feedback, Komaki, Heinzmann y Lawson (1980) estudiaron los efectos del
feedback y del entrenamiento, sobre la conducta segura de los trabajadores.
Para esto, utilizaron un disefio de linea base multiple con un componente de
reversion, comprendido en cinco fases. Una fase de registro de la linea base;
luego, una fase de entrenamiento 1 en la que los trabajadores observaban solo
escenas con conductas seguras e inseguras y se les entregaba una copia de
las normas de seguridad del departamento. Una tercera fase de entrenamiento
mas feedback 1 en la que el supervisor registraba la conducta de los
trabajadores y publicaba los resultados en graficas, comparando la linea base y
la fase de sélo entrenamiento, y les suministraba el feedback. Una cuarta fase
de entrenamiento 2 en la que el supervisor no suministraba feedback y las
normas de seguridad estaban publicadas en una cartelera. Por ultimo, una fase
de entrenamiento y feedback 2 en la que el supervisor suministraba feedback
nuevamente.
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Los resultados de este estudio, indicaron la importancia que tiene el
control de consecuencias de la conducta. En este sentido, cuando los
trabajadores recibieron sélo entrenamiento, su ejecucion mejord, pero no de
forma significativa sino hasta que se suministré el feedback. Se concluyd que
el entrenamiento en practicas de seguridad industrial es importante para dar
conocimiento al trabajador de lo que debe hacer, pero, debe utilizarse el
feedback para mantener la ejecucién deseada. Esta efectividad va a depender
de la frecuencia con que se suministre el feedback, donde una frecuencia de
tres o cuatro veces por semana produce una mayor efectividad.

Investigaciones de Feedback y Establecimiento de Metas

Dentro de las investigaciones que emplean la técnica del feedback en
combinacién con la de establecimiento de metas, se encuentra la desarrollada
por Kim y Hamner (1976), en la cual se evaluo el efecto del feedback y del
establecimiento de metas sobre la productividad y la satisfaccion laboral en
cuatro plantas de una compafia telefénica. Los autores tomaron como
medidas objetivas de la productividad, el costo, el ausentismo y la seguridad, y
como medida subjetiva, la calidad del servicio. Establecieron cuatro grupos, en
los cuales se establecian metas y se suministraban diferentes tipos de
feedback. El primer grupo experimental, recibié feedback extrinseco (con
alabanza por parte del supervisor en funcion de las medidas de productividad).
El segundo grupo experimental, se utilizd el feedback intrinseco o
autogenerado (donde los trabajadores eran quienes registraban su
productividad). El tercer grupo experimental, recibié feedback intrinseco y
extrinseco. Y, el cuarto grupo experimental, recibi6 feedback informal (el
supervisor daba feedback a cada uno de los trabajadores dependiendo de su
nivel de ejecucion). Los resultados indicaron que la combinacion del feedback y
del establecimiento de metas era mas efectiva que solo el establecimiento de
metas cuando se consideraban como medidas de la productividad, el costo y la
seguridad. El feedback intrinseco y extrinseco no afectaron diferencialmente a
la productividad de los trabajadores. Adicionalmente, se constatd que tanto el
establecimiento de metas como el feedback, facilitaban la satisfaccion laboral,
pero que el establecimiento de metas era mejor predictor de la motivacion
para mejorar la ejecucién de los trabajadores; mientras que, el feedback,
definido como conocimiento de los resultados, facilitaba la persistencia para
realizar la tarea.

Estos resultados indicativos de la mayor efectividad del feedback en
combinacién con el establecimiento de metas fueron confirmados en un estudio
realizado por Ivancevich (1982). En este estudio se establecieron tres
condiciones experimentales aplicadas a tres grupos: (a) feedback, (b) el
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establecimiento de metas, y (c) la combinacion de ambos, junto con una
condicion sin tratamiento (grupo control). Se registraron las reacciones de los
sujetos (equidad, claridad, exactitud, motivacién y ansiedad) antes y después
del tratamiento. Se concluyé que el grupo que habia mostrado un mayor
rendimiento habia sido el grupo con metas ya establecidas y feedback.

Suponiendo esta misma linea de investigacion, Matsui, Kakuyama vy
Onglatco (1987) estudiaron los efectos del feedback y el establecimiento de
metas sobre la ejecucion. Su estudio se baso en la hipétesis de que habria una
mejor ejecucion cuando las metas establecidas eran grupales, en contraste con
metas establecidas a nivel individual. Este establecimiento de metas se
combind con el feedback proporcionado grupal o individualmente. La tarea
evaluada consisti6 en un conteo numérico como medida de velocidad
perceptual. Los autores encontraron que cuando se establecian metas grupales
habia un aumento en la ejecucion el cual era mejor que cuando se establecian
metas individuales. Este resultado sugiere que el establecimiento de metas
grupales es mas efectivo, por lo cual facilita la mejoria en la ejecucion de los
sujetos. Esto se debe, por una parte, a que con las metas grupales hay un
incremento de la dificultad de la meta, en comparacién con la dificultad de las
metas individuales; y por otra parte, se debe a la mejor aceptacion de los
sujetos para alcanzar las metas grupales. Los autores sefialan que, ademas del
establecimiento de metas, es necesario el feedback para mejorar la ejecucion,
siendo el feedback mas efectivo, si se proporciona de forma combinada, tanto
individual como grupal.

Investigaciones de Feedback y Reforzamiento

Con respecto a las investigaciones que utilizan la técnica del feedback
en combinacion con el reforzamiento, Gaetani y Johnson (1983) examinaron los
efectos del feedback grupal publicado, los halagos y el reforzamiento tangible,
en la eficiencia de 12 tiendas, usando para ello un disefio de linea base multiple
entre varias tiendas. La eficiencia se definio en terminos de las ventas totales
divididas entre el efectivo en caja. Durante la fase de feedback, cada tienda
publico sus datos de eficiencia en un grafico cerca de la caja registradora. Los
gerentes de las tiendas recibieron feedback semanal sobre su eficiencia a
través de una comunicacion telefénica con el gerente de planta. La fase de
halagos consistio en que el gerente de planta le daba halagos a los gerentes de
tienda cada vez que la eficiencia subia sobre la media de la linea base. En una
tercera fase se combino el feedback y los halagos contingentes. La ultima fase
experimental consistid en dar feedback, halagos y refuerzos tangibles (tickets
de loteria) a los empleados de las tiendas cuyos puntajes de eficiencia
estuvieran por encima de la media de la linea base. Los resultados indicaron
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que los halagos del gerente de planta, el feedback y su combinacion, tuvieron
efectos positivos sobre la eficiencia, y que los tickets de loteria en combinacién
con los halagos y el feedback produjeron las mejoras de ejecucidbn mas
significativas y consistentes.

Por otro lado, varios investigadores han examinado el efecto de la
combinacion del refuerzo tangible con el feedback sobre la ocurrencia de la
conducta segura. Entre ellos se encuentran Sulzer-Azaroff, Loafman, Marante
y Hlaveck (1990), quienes llevaron a cabo una replicacion del modelo de
prevencién de accidentes, con el fin de evaluar su generalidad y medir el efecto
del incremento de los actos seguros sobre los accidentes y el tiempo perdido.
Utilizaron un disefio de grupo de linea base multiple y de criterio cambiante. La
intervencion  consistié en la administracion de feedback, reforzamiento y
establecimiento de metas, con metas sucesivamente mayores por periodos de
cuatro a cinco semanas. Los empleados recibian semanalmente el feedback
graficado, un refuerzo de bajo costo seguido de la primera meta lograda, y
premios especiales posteriormente, finalmente, celebraciones mayores
siguieron al logro del 100% de las metas. El desempefio seguro mejord y
alcanzé o sobrepasé las metas. Se alcanzaron porcentajes de conductas
seguras del 90%, 99% y 100%, acompafiadas de disminuciones significativas
de los accidentes y de la pérdida de tiempo laboral.

Austin, Kessler, Riccobono y Bailey (1996) condujeron dos estudios para
evaluar los efectos del feedback y del reforzamiento sobre los costos laborales
y la conducta segura de los trabajadores de una compariia de techados. Cada
dia, los sujetos recibian feedback grafico y verbal acerca de su desempefio del
dia anterior con respecto a una meta especifica. Los refuerzos tangibles se
entregaban al dia siguiente del logro de la meta. En el primer estudio, los
sujetos recibian refuerzos monetarios al final de cada semana y se consigui6
una reduccidn de un 64% en los costos laborales causados por accidentes. En
el segundo estudio se describié una lista de chequeo que se us6 para medir la
conducta segura de los participantes del primer estudio. En este segundo
estudio, los sujetos recibian feedback diario en relacion a su conducta segura y
obtenian tiempo libre al alcanzar o sobrepasar el cumplimiento del 80% del los
items de la lista de chequeo. Los sujetos incrementaron el nivel de conductas
seguras de un 51% obtenido en la linea base a un 91%.

Investigaciones que han empleado sélo Feedback
Con respecto a las investigaciones en las que solo se ha empleado la

técnica del feedback, se encuentra la realizada por Panyan, Boozer y Morris
(1970), quienes investigaron las propiedades reforzantes del feedback para
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incrementar y mantener el uso diario de entrenamiento proporcionado por los
maestros, en cuatro salones de una institucién para nifios con retardo mental.
Se les suministraba feedback a los maestros, luego de las sesiones de
entrenamiento en areas de autoayuda como alimentacion, aseo personal y
vestirse. En este estudio, se concluyo que el feedback era un método efectivo
para reforzar la conducta de los maestros, ya que hubo un aumento
significativo del porcentaje de sesiones de entrenamiento de autoayuda, en
todos los salones de la institucion.

Stoerzinger, Johnston, Pisor y Monroe (1978) evaluaron el efecto del
feedback grafico publicado usando un disefio A-B, donde la intervencion
consistid en la presentacion grafica, en forma de histograma, semanal y diaria
de la ejecucion grupal de los empleados, en una gran cartelera grafica. En el
histograma aparecian representados los porcentajes de las conductas seguras
alcanzados en semanas anteriores y el porcentaje acumulativo de la semana
actual. Se observé un incremento del 50% en el porcentaje de las conductas
seguras, el cual se mantuvo por un lapso de tres meses para luego disminuir
gradualmente en la medida en que progreso el estudio. Los autores sugirieron
tres posibles explicaciones para esta disminucién: (a) un incremento dramatico
en el nivel de calor y humedad en la planta; (b) un incremento en el nimero de
empleados de vacaciones; y (C) un menor compromiso, apoyo y cooperacion
por parte de la organizacién. Aunque el gerente de planta fue entrenado para
reforzar la mejoria en el comportamiento de los empleados con halagos, los
autores encontraron que “el feedback positivo importante no se estaba
suministrando a los empleados con suficiente frecuencia como para estimulary
mantener altos niveles de ejecucion laboral”.

De forma similar, Emmert (1978) evalud la efectividad del uso de
feedback grafico grupal con respecto al feedback grafico individual, usando un
disefio de linea multiple. La primera intervencion consistid en un gran grafico
publico de feedback colocado en el area laboral con datos referentes a la
ejecucion diaria de cada grupo laboral. La segunda intervencion consistio en un
grafico de la ejecucién individual de cada trabajador aunado a un grafico de la
ejecucion grupal. Los resultados indicaron que el feedback grafico grupal
produjo un incremento significativo sobre la ejecucién de los cuatro grupos
evaluados, efecto que no pudo superar la segunda intervencion compuesta por
el feedback grafico individual mas el grupal.

Sulzer-Azaroff y De Santamaria (1980) desarrollaron una investigacion
en la cual emplearon solo la técnica del feedback. Esta investigacion tenia
como proposito analizar la confiabilidad y generalidad del feedback en la
reduccion de la conducta de riesgo, tanto durante el experimento, como durante
el seguimiento con lo cual se pretendia determinar si los cambios producidos
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por la intervencién persistian durante el periodo de seguimiento de la conducta
cuando hubiere finalizado el estudio. Para ello, se trabaj® con seis
departamentos de una planta industrial, usando a un supervisor por
departamento. Los supervisores fueron entrenados en la identificacion y el
registro de riesgos, y en cémo dar feedback con aprobacion o comentarios de
evaluacion positiva, y sugerencias para mejorar la tarea de aquellos
trabajadores que tomaron riesgos. Las condiciones riesgosas incluyeron:
(a) obstruccion del paso de los trabajadores, de las salidas, escaleras o del uso
de los rociadores; (b) riesgos en el uso de materiales y su almacenamiento; y
(c) riesgos en el manejo de maquinas y riesgos eléctricos.

Se elabord una linea base para cada uno de los seis departamentos. Los
resultados fueron similares en todos los departamentos: la frecuencia media de
riesgo disminuyd durante el tratamiento al ser comparada con la frecuencia
media de riesgo de la linea base. Esto sugiere que el “paquete de feedback”
puede ser efectivo para disminuir la frecuencia de riesgos especificos de una
planta, siendo a su vez efectivo para mejorar las practicas de seguridad con
prevencion, lo que puede llevar a un incremento en la produccion.

Fellner y Sulzer-Azaroff (1984) estudiaron los efectos del feedback
grafico publicado en la mejora de la seguridad en divisiones de un molino con
aproximadamente 150 empleados. Se recolectaron semanalmente los datos
referentes a 24 practicas seguras y siete condiciones ambientales; mientras
que, los datos sobre los accidentes fueron recolectados mensualmente. Luego
de graficar el feedback sobre las condiciones seguras e inseguras durante seis
meses, nueve de las 17 divisiones del molino mostraron una mejoria: las
practicas seguras y el nimero de accidentes se redujeron a la mitad, luego del
feedback administrado.

En este sentido, Nordstrom, Lorenzi y Hall (1991) realizaron una revision
de la literatura referente al uso del feedback grafico publicado en contextos
laborales, encontrando que dicha técnica es efectiva para mejorar la ejecucion
de los empleados, ademas de ser la mas usada. Estos autores definen el
feedback grafico publico como las situaciones en que los datos sobre la
ejecucién de un grupo son exhibidos abiertamente, de modo que todos los
empleados tienen acceso visual al mismo. Este tipo de feedback tiene distintas
modalidades en el ambito laboral, como los histogramas, las pizarras,
carteleras, paredes completas o records impresos.

Aunque estos estudios demuestran el impacto positivo del feedback
grafico, no todos sefalan mejorias significativas en la conducta deseada. Asi,
Locke y Latham (1984) sefialan que el feedback sélo no mejora la ejecucion y
sugieren que es virtualmente imposible proveerle a los trabajadores feedback
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con respecto a la calidad o cantidad de su trabajo, sin que ellos desarrollen
estandares implicitos de ejecucion con respecto a lo que constituye una
ejecucion “buena”. Por ende, en teoria, los sistemas de feedback sobre la
ejecucion implican el establecimiento de metas, inclusive cuando las metas no
son asignadas por la gerencia.

DeVries, Burnette y Redmon (1991) realizaron un estudio en la sala de
emergencia de un hospital, con el objetivo de evaluar el impacto del feedback
en el consentimiento de las enfermeras a utilizar practicas de prevencién, de
manera que se incrementara y mantuviera su uso. De la lista de estas
practicas, se escogid la conducta de colocarse los guantes protectores. Las
participantes del estudio fueron cuatro enfermeras. Se utilizo un disefio de base
multiple. La conducta de colocarse los guantes fue registrada en situaciones
como: limpiar instrumentos, limpiar las heridas, inyectar, insertar un catéter
intravenoso y obtener y transportar muestras de fluidos. Luego de registrar la
linea base, se comenzaron las sesiones de feedback suministrado
individualmente por una enfermera jefe, cada dos dias para la enfermera 1,
cada tres dias para la enfermera 2, y asi sucesivamente. El feedback consistia
en dar informacion, a través de un grafico de ejecucion, acerca de las
situaciones en las cuales habian utilizado los guantes, el nimero de veces que
los utilizaban y el nimero de veces que se les pedia que recordaran utilizarlos.
Los resultados mostraron que el feedback incrementd en forma apropiada la
conducta de colocarse los guantes protectores en la sala de emergencia, y que
la ocurrencia de dicha conducta se mantuvo, previniendo de esta manera un
posible contagio de enfermedades infectocontagiosas como el SIDA. Esto
confirma que las aplicaciones del feedback incrementan en forma inmediata y
significativa la conducta (Balcazar y cols, 1986 cps. DeVries, Burnette y
Redmon, 1991).

El incremento de la conducta logrado a través de la estrategia de
feedback, igualmente fue confirmado en un estudio realizado por Mathews
(1992), quien disefid una estrategia de feedback basada en una carta cuyo
propdsito era obtener un incremento en la descripcion del uso del cinturon de
seguridad en las tiras comicas de ocho caricaturistas del Sindicato Nacional. En
las cartas enviadas a los caricaturistas se incluia una introduccion personal, el
cambio que queria realizarse en las tiras comicas, una explicacion acerca del
objetivo del estudio, y la descripcién de los beneficios de utilizar el cinturdn de
seguridad en las caricaturas. Se observé que durante la linea base soélo el 15%
de las tiras comicas mostraban el uso del cinturon de seguridad. Luego de la
intervencion, el 41% de las tiras comicas mostraban el uso del cinturdn de
seguridad. Los autores concluyeron que la carta de sugerencia personal fue
efectiva a la hora de influir en algunos de los caricaturistas para que
describiesen el cinturén de seguridad en sus tiras codmicas, de manera que
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dichas tiras comicas sirviesen de modelo de conducta para disminuir el riesgo
de lesiones, ya que ellas podian incidir en millones de personas.

Como se ha resefiado anteriormente, se ha encontrado que el feedback
tiene el efecto de incrementar la frecuencia de ocurrencia de las conductas
seguras, se acompafie o no de refuerzos tangibles, establecimiento de metas, o
entrenamiento. De esta forma, el objetivo de esta investigacién consistio en
llevar a cabo, lo que Sidman (1973) denomina una replicacién sistematica, con
el fin de demostrar que la relacion existente entre el feedback y el aumento de
la conducta segura se puede observar en contextos distintos a los existentes en
experimentos anteriores, lo cual permite extender su generalizacién a una
situacion diferente, la industria siderurgica.



METODO

1. PROBLEMA

., Cual es el efecto de un programa de seguridad basado en una
estrategia de feedback reforzante y feedback correctivo sobre la ocurrencia de
conductas seguras”?

2. HIPOTESIS

2.1 Hipétesis Generales

Si el feedback reforzante provoca un aumento en la probabilidad de
ocurrencia de una conducta, se espera que si esta estrategia sigue a una
conducta segura, ésta aumente su frecuencia de ocurrencia.

Si el feedback correctivo provoca una disminucion en la probabilidad de
ocurrencia de la conducta corregida, se espera que si esta estrategia sigue a la
ocurrencia de una conducta insegura, esta disminuya su frecuencia de
ocurrencia y aumente la frecuencia de ocurrencia de la conducta segura
alternativa.

2.2 Hipotesis Especificas

Si los sujetos reciben feedback reforzante por realizar actos seguros,
entonces, la frecuencia de ocurrencia estos actos seguros sera
significativamente superior a la obtenida en la fase de linea base y en la de
reversion.

Si se les proporciona feedback correctivo a los sujetos cuando realizan
actos inseguros entonces la frecuencia de ocurrencia de actos inseguros sera
significativamente inferior a la obtenida en la fase de linea base y en la de
reversion.

3. VARIABLES

3.1 Variable Independiente
Definicion Conceptual:

Feedback: es la informacion que el trabajador de cualquier nivel recibe
sobre la forma y/o resultados de su conducta en el trabajo. Esta informacion
puede implicar: (a) verbalizacion reforzante (feedback reforzante) o (b) la
verbalizacion de una conducta alternativa (feedback correctivo) (Peters, 1992).
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Definicion Operacional:

Feedback reforzante: se refiere a una verbalizacidon especifica
relacionada directamente con la conducta deseada (conducta segura), que
incluye palabras de aliento, que reafirma la aprobacion de la conducta y su
ejecucion posterior.

Feedback correctivo: se refiere a una verbalizacidon relacionada
directamente con la conducta indeseada (conducta insegura) que implica la
especificacion de la conducta alternativa deseada.

3.2 Variable Dependiente
Conducta Segura e insegura:

Definicion Conceptual: se refiere a toda actividad voluntaria que conlleva
al cumplimiento (conducta segura) o incumplimiento (conducta insegura) de un
procedimiento, norma, reglamento o practica establecida por la empresa.

Definicién Operacional: numero de conductas deseadas (esperadas) y
niamero de conductas indeseadas que realiza el sujeto en base a las conductas
contempladas en la lista de chequeo elaborada “ad hoc” para la presente
investigacion.

3.3 Variables a Controlar

Sexo: El posible impacto de esta variable fue controlado por Ia
homogenizacion de la muestra, incluyéndose solo los trabajadores del sexo
masculino.

Turno: esta variable fue controlada por homogenizacion de la muestra,
incluyendo en ella solamente a los trabajadores pertenecientes al turno de la
mariana el cual constituye, de acuerdo a la literatura y a las estadisticas de la
empresa, el turno en el que se observa el mayor grado de accidentes causados
por actos inseguros.

Supervisor: esta variable se controlé por constancia de modo que el
supervisor que dirigio las sesiones de feedback fue en todos los casos el
mismo.

4. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion, consistid en un Experimento de Campo, el
cual esta caracterizado por ser “un estudio de investigacion dentro de una
situacion realista, en el cual una o mas variables independientes son
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manipuladas por el experimentador bajo condiciones tan cuidadosamente
controladas como lo permita la situacion” (Kerlinger, 1988, p. 418).

El disefio de investigacion fue un Diserfio de Reversion el cual consiste
en “el establecimiento, en primer lugar de una linea base (Fase A del disefio); a
continuacion se aplica un tratamiento (Fase B); por ultimo, se retira el
tratamiento a fin de que la conducta regrese a su estado inicial (segunda Fase
A). Con el disefio A-B-A, al introducirse una nueva fase, o fase de retirada del
tratamiento, se puede llegar a una mas clara inferencia de la efectividad de este
ultimo” (Arnau, 1995, p. 123). En el presente estudio se registro la linea base
de frecuencia de ocurrencia de las conductas seguras e inseguras
especificadas en la lista de chequeo, luego, se les proporciond a los sujetos de
muestrales el feedback reforzante y correctivo registrandose la frecuencia de
ocurrencia de las conductas seguras e inseguras durante el periodo de
implementacion de esta intervencién. Por dltimo, se suspendieron las sesiones
de feedback y se continué con las sesiones de observacion con el fin de
registrar el mantenimiento de las conductas en ausencia del tratamiento.

5. PROCEDIMIENTO

5. 1 Sujetos

La poblacion estuvo constituida por los 150 trabajadores que laboran en la
Siderurgica del Turbio (SIDETUR) ubicada en Caracas. Las caracteristicas
generales los describen como obreros de nivel socioeconémico bajo, con nivel
de instruccion de primaria incompleta, de sexo masculino y con edades
comprendidas entre los 18 y los 35 afios, de acuerdo a las informaciones
dadas por la empresa.

Para la seleccion de la muestra se empled un muestreo intencional que
se caracteriza, segun Kerlinger (1988), "por el uso de juicios y un esfuerzo
deliberado de obtener muestras representativas, incluyendo areas o grupos
supuestamente tipicos de la poblacion” (p. 135).

A partir de la poblacion se escogid una muestra de sujetos que
laboraban en el area del Tren Continuo, la cual constituia el area que
presentaba el mayor indice de accidentes — incidentes de acuerdo a los
registros de la empresa. En esta area laboraban un total de 75 trabajadores,
distribuidos equitativamente entre los tres turnos: manana, mixto, noche. De
este total se seleccionaron a aquellos que trabajaban en el turno de la mafana,
por lo que el tamario de la muestra fue de 25 trabajadores.
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5.2 DATOS
A. Recoleccion

A.1. Elaboracion de la lista de chequeo de conductas seguras:

Para la elaboracion de esta lista, se determinaron las conductas seguras
que debian realizar los trabajadores. Este proceso se llevd a cabo en cuatro
pasos:

a) Se analizaron los registros de accidentes e incidentes correspondiente
al area elegida (Tren Continuo), enfatizando las causas y la frecuencia con el
fin de establecer los actos inseguros que se relacionaban con dichos
accidentes e incidentes.

b) Se analizaron las tareas y procedimientos correspondientes al area
elegida (Tren Continuo) para determinar las conductas que debia realizar cada
trabajador para tener un desempeno seguro.

c) Se observaron estas tareas y procedimientos para determinar si las
conductas especificadas eran realmente realizadas por los trabajadores.

d) Se realizd una entrevista al supervisor del area para obtener
informacién acerca de las conductas inseguras mas relacionadas con los
accidentes.

Con esta informacion se construyo la lista de chequeo la cual contenia
los actos seguros e inseguros (Anexo A), los cuales fueron divididos a su vez
en dos categorias. La primera hizo referencia a los procedimientos
seguros/inseguros Yy la segunda al uso/no uso de los equipos de proteccion
personal. La categoria de “procedimientos seguros” estuvo compuesta por
ocho actos numerados del uno al ocho que fueron: (1) Mantener la atencion en
la tarea; (2) Mantener una distancia prudente del tren y de la cama de
enfriamiento; (3) Uso adecuado de las herramientas; (4) Desplazamiento
adecuado dentro del area; (5) Retirarse al pasar la grua; (6) Ubicacién a los
lados y no encima al cortar la chatarra; (7) Asegurar que la barra entre en el
siguiente paso; (8) Activar la sefial de paso.

De esta manera, el incumplimiento de alguno de estos ocho actos fue
registrado en la categoria correspondiente a los “ procedimientos inseguros”.

Asi mismo, la categoria “uso de equipos de proteccion personal” estuvo
compuesta por ocho actos enumerados del nueve al dieciséis que fueron: (9)
Usar la mascarilla; (10) Usar la proteccion auditiva; (11) Usar los guantes; (12)
Usar la proteccion visual; (13) Usar el casco; (14) Usar Delantal / Chaqueta;
(15) Usar las Polainas; (16) Usar gorro térmico.
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Al igual que en la categoria anterior, el incumplimiento de alguno de
estos actos fue registrado en la categoria correspondiente al “no uso de los
equipos de proteccion personal”.

A.2 Célculo de los Porcentajes de Actos Seguros e Inseguros

Con el fin de calcular el porcentaje de actos seguros e inseguros
obtenido en cada sesion de observacion fue necesario establecer el nimero
total de trabajadores que debian realizar cada acto seguro, lo cual constituyé la
frecuencia maxima o esperada para cada uno de ellos. Esta frecuencia
maxima o esperada varié de acuerdo a los actos, ya que existian algunos
procedimientos y equipos de proteccion que no correspondian a todos los
trabajadores observados. La sumatoria de las frecuencias esperadas para
cada acto seguro constituy¢ el nimero total de actos seguros esperados.

La frecuencia observada de actos seguros consistid en el numero de
trabajadores que realizaron cada acto esperado y correspondiente a su puesto
de trabajo. Donde la sumatoria de estas frecuencias obtenidas en cada acto
represento el numero de actos seguros observados.

Asi mismo, se registraron el niumero de trabajadores ausentes en el
momento de la observacion con el fin de ajustar las frecuencias esperadas al
calcular los porcentajes de actos seguros/inseguros.

De esta forma, se empled la siguiente férmula con el fin de obtener el
porcentaje de cada acto seguro:

ASn= frecuencia observada en cada acto sequro x 100
' frecuencia esperada en cada acto seguro

La formula empleada para calcular el porcentaje total de actos seguros
fue la siguiente:

ASt= > frecuencia observada en cada acto seguro x 100
2 frecuencia esperada en cada acto seguro

Asi mismo, se empled la siguiente formula con el fin de obtener el
porcentaje de actos inseguros:

Aln= frecuencia observada en cada acto insequro x 100

frecuencia esperada en cada acto inseguro
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Por ultimo, la férmula empleada para calcular el porcentaje total de actos
inseguros fue la siguiente:

Alt= Y frecuencia observada en cada acto insequro x 100
Y frecuencia esperada en cada acto inseguro

Para la fase de intervencion, los porcentajes correspcondientes a la
frecuencia de ocurrencia de cada acto seguro en cada dia de observacion
fueron representados en graficos de barras con el fin proporcionarle al
supervisor y a los trabajadores un respaldo visual en las sesiones de feedback.
Tales graficos de barra presentaron las frecuencias brutas de los actos
seguros, asi como los porcentajes correspondientes (Anexo B).

A.3 Validez y Confiabilidad de la Lista de Chequeo

La lista de chequeo fue validada mediante su empleo en 10 sesiones de
observacion en el area (cinco dias con dos observaciones diarias), realizadas
por las dos tesistas simultdneamente. A través de esta validacion se pretendio
establecer la concordancia entre las categorias establecidas en la lista de
chequeo inicial y las observadas realmente en el contexto laboral. Se
agregaron las categorias conductuales que se observaron, pero que no
pertenecian a la lista de chequeo inicial, y se eliminaron aquellas que si
pertenecian, pero que no se observaron.

Para calcular el indice de confiabilidad de las observaciones, se dividio el
porcentaje total de actos seguros del observador que obtuvo un numero menor
de observaciones, entre el porcentaje total de actos seguros del observador
que obtuvo un mayor numero de observaciones.

% de acuerdo = AS,menor de observaciones x 100
AS,mayor de observaciones

Este indice se calculd para cada categoria de conducta y se comenzaron
las observaciones de la fase de linea base al alcanzarse un porcentaje de 85
por ciento de acuerdo.

A.4 Linea base (Fase A):

Se llevd a cabo el registro de conductas seguras e inseguras empleando
la lista de chequeo, a través de observaciones no intrusivas, con el fin de
establecer la frecuencia con que ocurrian los actos seguros e inseguros. Estas
observaciones fueron realizadas simultaneamente y en forma independiente
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por ambos experimentadores, durante un periodo de doce (12) dias en
momentos distintos de la jornada laboral (inicio, medio o fin de la jornada
laboral) y tuvieron una duracion aproximada de 15 minutos. Durante esta fase,
el supervisor tuvo conocimiento de la implementacién de un programa de
seguridad, pero desconocia las conductas especificas que fueron objetivo de la
observacién. Sin embargo, los trabajadores no recibieron informacién acerca
del programa hasta la fase de tratamiento.

A.5 Intervencion (Fase B):

Previo a la realizaciéon de esta fase fue necesario adiestrar al supervisor
en el empleo del feedback reforzante y correctivo, ya que fue él quien dirigid las
sesiones de retroinformacion diaria suministrada a los trabajadores. Este
adiestramiento tuvo una duracion de tres (3) sesiones y consistid en explicarle y
demostrarle: (a) las dieciseis conductas especificas que serian cbservadas, (b)
el empleo del feedback reforzante; (c) el empleo del feedback correctivo; (d) el
empleo de las graficas que fueron suministradas como material visual para
suministrar el feedback.

Posteriormente, los experimentadores realizaron una observacion diaria,
durante un periodo de veintitn (21) dias, en momentos diferentes de la jornada
laboral (inicio, medio o fin), los cuales fueron seleccionados al azar y tuvieron
una duracion aproximada de 15 minutos. A partir del registro de la frecuencia
con que ocurrid cada categoria conductual, se construyo un grafico de barras
que representaba dichas frecuencias trasformadas en porcentajes (Anexo B) el
cual constituyo el material visual que usé el supervisor para dar el feedback
reforzante y correctivo a los trabajadores.

Las sesiones de feedback fueron realizadas al final de la jornada laboral
y tuvieron una duracion aproximada de quince (15) minutos. En estas sesiones,
el supervisor suministro feedback reforzante, a nivel grupal, cuando cbservo un
incremento en el porcentaje de conductas seguras emitidas, dando aprobacion
verbal, felicitaciones verbales y palabras de aliento, por ejemplo, les decia
“qué bueno que hoy mas de ustedes usaron el casco, sigan asi” o0 “muy bien
muchachos hoy mas de ustedes han mantenido una distancia prudente del
tren, sigan asi”.

Mientras, que el supervisor suministrd feedback correctivo, a nivel
grupal, cuando observd porcentajes bajos de conductas seguras, sefialando
las conductas seguras alternativas, por ejemplo, les dijo * muchachos, hoy muy
pocos usaron la mascarilla, recuerden que deben usarla, vamos a ver si
mafiana mas de ustedes la utilizan”. Para dar feedback, el supervisor utilizo las
frecuencias brutas (el numero de sujetos que realizaron cada categoria
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conductual), para ilustrar la cantidad de sujetos que realizaron cada conducta
segura y cuantos no, asi como los porcentajes calculados por los
observadores.

Estas sesiones de feedback fueron grabadas por los experimentadores,
con el fin de retroalimentar al supervisor acerca de su ejecucion en estas
sesiones sin que los experimentadores fuesen relacionados con las mismas,
evitando que se convirtiesen en estimulos discriminativos de las conductas
seguras realizadas por los trabajadares.

A.6 Reversion (Fase A):

Al cumplirse los quince (15) dias de intervencion, se suspendieron las
sesiones de feedback, con el fin de determinar la efectividad del tratamiento.
Para esto, se continuaron realizando las observaciones diarias en momentos
diferentes de la jornada laboral, elegidos al azar, las cuales tuvieron una
duracién aproximada de quince (15) minutos. Esta fase de observacion sin
intervencion, tuvo una duracién de quince (15) dias.

B. ANALISIS DE LOS DATOS

La frecuencia de los actos seguros e inseguros registrados diariamente
transformadas en porcentajes, fue graficada en una linea continua que abarco
las cuarenticinco (45) sesiones del estudio. Su andlisis consistio en la
comparacion de la frecuencia de actos seguros e inseguros observados en la
fase de intervencion (donde el feedback reforzante o correctivo siguidé a la
conducta), con la frecuencia observada en la linea base y en la de reversion.
De forma que, si la linea conductual del grupo obtenida para las conductas
seguras mejora sensiblemente .con la aplicacién del feedback, y si como
consecuencia de la retirada del tratamiento en la siguiente fase, dicho
mejoramiento se detiene y la linea conductual tiende regresar a su nivel
original, se considera una clara evidencia de que el factor que controla dicha
conducta es el tratamiento aplicado. (Arnau, 1995).

De modo similar, si la linea conductual del grupo obtenida para las
conductas inseguras tiende a disminuir sensiblemente con la aplicacion del
feedback, y si como consecuencia de la retirada del tratamiento en la siguiente
fase dicha disminucion se detiene y la linea conductual tiende a regresar a la
linea base, se considera clara evidencia de que el factor que controld dicha
conducta es el tratamiento aplicado.
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Con el fin de establecer si el cambio observado en la linea conductual
era estadisticamente significativo al compara las tres fases del estudio, se
empled un analisis de varianza.

Se realizaron dos ANOVAS, uno con las medias de los porcentajes de
los actos seguros, y otro con las medias de los porcentajes de los actos
inseguros, obtenidos en cada fase, calculando la razén de F. Este analisis
“expresa la fuente de varianza como un conjunto de medidas”, donde “las
medidas de la variable independiente se conciben como aquellas que tienen
dos o mas componentes, y la tarea del anaélisis de varianza consiste en
determinar las contribuciones relativas de estos componentes a la variacion de
la variable dependiente” (Kerlinger, 1988 p. 229).

Al establecerse un efecto principal estadisticamente significativo de la
fase sobre los porcentajes de actos seguros e inseguros, fue necesario aplicar
una prueba a posteriori para determinar entre qué fases se daban las
diferencias significativas. Este contraste a posteriori fue realizado a través del
calculo del estadistico S de Scheffé, ya que este es “sensible a grupos con N
diferentes” (Glass y Stanley, 1986).



ANALISIS DE RESULTADOS

Para analizar los datos obtenidos en el presente estudio, se comenzdé
por el analisis de la conducta segura, compuesta de los actos seguros, y luego
se continué con el andlisis de la conducta segura, compuesta de actos
inseguros. El porcentaje promedio de actos seguros e inseguros registrados
diariamente para cada fase del estudio se muestra en la gréfica 1.
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Gréfica 1. Promedio de porcentajes de actos seguros - inseguros por dia.

Los porcentajes de actos seguros medidos a través de la lista de
chequeo, presentaron una diferencia significativa entre las tres fases del
estudio (F= 94,42 > Fcrit= 3,22 con un a= .05).

Durante la fase de linea base la media de los actos seguros fue de 36%
(rango 34% a 38%) con una desviacion tipica de 1,37 observandose una linea
estable. Tras la implementacion de tratamiento se observd un incremento
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estadisticamente significativo en el porcentaje de actos seguros en
comparacion con la linea base (S= 44,47 > Scrit= 8,57 con un ¢= .05). La
media observada en esta fase fue de 81% (rango 71% a 90%) con una
desviacion tipica de 5,57, por lo que se observé una mayor variabilidad de los
datos con respecto a la linea base. Durante la fase de reversion, se observo
una disminucion significativa con respecto a la fase de tratamiento (S= 27,76 >
Scrit= 8,57 con un a= .05), sin que estos valores llegaran al nivel observado en
la linea base (S= 17,1 > Scrit= 9,67 con un a= .05). La media de esta fase fue
de 53% (rango 39% a 86%) con una desviacion tipica de 15,12 mostrando una
alta dispersién de los porcentajes.

Cabe destacar que durante la fase de reversion el porcentaje promedio
de actos seguros de los tres primeros dias fue de 80% con una desviacion
tipica de 5,3 indicando valores semejantes a los obtenidos durante el
tratamiento; mientras que tal porcentaje descendié bruscamente al cuarto dia
hasta llegar a valores semejantes a los obtenidos en la linea base, con una
media de 44% (rango de 39% a 49%) y una desviacion tipica de 3,5. Dada la
discrepancia observada entre estos dos periodos de la fase de reversion se
realizé un ANOVA entre las tres fases del estudio excluyendo los tres primeros
dias de la fase de reversion, con el fin de determinar si se mantenia la
diferencia significativa observada entre esta fase y la linea base.

Este analisis arrojo como resultado una diferencia significativa entre las
tres fases del estudio (F= 62,43 > Fcrit= 3,2 con un a= .05), observandose un
aumento significativo de los actos seguros en el tratamiento con respecto a Ia
linea base (S=41,23 > Scrit= 10,45 con un a= .05), asi como una disminucion
significativa de los actos seguros en la fase de reversion con respecto al
tratamiento (S= 41,23 > Scrit= 9,83 con un a= .05) no encontrandose
diferencias significativas entre la linea base y la reversion, al excluir los tres
primeros dias de esta ultima (S= 11,2 > Scrit= 11,72 con un a= .05).

De esta forma se observa que hubo un incremento estadisticamente
significativo del porcentaje de actos seguros tras la implementacion del
feedback con una disminucion significativa tras su retirada retornando al nivel
presentado en la linea base, luego del cuarto dia de la fase de reversion.

Con respecto a los resultados obtenidos para los actos inseguros, se
constatd que existian diferencias estadisticamente significativa entre las tres
fases (F= 95,75 > Fcrit= 3,22 con un a= .05). El promedio de actos inseguros
en la linea base fue 63% (rango 62% a 65%) con una desviacion tipica de 1,34.
Este promedio disminuyo significativamente durante la aplicacion del
tratamiento (S= 44,85 > Scrit= 8,55 con un a= .05), con una media de 19%
(rango 10% a 28%) y una desviacion tipica de 5,87. Durante la fase de
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reversion hubo un incremento significativo del porcentaje de actos inseguros
(S= 28,06 > Scrit= 8,55 con un ¢= .05) con una media de 47% (rango 13% a
61%) y una desviacién tipica de 15,7. Aunque estos resultados indican que
hubo un incremento significativo de los actos inseguros de la fase de reversion
existen diferencias significativas entre esta fase y la linea base (S= 16,7 >
Scrit= 9,64 con un a= .05), por lo cual no se observd un retorno del porcentaje
de actos inseguros a la linea base.

El promedio de actos inseguros durante la fase de reversién de los actos
inseguros de los tres primeros dias fue de 21% con una desviacion tipica de 3,3
indicando valores semejantes a los obtenidos durante el tratamiento; mientras
que tal porcentaje aumentd bruscamente al cuarto dia hasta llegar a valores
semejantes a los obtenidos en la linea base, con una media de 56% (rango de
52% a 61%) y una desviacion tipica de 3,4.

Al igual que en el caso de los actos seguros, se excluyeron los tres
primeros dias de la fase de reversion con el fin de establecer si se mantenia la
diferencia significativa entre esta fase y la linea base. Los resultados del
ANOVA realizado indican que existe una diferencia significativa entre las tres
fases del estudio (F= 63,95 > Fcrit= 3,2 con un a= .05), observandose una
disminucion significativa de los actos inseguros en el tratamiento con respecto a
la linea base (S= 41,97 > Scrit= 10,47 con un a= .05), asi como un incremento
significativo de los actos inseguros en la fase de reversion con respecto al
tratamiento (S= 42,14 > Scrit= 9,21 con un = .05) no encontrandose
diferencias significativas entre la linea base y la reversion, al excluir los tres
primeros dias de esta Gltima (S= 9,89 > Scrit= 11,12 con un a=.03).

A partir de los resultados obtenidos en los actos inseguros, se observa
una disminucion significativa del porcentaje de los mismos cuando se
implemento el feedback, y un incremento estadisticamente significativo del
porcentaje de actos inseguros tras su retirada, retornando al nivel presentado
en la linea base, luego del cuarto dia de la fase de reversion.

Ademas de realizar un ANOVA para la conducta segura y la conducta
insegura, se realizd este tipo de analisis para el porcentaje diario registrado
para cada uno de los actos seguros. Este analisis puso de manifiesto que
once actos seguros (1, 3, 5, 6, 7, 10, 11, 13, 14, 15, 16) incrementaron
significativamente con la implementacion del feedback y luego disminuyeron
significativamente con su retirada sin retornar al nivel observado en la linea
base (en la Tabla 1 se presenta los valores de F de Snedecor para cada uno de
los actos seguros, la media obtenida en cada una de las fases y los valores de
Scheffé para cada uno de los actos).



52

Tabla 1. Actos seguros que no retornaron a la linea base durante la fase de
reversion.

Actos Seguros o Media Media 1-2 Media 2-3 Media 1-3
LB | TTO | REV | Sobt | Scrit** | Sobt | Scr** | Sobt | Scr*
1.Mantener la atencion en la tarea 69.8 52 82 64 29.8 6.5 173 6.5 12.5 7.4
3.Uso adecuado de herramientas 37.7 42 79 57 36.8 12.4 21.7 | 124 19 11
5.Retirarse al pasar la grua 55.1 16 78 51 62.5 171 275 | 171 | 349 | 151
6.Asequrar barra al sig. Paso 37.6 25 79 45 54.3 18.6 339 | 186 | 204 | 16.5
7.Ubicacion al cortar chatarra 20.7 19 80 52 61.6 275 273 | 275 | 342 | 243
8.Activar senal de paso 26.5 13 86 46 73.2 29.3 39.8 | 29.3 33.3 | 259
10.Uso de proteccion auditiva 73.6 30 80 52 50.1 10.7 283 | 10.7 | 21.7 | 121
13.Uso de casco BET 43 88 65 447 10.8 22.6 10.8 22 12.2
14.Uso de delantal/chagqueta 35 28 72 46 43.8 13.6 256 | 136 | 18.1 | 154
15.Uso de polaina 39. 14 79 41 56.5 16.4 29.9 16.4 | 26.6 18.5
16.Uso de gorro termico 94 .4 4 72 31 67.4 12.8 40.2 128 | 272 14.4

* V/alor obtenido de Fcrit= 3.22, con u=.05
** Valor de Scrit con 1=.05

Sin embargo, cinco actos seguros (2, 4, 9, 11, 12) aumentaron
significativamente con la implementacién del tratamiento para luego retornar al
nivel de la linea base tras el retiro del feedback (en la Tabla 1 se presenta los
valores de F de Snedecor para cada uno de los actos seguros, la media
obtenida en cada una de las fases y los valores de Scheffé para cada uno de
los actos).

Tabla 2. Actos seguros que retornaron a la linea base durante la fase de reversion

Actos Seguros F Media Media 1-2 Media 2-3 Media 1-3
LB: | TTO | REV | Sobt | Scrit*™ | Sobt | Scr** | Sobt | Scr**
2.Mantener distancia | 53.9 | 49 83 58 [33.5 | 838 25 8.8 85 | 99 |
prudente |
4.Desplazamiento adecuado 16.8 | 48 74 54 [ 26.2| 142 | 206 | 14.2 5.5 | 1256
9.Uso de mascarilla 856 | 38 83 52 [454 | 104 |[31.3] 104 |13.7 | 92
11.Uso de guantes 649 | 42 85 53 [43.3| 104 | 323 | 104 11 | 1.7
12.Uso de proteccion visual | 41.3 | 36 80 48 | 443 | 132 32 132 | 122 | 149

* Valor obtenido de Ferit= 3.22, con u=.05
** Valor de Scrit con «=.05

Asi mismo, estos dieciséis actos seguros fueron agrupados en dos
categorias, procedimientos seguros- inseguros (1 al 8) y uso de equipos de
proteccién personal- no uso de equipos de proteccion personal (9 al 16). En la
grafica 2 se presenta el efecto del feedback en la primera categoria.
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Grafica 2. Promedio de porcentaje de procedimientos seguros- inseguros.

De esta forma se observa que en las conductas que conformaron los
procedimientos seguros hubo una diferencia significativa entre las tres fases del
estudio (F= 87,95 > Fcrit= 3,22 con un a= .05).

Durante la fase de linea base la media de los procedimientos seguros
fue de 41% (rango 37% a 47%) con una desviacion tipica de 3,13
observandose una linea base bastante estable. Tras la implementacién del
tratamiento, se observd un incremento estadisticamente significativo en el
porcentaje de actos seguros en comparacion con la linea base tratamiento (S=
39,31 > Scrit= 7,72 con un a= .05). la media en esta fase fue de 80% (rango
73% a 88%) con una desviacion tipica de 4,17, por lo que se observo mayor
variabilidad de los datos con respecto a la linea base. Durante la fase de
reversion, se observo una disminucién significativa con respecto a la fase de
tratamiento (S=22,7 > Scrit=7,72 con un ¢=.05), sin que estos valores llegaran
al nivel observado en la linea base (S=16,6 > Scrit=8,71 con un ¢=.05). Se
obtuvo una media de 58% (rango 39% a 86%) con una desviacion tipica de
15,11 mostrando una alta dispersién de los porcentajes.
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Con respecto a los procedimientos inseguros, se observé igualmente una
diferencia significativa entre las tres fases (F=92,58 > Fcrit=3,22 con un a=.05).
Durante la linea base el promedio de los procedimientos inseguros fue de 58%
(rango % a %), con una desviacion tipica de 3,13. Este promedio disminuyo
significativamente al aplicar el tratamiento (S=39,99 > Scrit=7,69 con un a=.05),
hasta alcanzar un valor de 18% (rango % a %) con una desviacion tipica de
4,17. En la fase de reversion se observd un incremento significativo de los
procedimientos inseguros (S=23,75 > Scrit=7,69 con un a=.05). En esta fase se
obtuvo una media de % (rango % a %) y una desviacion tipica de 15,11. El
promedio obtenido durante esta fase difirid significativamente del promedio de
los procedimientos inseguros obtenido durante la linea base (S=16,24 >
Scrit=8,66 con un a=.05).

Por otro lado, el efecto del feedback sobre los actos seguros que
conformaron el uso de los equipos de proteccién personal y el no uso de los
equipos de proteccidn personal, es mostrado en la grafica 3.

Uso y No Uso de los Equipos de Proteccion Personal
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Gréafica 3. Promedio de porcentaje de uso- no uso de los equipos de proteccion

personal por dia.
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En los actos seguros que conformaron el uso de equipos de proteccién
personal, hubo una diferencia estadisticamente significativa entre las tres fases
del estudio (F=83,63 > Fcrit=3,22 con un a=.05).

Durante la fase de linea base la media del uso de los equipos de
proteccion fue de 33% (rango 29% a 37%) con una desviacion tipica de 2,28
observandose una linea bastante estable. Tras la implementacion del
tratamiento, se observd un incremento estadisticamente significativo en el
porcentaje de actos seguros en comparacion con la linea base (S=47.52 >
Scrit=9,73 con un a=.05). La media en esta fase fue de 81% (rango 67% a
91%) con una desviacion tipica de 7,4, por lo que se observé mayor dispersion
de los datos con respecto a la linea base. Durante la fase de reversion, se
observé una disminucion significativa con respecto a la fase de tratamiento
(8=17 > Scrit=10,98 con un a=.05), sin que estos valores llegaran al nivel
observado en la linea base (S=17 > 10,98 con un a=.05). Se obtuvo una media
de 51% (rango 38% a 88%) con una desviacion tipica de 15,34 mostrando una
alta dispersion de los porcentajes.

Igualmente, se observd una diferencia significativa en el no uso de
equipos de proteccion para las tres fases empleadas (F=83,39 > Fcrit=3,22 con
un a=.05). La media obtenida durante la linea base fue de 66% (rango de 63%
a 71%), con una desviacion tipica de 2, 47. Hubo una disminucion significativa
del promedio de linea base, durante la fase del tratamiento (S=47,55 >
Scrit=9,76 con un a=.05) en el cual se observé una media de 19% (rango 9% a
33%) y una desviacion tipica de 7,9. A partir de la retirada del feedback, en la
fase de reversion, el promedio aumento significativamente (S=30,55 > 9,76 con
un «¢=.05), obteniéndose una media de 49% y una desviacion tipica de 15, 47
sin que el promedio del no uso de equipos de proteccién retornara a los
niveles de linea base (S=17 > Scrit=11 con un a=.05).

De esta forma, tanto en los procedimientos seguros como en el uso de
equipos de proteccion, se observd el aumento significativo de los niveles de
linea base para ambos actos seguros al introducir el feedback, y un
decremento significativo de dicho nivel al retirar el tratamiento, aunque sin
retornar a niveles de la linea base, e igualmente para los procedimientos
inseguros y el no uso de equipos de proteccion personal pudo observarse, la
disminucion significativa del promedio de dichos actos al aplicar el feedback, y
su aumento significativo al retirarlo.



DISCUSION

La presente investigacion se enmarca dentro del area de la
accidentabilidad laboral la cual es estudiada por la Psicologia Ingenieril o
Ergonomia. Esta se encarga del estudiar la participacién humana dentro del
sistema hombre — maquina — entorno (Muchinsky, 1993).

Partiendo de la influencia de las variables del entorno, como el feedback,
refuerzo o castigo, sobre la conducta, el objetivo del presente estudio consistid
en demostrar que la relacion entre feedback (reforzante y correctivo) y la
ocurrencia de la conducta segura puede observarse en condiciones diferentes
(siderurgica) a las existentes en experimentos anteriores (Panyan, Boozer y
Morris, 1970; Stoezinger y cols., 1978; Emmert, 1978; Sulzer - Azaroff y De
Santamaria, 1980; Sulzer-Azaroff y cols., 1990; Austin y cols. 1996).

El problema planteado en esta investigacion contiene dos interrogantes;
la primera hace alusion al efecto del feedback reforzante sobre la ocurrencia de
la conducta segura, mientras que la segunda se refiere al efecto, concomitante
al anterior, sobre la ocurrencia de la conducta insegura.

Para dar respuesta a estas interrogantes se formularon hipotesis que
apuntaron a un incremento en la conducta segura como producto del feedback
reforzante y por ende una disminucion en la conducta insegura como
consecuencia del feedback correctivo, en una muestra de trabajadores de una
empresa siderurgica.

A través del ANOVA se encontro que el feedback reforzante produjo un
incremento estadisticamente significativo de la frecuencia de ocurrencia de los
actos seguros mientras que el feedback correctivo produjo una disminucion
estadisticamente significativa de la frecuencia de ocurrencia de los actos
inseguros.

Mediante |a teoria de la conducta gobernada por reglas (Mallot, 1992) se
puede explicar el efecto observado. Este autor plantea que muchas de las
contingencias que operan en la cultura organizacional son de accion indirecta,
ya que sus consecuencias son muy demoradas como para reforzar o castigar la
conducta, sin embargo, las reglas que describen estas contingencias culturales
les permite controlar indirectamente la conducta.

Estas reglas logran controlar la conducta cuando son faciles de seguir,
es decir, cuando describen consecuencias que son probables y cuantificables.
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En cambio, estas reglas no controlan la misma cuando son dificiles de seguir,
ya que describen contingencias inefectivas que implican consecuencias que
son poco probables o muy pequefias aunque acumulativas.

De esta forma se puede inferir que previo a la intervencion, las reglas
que describian las contingencias naturales eran dificiles de seguir por implicar
consecuencias poco probables dado que sélo un pequefio porcentaje de los
actos seguros son seguidos de un accidente o incidente laboral, por lo que esta
consecuencia aversiva no castigaba la ocurrencia de estas conductas.

Durante la intervencion se introdujeron consecuencias probables y
cuantificables, aunque demoradas, a través del suministro de feedback
reforzante y correctivo al final de la jornada laboral. De manera que se
sustituyeron las reglas dificles de seguir, que implicaban consecuencias
improbables (accidentes - incidentes), por reglas faciles de seguir, que
implicaban consecuencias demoradas, probables y cuantificables.

De esta forma, los trabajadores probablemente elaboraron reglas que
planteaban que los actos seguros serian seguidos de feedback reforzante
mientras los actos inseguros serian seguidos de feedback correctivo. De modo
que la realizacion de las conductas seguras les permitia evitar el feedback
correctivo al final de la jornada laboral, el cual funcioné6 como una condicion
aversiva que motivaba efectivamente la realizacion de la conducta.

Asi mismo, existen otros factores que podrian explicar la efectividad del
feedback reforzante para incrementar la frecuencia de ocurrencia de los actos
seguros. El primero de ellos es el hecho de que en el presente estudio la
fuente del feedback y el mensaje expresado por el mismo poseyeron las
caracteristicas indicadas como necesarias en el modelo de ligen, Fisher y
Taylor (1979). Es decir, la fuente consisti6 en un observador externo a la
conducta del trabajador (supervisor) que poseia credibilidad (dada por la
confiabilidad y experticia de la misma) y poder sobre el refuerzo anticipado por
el trabajador. Ademas el mensaje consistié en informacion acerca de la
ejecucion pasada del individuo, especificéd las conductas esperadas y palabras
de aliento para que ocurrieran nuevamente

En este mismo sentido, Geller (1990) planteo seis principios que fueron
empleados en este estudio para proporcionar feedback reforzante
efectivamente. De este modo, (a) el feedback reforzante se dio en privado, (b)
fue especifico y estuvo directamente relacionado con conductas observables,
(c) siguid a las mismas en el menor tiempo posible, (d) incluyé palabras de
exaltacion, (e) asi como palabras de aliento reafirmando la aprobacion de las
conductas y la expectativa de sigan ocurriendo.
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Dadas estas caracteristicas, de la fuente y del mensaje empleado en
esta investigacion, el feedback fue provisto en unidades significativas para los
trabajadores y les brindd informacién creciente acerca de su ejecucién, lo cual
permitié que los trabajadores pudieran percibir y aceptar el feedback resultando
en una intencién de responder al mismo.

Un segundo factor que podria explicar la efectividad del feedback para
incrementar la frecuencia de ocurrencia de los actos seguros podria ser la
interaccion de metas especificas y feedback especifico (ligen, Fisher y Taylor,
1979), la cual es necesaria para que exista la intencion de respuesta. En este
estudio, se establecid informalmente la meta de superar cada dia los
porcentajes obtenidos en el dia anterior con el fin de recibir feedback
reforzante especifico para cada acto seguro. Esta interaccion permitio la
comprension y aplicacion del feedback a la conducta futura.

Como se menciono anteriormente, el feedback correctivo funcion6 como
una condicién aversiva motivadora de la conducta, es decir, motivd el
incremento en la ejecucion de los actos seguros de los trabajadores con el fin
de evitar el feedback correctivo por parte del supervisor. Este efecto fue
posible dado el hecho de que se suministrd de acuerdo a los principios
propuestos por Geller (1990). Estos incluyeron, ademas de los mencionados
para el feedback reforzante, (a) la especificacion de la conducta alternativa
deseada, (b) la solucién potencial a una practica insegura particular, (c) el
compromiso del trabajador para seguir las conductas alternativas en vez de la
conducta insegura, y (d) la preocupacion sincera por la seguridad del
trabajador.

Asi, el mensaje y la fuente del feedback correctivo tuvieron las
caracteristicas planteadas en el modelo de ligen, Fisher y Taylor (1979). Estos
factores facilitaron el establecimiento de las reglas faciles de seguir que
controlaron efectivamente la conducta, dado que las consecuencias de la
misma provenian de una fuente confiable (Mallot, 1992).

Al utilizar el disefio de reversion se controlaron otras variables que
pudieron influir en la efectividad del tratamiento. Se observé que el tratamiento
fue efectivo ya que tras la retirada del mismo disminuyd significativamente el
porcentaje de conductas seguras. Esta disminucion ha sido consistente con los
resultados obtenidos en investigaciones previas (Komaki, Barwick y Scott,
1978; Komaki, Heinzmann y Lawson, 1980) en las cuales los autores
encontraron que el feedback permite incrementar la ejecucion de las conductas
seguras y en su ausencia tales conductas retornan al nivel de linea base.
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Esto demuestra la efectividad del feedback sobre la ocurrencia de la
conducta segura, asi como la necesidad de continuar con su administracion
con el fin de que se mantenga el cambio conductual observada en la fase de
intervencién. Sin embargo, en la fase de reversion, se observé un periodo de
tres dias en los que el porcentaje de actos seguros se mantuvo en el nivel
observado en la fase de intervencion, para luego disminuir significativamente
hasta alcanzar el nivel observado en linea base.

El mantenimiento de esta conducta podria sugerir que los niveles de
gjecucion estaban en funcién de la presencia o ausencia de los observadores
quienes actuarian como estimulos discriminativos (Komaki, Barwick y Scott,
1978). Sin embargo, se rechaza esta explicacion por dos razones, primero, la
presencia de los observadores nunca fue contingente al suministro del
feedback, ya que estos nunca estuvieron presentes en tales sesiones.
Segundo, se obtuvo una diferencia estadisticamente significativa entre las
fases de tratamiento y reversion en las cuales se mantuvo la presencia de los
observadores.

Asi mismo, se podria hipotetizar que este mantenimiento podria ser un
indicador de que el cambio conductual estuvo acomparnado en alguna medida
por un cambio de actitud hacia la seguridad y de un compromiso voluntario
hacia la misma, los cuales constituyen factores necesarios para que el cambio
conductual se mantenga en el tiempo (Geller, Kello y Rice, 1988). Sin
embargo, se rechaza esta hipotesis debido a que la conducta se mantuvo en el
nivel de la fase de intervencion por solo tres dias para luego descender hasta el
nivel observado en la linea base, lo cual no ocurriria de haber un cambio actitud
y de compromiso en el trabajador, por el contrario este efecto se asemeja mas
a un proceso de extincion de la conducta.

Basandose en la teoria de la conducta gobernada por reglas se podria
explicar el mantenimiento de la conducta segura en el nivel de la fase de
intervencion observada en los tres primeros dias de la fase de reversion. Esto
pudo deberse al hecho de que las reglas formuladas por los trabajadores en la
fase de intervencion implicaban cierta demora (varias horas) de las
consecuencias de los actos seguros, lo cual permiti6 que estas reglas se
mantuvieran por unos dias dada la expectativa los trabajadores de que sus
actos seguros serian seguidos del feedback reforzante y de que les permitirian
evitar el feedback correctivo. Sin embargo, la extensién de esta demora a
varios dias probablemente provoco la extincion de las reglas faciles de seguir
formuladas puesto que las conductas seguras ya no eran seguidas de una
consecuencia probable y cuantificable ni de la condicidon aversiva motivadora,
resultando en su sustitucion por reglas dificiles de seguir.
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Por otra parte, al analizar la variable conducta segura en cuanto a los
dieciséis actos especificos que la componian, se observo que once de ellos
disminuyeron su frecuencia al retirar el tratamiento sin llegar al nivel de linea
base, mientras que la frecuencia de los cinco restantes si regreso a este nivel.

El hecho que estos actos hayan retornado al nivel de linea base puede
deberse a que estos implican el uso de equipos que no permiten el
desenvolvimiento éptimo del individuo y ademas le producen incomodidad
durante la realizacién de sus actividades laborales (Ramirez, 1991) como en el
caso de los guantes, mascarilla y los lentes. De modo que el feedback fue
efectivo para incrementar su uso pero al ser retirado, el aspecto ergonémico de
los equipos posiblemente cobré mayor peso como factor determinante del acto
seguro por lo que retornaron al nivel previo a la intervencién. Asimismo, este
retorno al nivel de la linea base pudo deberse al hecho de que realizar actos
inseguros le evita al trabajador realizar esfuerzos extra o fatiga (Bird, 1974)
como en el caso del mantenimiento de la distancia prudente del tren y del
desplazamiento adecuado dentro del area.

Por su parte hubo once conductas que disminuyeron significativamente
al retirar el tratamiento sin llegar al nivel de linea base. Esto demuestra la
efectividad del feedback para aumentar la frecuencia de ocurrencia de la
conducta segura asi como la necesidad de estimular regularmente a los
trabajadores con el fin de que mantengan significativamente esta conducta.

Con respecto al suministro del feedback a nivel grupal, se encontro que
éste tuvo un efecto significativo sobre la ocurrencia de la conducta segura tal
como lo encontraron (Matsui, Kakuyama y Onglatco, 1987), sin embargo, estos
autores sefialan que la combinacion del feedback grupal con el individual es
aln mas efectiva. La aplicacion de esto no fue posible en el presente estudio
debido a la carga laboral que implicaba para el supervisor suministrar el
feedback individual y grupalmente.

Para concluir, se puede afirmar que el uso del feedback en el contexto
organizacional es Util ya que consiste en una técnica efectiva para incrementar
la conducta segura y asi prevenir accidentes, ya que requiere de poco tiempo,
costo, esfuerzo, es de facil aplicacion y genera resultados inmediatos. Sin
embargo, es necesario estimular regularmente a los trabajadores con el fin de
que continten adoptando la conducta segura y aumente la probabilidad de que
la repita en el futuro (Peterson 1986, c.p. Tapas, 1991). Esto podria hacerse a
través de un programa intermitente en vez de un programa continuo como el
usado en este estudio, ya que supondria un mantenimiento mas prolongado en
el tiempo (Komaki, Barwick y Scott, 1978; Komaki, Heinzmann y Lawson,



61

1980), por implicar una demora més prolongada que se insertaria en las reglas
formuladas.



CONCLUSIONES

Basandose en la evidencia encontrada, el presente estudio replicd los
resultados de previas investigaciones, demostrando que el feedback es una
técnica util y efectiva para incrementar la ocurrencia de conductas seguras, ya
que produce un efecto inmediato, sustancial y significativo a nivel practico.

De esta forma, se encontro que el feedback reforzante, fue atil para
lograr incrementar la conducta segura, mientras que el feedback correctivo,
disminuyo la ocurrencia de la conducta insegura. Ademas, pudo constatarse el
control del feedback sobre la conducta de los trabajadores, ya que en su
ausencia hubo una disminucion brusca de la ejecucion de la conducta segura, y
por ende un aumento de la conducta insegura.

Debido a la prevalencia de las contingencias de accion indirecta en la
cultura organizacional se analizaron las mismas haciendo referencia a la
conducta gobernada por reglas. De esta forma se explico el cambio conductual
de los trabajadores hipotetizando que éstos establecieron reglas que
planteaban que los actos seguros serian seguidos de feedback reforzante
mientras que los actos inseguros serian seguidos de feedback correctivo. De
modo que la realizacién de los actos seguros les permitia evitar el feedback
correctivo al final de la jornada laboral, el cual funcioné como una condicion
aversiva motivadora de la conducta segura.

Durante la intervencion se introdujeron consecuencias probables vy
cuantificables, aunque demoradas, a través del suministro del feedback
reforzante y correctivo al final de la jornada laboral. De manera que se
sustituyeron las reglas dificiles:de seguir, que implicaban consecuencias
improbables (accidentes — incidentes), por reglas faciles de seguir, que
implicaban consecuencias demoradas, probables y cuantificables.

Fue posible la formulacién y mantenimiento de estas reglas dadas las
caracteristicas de la fuente y el mensaje empleados en esta investigacion, ya
que el feedback fue provisto en unidades significativas para los trabajadores y
les brindé informacion creciente acerca de su ejecucion, lo cual permitio que los
trabajadores pudieran percibir y aceptar el feedback resultando en una
intencion de responder al mismo.

El incremento logrado en esta investigacién a través del uso del
feedback pudiera mantenerse por un periodo mas extenso con el empleo de un
programa de feedback intermitente, ya que este permite estimular
regularmente a los trabajadores con el fin de que continuen adoptando la



63

conducta segura y aumente la probabilidad de que se repita en el futuro, sin
que sea necesario hacerlo diariamente como en este estudio. A pesar de la
demora, el cambio conductual se mantiene ya que en la contingencia de
reforzamiento la demora tiene poco efecto cuando existen reglas que las
describa.

Asi, en el presente estudio se demuestra que la industria siderurgica es
un campo disponible para la realizacion de investigaciones dentro del area de
la Gerencia Conductual Organizacional, referidas al mejoramiento de las
conductas laborales con el fin de estimular las practicas de seguridad, reducir
accidentes y los costos que acarrean para la empresa.



LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

A nivel metodologico, el disefio de reversion fue Gtil en la medida en que
permitid tener un mayor control experimental sobre el efecto de la variable
independiente sobre la variable dependiente, asi como de la influencia de
variables extrafias concomitantes. Sin embargo, la reversiéon de las conductas
seguras pudo resultar perjudicial tanto para los trabajadores como para la
empresa.

Por esto, se recomienda a futuras investigaciones el uso de un disefio de
linea base multiple, el cual consiste en replicar el efecto de la variable
independiente con varios grupos permitiendo establecer la confiabilidad del
mismo a lo largo del tiempo y de diversas situaciones sin revertir el incremento
en las conductas seguras alcanzado.

Con respecto al programa de feedback, se recomienda el uso de
programa de feedback intermitente, ya que este permite estimular
regularmente a los trabajadores con el fin de que continlen adoptando la
conducta segura y aumente la probabilidad de que se repita en el futuro, sin
que sea necesario hacerlo diariamente como en este estudio.
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ANEXO A

INSTRUMENTO: LISTA DE CHEQUEO
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Area: Tren Continuo Grupo: G3 Observador: Fase:

# Ss: /25 Ausentes: Hora I: F: Tiempo Total:

L4

EQUIPOS DE PROTECCION si NO
Fi PROP % fi PROP %

Mascarilla /25 /25

Proteccion Auditiva /25 /25

Guantes (Todos —P2) /24 /24

Proteccion Visual (Todos — P1, P2, Gr.) /24 J21

Casco (Todos — P1, P2, Gr.) /21 121

Delantal/Chaqueta (Solo C, F, H) /13 /13

Polaina (Sélo F, C) 12 412

Gorro Térmico (Solo F) /9 /9
TOTAL /140 /140

PROCEDIMIENTO SI NO NO OBSERVABLE

SEGURO fi PROP % fi PROP % fi PROP

1.- Mantener atencion en la tarea /25 /25 [25
(Todos)

2.- Mantener distancia prudente del /19 . /19 /19
tren(Todos - Gr, P2, Op.)

3.- Uso adecuado de las herramientas /19 /19 /19
(Todos - Gr, P2, Op.)

4.- Desplazamiento dentro del area /19 /19 /19
(Todos - Gr, P2, Op.)

5.- Retirarse al sonar la alarma /9 /9 /9
(Sdlo flejadores)

6.- Asegurar que la barra entre en el , /8 /8 /8
siguiente paso (Sdlo L - Ay)

7.- Ubicacion a los lados y no encima al /6 /6 /6

cortar la chatarra (Solo C)
8.- Activar sefial de paso /5 15 /5
(Solo Gr.)

TOTAL /110 /110 /110




ANEXO B

GRAFICO DE BARRAS DE LOS ACTOS SEGUROS
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e o

8
Actos Seguros




LEYENDA DEL GRAFICO

Numero |Acto Seguro

1 Mantener atencién en la tarea, no distraerse ni distraer a los demas al
ejecutar la tarea, no conversar ni descansar durante la ejecucion de la
misma. (Se observa en todos los trabajadores).

2 Mantener distancia prudente del tren y de la cama de enfriamiento. (Se
observa en todos los trabajadores excepto en los grueros, P2 y los
operadores).

3 Uso adecuado de las herramientas, que se encuentren en buen estado
y se utilicen para la tarea apropiada. (Se observa en todos los
trabajadores excepto en los grueros, P2 y los operadores).

4 Desplazamiento adecuado dentro del éarea, bajar las escaleras
lentamente sujetandose del pasamanos. Caminar con las manos fuera
de los bolsillos y por las dreas permitidas. (Se observa en todos los
trabajadores excepto en los grueros, P2 y los operadores.

5 Retirarse al pasar la gria. Se observa soélo en los flejadores

6 Ubicacion a los lados y no encima al cortar la chatarra. Se observa
solo en los cortadores

T Asegurar que la barra entre en el siguiente paso (Solo se observa en
laminadores y ayudantes)

8 Activar la sefial de paso. Se observa solo en los grueros.

9 Usar la mascarilla

10 Usar la proteccion auditiva

11 Usar los guantes (Todos excepto P2)

12 Usar la proteccion visual (Todos excepto P1, P2y los grueros).

13 Usar el casco. (todos excepto P1, P2 y los grueros).

14 Usar Delantal / Chaqueta (S¢lo cortadores, flejadores y hornero)

15 Usar las Polainas (Solo flejadores y cortadores)

16 Usar gorro térmico (Soélo los flejadores)




