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Gracias por volver. Muchas dreas ya han sido cubiertas hasta el momento: la energia peligrosa y el movimiento, las tres fuentes de
eventos inesperados (mas del 95% en el Area Personal), la naturaleza contradictoria de las actividades peligrosas versus los resultados
reales, y luego el por qué: por qué cuando nuestros 0jos y nuestra mente no estan en la tarea, en aquel momento, estamos indefensos.

Por lo tanto, como se menciond en el articulo anterior, no es que somos seres totalmente indefensos, pero de vez en cuando, estamos

“momentaneamente indefensos”. Y es por eso que se escucha a tanta gente hablar sobre accidentes automovilisticos o lesiones graves,
diciendo que “realmente no estaba haciendo nada malo”, “no iba excediendo los limites de velocidad o tenfa prisa”. “Esta bien, estaba
un poco cansado y estaba pensando en un problema en el trabajo o en el hogar, o lo que sea y luego... (accidente automovilistico, caida

grave, corte profundo, lesion en la rodilla, conmocién cerebral, etc.).”

ntonces, descubrir “cudndo”, se convierte en el eje de la

discusion. A menos que sepamos cudndo estos momentos

sucederan, saber por qué nos lastimamos gravemente (0jos
y mente no en la tarea/sin reflejos) no nos ayudara a prevenir el
siguiente evento. Entonces, descubrir la parte del “cuando” es la
clave. Y desafortunadamente, por muchos afios, se ha centrado el
enfoque en “qué” era lo que las personas estaban haciendo y en la
cantidad de energia peligrosa que manejaban (lo que es importante)
pero no tan importante como averiguar cuando. - que es el principal
cambio de paradigma aqui -. ¢Cuando sera usted, o yo, o la proxima
persona en la fila? - ¢cuando serd mas probable que cometamos
ambos errores criticos, al mismo tiempo? - ¢donde hay también una
cantidad significativa de energia peligrosa involucrada?

Bueno... sera probablemente cuando realiza una actividad que
ha estado haciendo durante algun tiempo, porque al principio de
cualquier actividad donde hay un poco de energia peligrosa y el
potencial de lesiones (ver la Figura 1), el nivel de “conciencia” u “ojos
y mente en la tarea” es muy alto.

Durante este primer periodo de tiempo, una actividad o habilidad
es posible y normalmente bastante natural concentrarse o ser
capaz de concentrarse en la cantidad de energia peligrosa. Y como
resultado, es facil mantenerse enfocado. Incluso puede parecer, (al
menos cuando empieza) que serd imposible volverse complaciente
o confiado con la tarea. Sin embargo, como todos sabemos, el miedo
inicial raramente durara para siempre. Y durante un periodo de
tiempo, dependiendo de la actividad o habilidad exigida, llegamos
a la primera etapa de la complacencia. Aqui es cuando el miedo o
la habilidad ya no son una preocupacién. Y como se mencioné en
los articulos anteriores, no le damos permiso a nuestras mentes
para divagar. Sucede sin nuestro permiso o sin tomar la decision de
pensar en otra cosa (Figura 1). Por lo tanto, aunque no tenga nada
mas en lo que deba pensar o en lo que quiera pensar, su mente
todavia puede alejarse. Pero si tiene prisa, es probable que sea por
una razén. Puede ser que quiera llegar temprano. Lo mds probable,
es que no quiera llegar tarde. De cualquier manera, eso es lo que
piensa la mayoria de las personas cuando se apresuran - no en cual
es el riesgo en el momento, en ese exacto momento - (conduciendo

COMPLACENCIA:
Concientizacion a lo Largo del Tiempo

Primera Etapa
de Complacencia

No mas preocupado por el riesgo
(entonces, la mente puede divagar...)

7 b

Segunda Etapa
reeee de Complacencia

No més preocupado por el
riesgo (entonces, la mente
puede divagar...)

Co’"Placenc;a

Tiempo

Concientizacién
(Consciencia del riesgo) al conducir, caminar, durante ciclismo, etc.

Figura

realmente rapido por una calle de la ciudad) y probablemente si se
estd pensando en si las consecuencias por llegar tarde serdan muy
malas (llegar tarde para una reunion en el trabajo).

Luego, el estimulo se torna mas fuerte para volver (o, para empezar)
a pensar sobre el tema nuevamente (como en cuantas personas
probablemente ya estardn en la sala de reuniones). Por lo tanto,
Concentrase en el estado de la prisa - cuando la prisa es intensa
- es facil en términos de que las sefiales son faciles de identificar
(Técnica de Reduccion de Errores Criticos #1 - TREC#1). Es bastante
facil darse cuenta de que usted se esta moviendo mucho mas rapido
o haciendo demasiadas cosas a la vez. Lo que no es tan facil, es que
la razdén por la cual tiene prisa o las consecuencias de llegar tarde,
suelen ser mds persuasivas, para hacer que su mente no esté en la
tarea en ese momento.

Lo mismo es valido para la frustracion. Cuando esta realmente
enfurecido, es facil reconocerlo, asi que puede concentrarse en
el estado de la frustracion, calmarse, respirar profundo, volver al
momento y hacer un esfuerzo para mantener sus 0jos y su mente en
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la tarea al conducir rumbo al trabajo (TREC#1). Pero dependiendo
de la cantidad de frustracion, podra ser dificil volver a la realidad
del momento.

Sin embargo, la buena noticia (por lo menos) es que, si el estado
es intenso, usted puede reconocerlo facilmente y concentrarse
rapidamente (TREC#1). Esto también es cierto para la fatiga. Cuando
esta realmente fatigado o cansado, es facil reconocerlo. Pero el
problema es que, cuando esté solo un poco cansado, no es tan facil
reconocerlo, y todos nosotros nos cansamos aqui y alla durante el
dia, asi que no es inusual. Pero si se le agrega un poco de prisa y
frustracion a la fatiga, la combinacion de todos los tres podria ser
facilmente suficiente para causar errores, o que probablemente
causaria alin mas frustracion y generalmente, mas prisa.

Por lo tanto, el concepto de concentrarse en los Estados, puede
parecer sencillo o lo suficientemente facil de entender, pero en
realidad no es siempre tan facil: como cuando usted estd realmente
cansado y realmente confiado, puede ser muy facil tener periodos en
los que sus ojos se cierren por uno o dos segundos o tres, o cuatro...
Y obviamente, si usted esta conduciendo con sus ojos cerrados, o
peor, cuando estuvo realmente dormido por algunos segundos, es
facil entender el concepto de estar momentadneamente indefenso.
Es probablemente uno de los mejores ejemplos. Y
desafortunadamente, es demasiado facil para la mayoria de
nosotros relacionarlo - porque ya hemos estado alli -. Pero no nos
quedamos dormidos al volante cuando empezamos a conducir
por primera vez. Pasd un tiempo antes de que nos volviéramos lo
suficientemente complacientes o confiados. Entonces, una vez
superada la primera etapa de la complacencia, la concentracion
en los estados sera mas fiable, que tratar de concentrarnos en la
cantidad de energia peligrosa.

Con el paso del tiempo, llegamos a la segunda etapa de la
complacencia. En este momento, ya no hay mas el miedo interno
(como cuando empezamos a conducir). Sin embargo, si casi nos
choca un gran camién de carga, entonces empezaremos a pensar
en el riesgo nuevamente. Pero eso exigid un “estimulo externo”.
Otra cosa que es interesante sobre la segunda etapa, es la forma
como impacta nuestra toma de decisiones. Y también es bastante
facil reconocerlo, porque probablemente algunas personas le diran
algo como: “Ah, si, bueno, yo he estado haciendo esta actividad
desde hace 20 afios y todavia no me he lesionado”, (probablemente
tuvieron un montdn de casi incidentes graves, pero eso no importa).
Y debido a que todavia no se han lesionado, es posible que no
estén motivados a cambiar, o para utilizar una capa adicional de
proteccion, etc. Y con algunas personas, es mas complejo ya que
suelen rechazar obstinadamente y testarudamente dicho cambio.

En la segunda etapa o mas adelante, a menos que el individuo sepa
algo acerca de concentrarse en los estados, entonces él o ella se
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preocuparan casi indudablemente por el por qué tienen prisa o qué
les sucedera si llegan tarde, en quién o qué los frustra, o cuando
pueden hacer una pausa o descansar un poco. En otras palabras,
la mente estd casi totalmente fuera de la tarea. Y es este alto nivel
de complacencia lo que puede afectar sus decisiones con los 0jos
puestos en la tarea. Pueden decidir alejar la mirada de la carretera
para recoger su teléfono o para sacar algo de la guantera, y ahora
tiene otro “momento de indefensién” - cuando los ojos y la mente de
alguien no estdn en la tarea por un segundo o dos... o tres, o cuatro
-. Y aunque estos momentos de vulnerabilidad, pueden suceder
con mayor frecuencia a medida que alguien pasa a la segunda
etapa de la complacencia, cuando su mente esta mayormente lejos
de la tarea, es probable que no lo noten... a menos que algo malo
realmente suceda.

Recuerdo la primera vez que ingresé al negocio de la seguridad,
hace muchos afios. Estaba vendiendo videos de seguridad y yo
no podia entender por qué seguia escuchando eso de que “Los
jovenes se lastiman mas que las personas mayores... pero son las
personas mayores las que mueren”. Y no podia entender por qué,
ya que también era de conocimiento comun que las personas se
lastimaban porque no tenian un entrenamiento de seguridad, o
un entrenamiento de seguridad adecuado, que es lo que nuestra
compaiiia estaba vendiendo. Asi que, no podia comprender por qué
los trabajadores bien entrenados y experimentados, que obviamente
sabfan lo qué estaban haciendo, sufrian tantas lesiones graves y
fatalidades. Y yo estaba practicamente solo. Y se percibia que alguien
que hubiera conocido en la gerencia o en la profesion de seguridad,
tampoco tuviera una buena explicacion. Pero en retrospectiva, todo
es muy simple: mds tiempo o repeticion significa mas complacencia,
y mas complacencia significa mas momentos indefensos cuando los
ojos y la mente de la persona no estan concentrados en la tarea. Y
aunque los trabajadores antiguos y mas experimentados puedan no
estar tan propensos a la prisa como un trabajador joven, o con tanta
intensidad, facilmente podrian sentir un poco de cada estado - cada
dia - lo que hace que la Concentracion en los estados sea mas dificil.
Entonces, como se menciond anteriormente, cuando el estado
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es intenso, descubrir la parte del “cudndo” no es dificil porque es
facil reconocer el estado. Pero si el estado no es intenso o si hay
mas de un estado involucrado, entonces esto (la combinacion),
podria no ser muy facil de reconocer. Y si los cuatro estados estan
involucrados, aunque sea solo un poco de prisa, combinada con
un poco de frustracién y un poco de fatiga, puede ser muy dificil
reconocerlo y concentrarse lo suficientemente rapido como para
evitar el error.

Sin embargo, si alguien le preguntara: “¢en qué medida tiene prisa,
en este momento, en una escala del o al 10?” podria pensarlo, y
decir “Quizds un 6”, porque sabe que estd bajo un poco de la presion
del tiempo. Por lo tanto, aunque es posible que no lo haya notado
usted mismo, si alguien le hace la pregunta, o si se lo pregunta a
usted mismo, podria facilmente identificar los momentos en que
tuvo un poco de prisa, se sentfa un poco frustrado o fatigado.
Entonces, el problema del estado menos intenso o la combinacion
de estados no es insuperable. Pero debe formular la pregunta,
especialmente por la complacencia, ya que nunca puede sentirla en
el momento. Este proceso se llama “Evallie su Estado”. La mayoria
de las personas estan familiarizadas con el sistema de calificacion
del o al 10. Normalmente es lo que le preguntan en el hospital:
¢puede calificar su dolor en una escala del o al 10? Si nos referimos
Unicamente a la prisa, un 10 significa ir muchisimo mas rapido de lo
normal. Un 9 indica “mucho mas rapido de lo normal” y 1 0 2 significa
realmente lento o parado. Lo mismo con la frustracion o la fatiga:
un 10 significa muchisimo mas frustrado de lo normal y un g para la
fatiga serfa mucho mds fatigado que lo habitual. La complacencia
es un poco distinta. Podria pensar en un 10 para el caso donde se
estd concentrado fuertemente en algo mas, como por ejemplo un
problema en el trabajo, mientras esta haciendo otra cosa - como
conducir rumbo al trabajo....

ANTICIPANDO EL ERROR

Lo principal no es preocuparse por la precision del punto decimal
en términos de evaluar su nivel de frustracion o fatiga como por
ejemplo ser un 6,50 un 7. Lo que importa es que reconozca que estd
lidiando con un poco de frustracién y un poco de fatiga, lo que podria
aumentar el riesgo de que pueda decir algo negativo a un comparfiero
de trabajo o cliente. Entonces, tenemos una herramienta sencilla
que nos ayudara a reconocer las combinaciones de estados, incluso
si los estados individuales por si mismos no son intensos. Todo
lo que tenemos que hacer ahora es tratar de determinar cuando
probablemente estaremos en estos estados, o cudndo estaremos en
mas de uno de ellos al mismo tiempo.
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La persona mas facil y mejor para responder a esta pregunta es usted
(o yo, él, ella) porque sabemos cudndo normalmente nos fatigamos
durante el dia. Sabemos quién o qué normalmente nos frustra.
Sabemos lo que nos apresura, como justo antes del cambio de turno
0 justo antes de partir en un viaje largo. Y sabemos cudles serian
los peores escenarios en términos del error mas costoso que podria
cometer, o el que podria hacerlo perder mas tiempo, perjudicar las
relaciones con los clientes, etc. De modo que podemos anticipar
los momentos o los horarios durante el dia en que los estados
podrian causarnos la mayor cantidad de problemas, en términos
de seguridad, calidad, eficiencia de produccion o relaciones con los
clientes (internos o externos).

Todo lo que usted necesita hacer ahora, es programar una alarma
para que pueda “evaluar su estado” en aquel momento. Entonces,
aunque la equivocacion o el error critico siempre son inesperados,
los estados que los causan no o son. Podemos anticipar cuando y
ddénde estaremos en uno o mas de los cuatro estados. Y si programa
una alarmay luego evalla su estado en ese momento, aunque sea
solo un poco de prisa, o un poco de frustracion combinada con la
complacencia, usted estard mucho mds consciente y mucho menos
propenso a que sea “atacado con su guardia baja” (cuando comete
ambos errores a la vez).

Si, esto requiere un poco de esfuerzo. Pero no toma mucho tiempo
y seguramente no cuesta dinero. Sin embargo, si hace el esfuerzo
de hacerse estas preguntas, y luego establece una alarma para
evaluar su estado en esos momentos, o lo establece en la rutina
previa al turno de trabajo, podra minimizar o evitar muchos de estos
momentos de vulnerabilidad. Lo que empezard a suceder después
de la primera etapa de la complacencia y probablemente se volvera
mas frecuente después de la segunda etapa.

Entonces, esto ayuda a responder a la pregunta de “cuando”.

¢Cuéndo tendremos estos momentos de indefension, donde
nuestros 0jos y mente no estan en la tarea? Y si piensa en ello, o si
piensa en todas las lesiones que usted haya experimentado, (que
son miles si cuenta todos los golpes, moratones, cortes y rasguiios)
probablemente habra un patréon mucho mas fuerte en términos de
“cuanda”, contrario al patron que habia para el “qué”.

Larry Wilson es CEO y autor del programa SafeStart, un programa avanzado de concientizacion sobre la seguridad, implementado en mas de 60 paises con mas de 3,5 millones de personas capacitadas.

PROXIMO TEMA:
Decisiones Criticas Parte 1 -
Riesgo Normal Vs. Excepcional

Unete a la conversacion completa
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