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1.- OBJETIVO

En este documento se define el proceso y la metodologia para la Intervencion de
Contencién Emocional de Origen Laboral (ICEL) en Metro S.A., cuyo propdsito final es la
prevencién de trastornos por estrés postraumatico en el personal involucrado directamente
en un incidente que tenga el potencial de generar efectos emocionales desfavorables.

2.- ALCANCE

Aplica a funcionarios de Metro S.A., asi como también a personal de empresas contratistas,
que participen directamente y en forma vivencial en incidentes o eventos criticos que tengan
el potencial de generar efectos desfavorables en las areas fisica, cognitiva o emocional de
los trabajadores.

Los incidentes criticos considerados son los siguientes:

a) Intentos de suicidios (pasajeros) en dependencias de Metro.
b) Maniobras de RCP con resultado de muerte.

c) Actos delictuales con impacto en la operacion.

d) Disturbios con ataque a las instalaciones.

e) Accidentes graves o con resultado de muerte.

3.- REFERENCIAS

a) Instructivo por personas que se precipitan a las Vias. GOS.

b) Manual Corporativo Emergencias en Estaciones, Trenes, Tuneles y Vias EME-
ETTV. GOS.

¢) Procedimiento de Contingencias en la Red de METRO. GOS.

d) Procedimiento de Atencién a Clientes ante Accidentes e Incidentes de Salud en la
Red de METRO. GOS.

e) Manual Puesto de Comando Centralizado (PCC). GOS.

f) Ley N°16.744/68 seguro obligatorio contra accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales (Decreto Supremo N°40).

g) Resolucién Exenta N° 156 Compendio de Normas del Seguro Social de Accidentes
del Trabajo y Enfermedades Profesionales de la Ley N° 16.744.

h) Hurrel J, et al. 2001. Encyclopedia of Occupational Health and Safety. ILO. 3th
Edit.Vol.1.

i) Cox T. 1993. Stress Reasearch and Stress Management: putting theory to work.
HSE. UK.

J) Procedimiento Corporativo de Salud Ocupacional Elemento N° 5 Salud
Ocupacional.
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4.- DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

4.1- Marco conceptual

Cuando una persona o grupo de personas se expone a un incidente que representa una
amenaza de dafio fisico y/o psicoldgico, se produce una respuesta (sintomas), que puede
durar hasta 4 semanas. Esta respuesta, que es esperable frente a tal vivencia, se denomina
“Estrés Agudo”.

Ahora bien, si estos sintomas tienen una evoluciéon crénica, de mas de un mes, de modo
gue pueden alterar la actividad diaria normal de una persona, se esta ante la presencia de
lo denominado “Estrés Postraumatico”. Como consecuencia de la vivencia original, después
de 6 meses podrian aparecer y/o persistir un conjunto de sintomas especificos que podria
alterar la vida de una persona en todas sus dimensiones; en tal caso se esta ante la
presencia de lo denominado “Trastorno por Estrés Postraumatico”. La evidencia publicada
sefala que es posible prevenir los trastornos a la salud asociados a la exposicién a una
situacion traumatica aguda ocurrida en el lugar de trabajo, cuando se intervine
tempranamente (ILO 2001). La Figura 1 esquematiza lo sefialado.

Figura 1. Secuencia de la respuesta humana frente a un incidente especifico que
representa una amenaza de dafio fisico y/o psicolégico.

Incidente

Hastw4

Trastorno por Estrés
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4.2- Definiciones

Incidente: Es una amenaza de dafio fisico y/o psicolégico, a una persona o grupo de
personas.

Incidente critico: Incidente que genera efectos emocionales y/o fisicos desfavorables, de
magnitud significativa, con probabilidad de afectar la salud mental de un trabajador.

Son eventos que salen del rango de la experiencia humana ordinaria. Generalmente
producen fuertes reacciones emocionales, cognitivas, fisicas, conductuales vy
espirituales en quien los vive.

Estrés agudo: Respuesta emocional reversible asociada a la exposicion a una situacion
traumatica aguda ocurrida en el lugar de trabajo, cuyos sintomas pueden durar hasta cuatro
semanas. Constituye el campo de accion del Programa ERIC de Mutual.

Estrés postraumatico: Evolucién crénica (mas de un mes) de los sintomas agudos, que
pueden alterar la actividad diaria normal. Corresponde a un campo de accién de la Salud
Mental.

Trastorno por Estrés Postraumético (TEPT): Conjunto de sintomas especificos que
aparecen y/o persisten después de 6 meses, como consecuencia de la vivencia de un
incidente critico, y que alteran la vida de la persona en todas sus dimensiones. Corresponde
a un campo de accién de la Salud Mental.

Intervencién de Contencién Emocional de Origen Laboral (ICEL): Conjunto de
actividades llevadas a cabo en Metro S.A., cuyo propésito final es la prevencién de
trastornos por estrés postraumatico en el personal involucrado directamente en un incidente
critico.

Programa ERIC: Es un servicio otorgado por Mutual de Seguridad. El acronimo proviene
de “Equipo de Respuesta Inmediata ante Incidente Critico”. Es un equipo de profesionales
del area de la psicologia, que actualmente entrega en Metro el servicio de Primeros Auxilios
Psicologicos.

Primeros Auxilios Psicolégicos (PAP): Contencibn Emocional entregada por
profesionales del area de la psicologia, dirigida a personas afectadas recientemente por un
acontecimiento critico grave (OMS 2012). Es una medida de intervencion temprana,
orientada a recuperar el equilibrio emocional, asi como prevenir el desarrollo de
psicopatologias secundarias al evento critico laboral vivido por el o los trabajadores
afectados por esa situacion.

SIGMA: Clave de sonorizacion que informa que una persona se ha precipitado al paso de
un tren o las vias en una estacion de la red de Metro S.A.
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Accidente del trabajo: Toda lesion que una persona sufra a causa o con ocasiéon del
trabajo, y que le produzca incapacidad o muerte (Art. 5°, inciso primero, Ley N° 16.744).

Accidente del trabajo grave: Segun el Art. 76 Ley 16.744, Compendio Normativo Libro
IV, Titulo I, letra D, Capitulo I, es cualquier accidente del trabajo en la que esta en riesgo
la vida del trabajador y que:

- Obligue a realizar maniobras de reanimacion;

- Obligue a realizar maniobras de rescate;

- Ocurra por caida de altura, de mas de 1,8 metros;

- Provoque, en forma inmediata, la amputacion o pérdida de cualquier parte del
cuerpo;

- Ocurra en condiciones hiperbéricas;

- Involucre un numero tal de trabajadores que afecte el desarrollo normal de la faena
afectada.

5.- RESPONSABILIDADES

Conductor, Supervisor de Gestion de Operaciones, Supervisor de Servicios,
Inspector de Seguridad de Servicios, Agente de Lineas Autométicas, Supervisor de
Operacién Intermodal, Supervisor de Mantenimiento debe: Informar el incidente al
Centro de Comunicaciones (CC) y Centro de Control Operacional (CCO) segun
corresponda, por medio de los canales de comunicacion establecidos, activando los
protocolos correspondientes.

Centro de Comunicaciones (CC) y Centro de Control Operacional CCO: Comunica la
situacion al Experto en Prevencién de Riesgos METRO S.A. asignado a la dependencia
donde ocurri6 el incidente en horario habil, e informar al Jefe de Especialidad SST fuera de
este horario o prevencionista que se encuentre en turno.

Supervisor de Servicios, Supervisor de Operacion Intermodal y Supervisor de
Mantenimiento: jefe directo de: Inspector de Servicios de Seguridad, Jefe de Estacion,
Agente de Lineas Automaticas, Inspector de Intermodal, vigilante privado o técnico de
mantenimiento. Se hace presente en el lugar del evento para apoyar, asegurar y facilitar la
atencion de psicologos del Programa ERIC en terreno y, si corresponde, aplicar lo indicado
en el punto 6.6 de este procedimiento, resguardar la salud e integridad del conductor o
conductores involucrados en el evento, y coordinar un lugar para atencion de PAP al
personal involucrado. Adicional a lo anterior asegurarse que se den las condiciones tanto
de seguridad, salubridad y de privacidad para la intervencion de los psicélogos en el recinto
de atencion.
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Supervisores de Gestion de Operaciones: Se hacen presentes en el lugar del evento
para apoyar a conductor. Son los encargados de resguardar la salud e integridad del
conductor o conductores involucrados en el evento, y coordinar un lugar para atencién de
PAP al personal involucrado, coordinando el traslado en movil de la empresa si asi fuera el
caso a un PML. Asegura y facilita la atencién de psicélogos del Programa ERIC en terreno
y, si corresponde, aplicar lo indicado en el punto 6.6 de este procedimiento.

Jefes de Operacién y Servicios, Jefe de Operacién Trenes, Jefe de Operacién
Servicios y Jefe de Mantenimiento: Corresponderd a esta linea de jefatura asegurar que
los trabajadores bajo su dependencia apliquen lo establecido en este procedimiento.
También le correspondera a este nivel de jefatura, difundir el procedimiento ICEL, a todos
sus reportes directos y verificar la toma de conocimiento. Designar a supervisor que se
encontrara a cargo de la coordinacion de la intervencién ERIC.

Experto en Prevencién de Riesgos Metro: Evalla la situacion, y si corresponde, activa
Programa ERIC Mutual de Seguridad. Coordina con supervisores en terreno lugares de
intervencion de los psicélogos y personal de contacto de Metro. Se coordina con la Unidad
de Gestibn de Salud de Mutual para conocer antecedentes y estado de salud de los
trabajadores afectados. Realiza seguimiento e informa a jefaturas correspondientes el
estado de los afectados. En caso de ingreso de trabajadores afectados a Mutual de
seguridad, entrega y consensua con la jefatura directa las recomendaciones de reinsercion,
asi como también de alta médica, si corresponde .informar de acuerdo a los medios
disponibles la activacién de los psicélogos (llamado telefénico, correo u otros)

Jefe Calidad de Vida Metro: Correspondera a esta jefatura proveer apoyo Yy
acompafiamiento correspondiente para estos casos cuando el caso del trabajador sea
derivado a salud comun desde Mutual de Seguridad.

Subgerente de Relaciones Laborales Metro: La Subgerencia de SST compartira informes
de atencion de trabajadores en el marco del presente procedimiento, para mantener
informacion disponible a las partes interesadas.

Administradores de Contrato de empresas contratistas de Metro: Ocurrido un incidente
gue lo amerite, y en nuestra calidad de empresa principal, se incorporaran a los trabajadores
de empresas contratistas a la primera atencién en terreno de “primeros auxilios
psicolégicos”. Los Administradores de Contrato de Metro, tomardn conocimiento del
incidente y de los trabajadores externos involucrados. Es su deber verificar que estos
trabajadores reciban las atenciones y el seguimiento correspondiente en la mutualidad en
gue se encuentran adheridos.
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6.- DESCRIPCION DEL PROCESO

En esta seccion se describe el conjunto de actividades que forman parte de proceso de
intervencion de contencién emocional. Se expone lo que aplica especificamente a la Red
de Metro y se incluye como caso particular lo que se refiere a otros centros de trabajo
(Mantenimiento, Edificio CCA-SEAT, etc.).

6.1- Notificacion del incidente

Ocurrido el incidente, el CC o CCO segun corresponda, comunica la situacién al Experto
de la Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo Metro informando los datos
necesarios (lugar del incidente, personas involucradas con sus cargos, nhombre y nidmero
telefénico de persona de contacto Metro de la estacion u otro centro de trabajo, y lugar
especifico donde se realizara la intervencion preventiva de los psicélogos, en caso que ya
se haya definido).

La informacién a Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo por parte del CC o CCO
debe realizarse dentro de los primeros 10 minutos de haber tomado conocimiento del
incidente.

Una vez decidida la necesidad de activar ERIC, el Experto se comunica con el encargado
de este programa de Mutual de Seguridad para solicitar esa intervencion.

6.2- Intervencion del Programa ERIC de Mutual

El encargado del Programa ERIC de Mutual de Seguridad recoge los antecedentes del
incidente y envia a los profesionales (psicélogos), que realizaran la intervencién en terreno.

Mutual cuenta con profesionales los cuales se presentaran en el lugar del incidente o donde
se le indique, previa coordinacion, para efectuar intervencién en un méaximo 2 horas desde
el momento en que se activa Programa ERIC

El encargado del Programa ERIC de Mutual de Seguridad informa los nombres de los
profesionales que acudiran al lugar del incidente y el tiempo aproximado de llegada. El
Experto de la Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo Metro comunica estos
antecedentes al supervisor 0 supervisores que se encuentran coordinando las atenciones
y al CC o CCO.
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6.3.- Contencidn psicoldgica en terreno

El psicélogo realiza la intervencion en terreno a los trabajadores afectados, aplicando las
herramientas y protocolos de atencion de contencién emocional correspondientes.

En la intervencién el psicélogo podria recomendar la asistencia a servicio de urgencia de
Mutual, en casos de sintomatologia aguda.

Luego de cada intervencién, Mutual de Seguridad emitird un informe dirigido a la
Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo de Metro.

Lugares de atencién y horarios:

El estdndar del Programa ERIC de Mutual de Seguridad implica atencién de los psicélogos
de turno de lunes a domingo en horario de 06:00 a 24:00 horas.

Para eventos ocurridos después de las 18:00 horas dia habil y no habil, la atencién para los
trabajadores se coordinara con los psicélogos de turno.

Para el caso de personal de estacion la atencion se realizara en la estacién donde ocurrié
el evento.

La atencion de conductores (y/o personal de trafico) se realizara de ser posible dentro de
las mismas dependencias de la estacion, o sera trasladado a oficina de trafico o PML, de
acuerdo a factibilidad y/o oportunidad.

Para el caso de personal de otros centros de trabajo de Metro, la atencién se realizara en
el lugar que el supervisor o jefatura correspondiente determine, esto debe ser informado al
Experto asignado al area de trabajo.

6.4- Derivacién a Urgencia y/o Salud Mental de Mutual
La atencion de trabajadores que hayan ingresado al Servicio de Urgencia se realizara segun
los protocolos de salud Mutual, en los cuales se determinara el tratamiento médico,

farmacos pertinentes y la necesidad de reposo.

En esta etapa se determina la naturaleza laboral o comun de la patologia, derivando a
tratamiento con cobertura Ley N°16.744 o a salud comun hasta la alta médica.
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6.5- Reinsercién y seguimiento

El esquema de reinsercion de cada trabajador sera el indicado en los informes emitidos por
las areas preventivas (psicologia) y curativa (Salud Mental) de Mutual, segin corresponda.
Tal como se sefiala en la seccidon 5 de este Procedimiento, las recomendaciones de
reinsercion de los trabajadores serdn comunicadas a las jefaturas de Metro que
correspondan a través del Experto en Prevencion de Riesgos asignado al centro de trabajo.
Asimismo, en la Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo Metro se llevara un
registro de los trabajadores intervenidos.

Los casos que se mencionan en este procedimiento seran informados por la Subgerencia
de Seguridad y Salud en el Trabajo Metro, al Jefe de Calidad de Vida (Gerencia de
Personas).

6.6.- Dias de reposo otorgados por la administracion

Con el objeto de contribuir a una adecuada reinsercién laboral la administracion otorgara el
reposo que se indica a continuacion, después de ocurrido el incidente a aquellos
trabajadores que se vean expuestos a los eventos criticos sefialados en la seccion 2 de
este documento, dias que no aplicaran, en caso que el trabajador no se someta a los
primeros auxilios psicolégicos o Mutual le otorga orden de reposo laboral:

a) 2 dias de reposo para el conductor que conducia en el momento de un SIGMA. En
este caso especifico, el primer dia laboral después del reposo estara como reserva,
mediante OT y en doble el siguiente dia. Al tercer dia después del reposo se
reincorporara a su labor de conduccion normal, y en el caso de los conductores Flex
con carga de conduccion completa.

b) 1 dia de reposo para el Jefe de Estacion a cargo de la estacion en que ocurra el
SIGMA y para el o los supervisores de gestion de operaciones, con participaciéon
directa en el retiro del cuerpo de las vias.

c) 1 dia de reposo para el trabajador que sufra una agresion fisica sin dafio acreditado
en Mutual de Seguridad.

d) 1 dia de reposo al trabajador que haya asistido con RCP directamente a una
persona, con resultado de muerte durante las maniobras.

NOTA:
El reposo otorgado por la administracion no aplica cuando:

- Le corresponda por rotacion su dia libre,

- Se encuentre liberado por beneficio cumpleafios, o inicio de Feriado Legal.
Los reposos indicados se otorgaran el o los primeros dias siguientes al incidente.
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7.- REGISTROS

Los registros asociados a este proceso son los siguientes:

- Programacion Mensual de Mutual de Seguridad (turnos de psicélogos para cada dia

calendario del mes, destinados para primeros auxilios psicol6gicos).

- Informe de atencion elaborado por psicologos Programa ERIC de Mutual de

Seguridad.

- DIAT, DIEP si aplica.
- Openagora, registro de desempefio en “otros”, ante rechazo de la atencién por parte
del trabajador (cuando corresponda).
- Correo electrénico con derivacion a jefaturas de los informes de atencién que da
cuenta de estado de salud mental del trabajador(a).

8.- REVISION

Sera de responsabilidad de la Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo METRO
mantener actualizado este Procedimiento y comunicar la nueva versién cuando se
introduzcan modificaciones en cualquiera de sus puntos.

Con el objetivo de administrar e incorporar la mejora continua, correspondera al Subgerente
de Seguridad y Salud en el Trabajo de Metro asegurar el registro y control de los estandares
de atencion de este procedimiento y generar las acciones de correccion y/o confirmacion

correspondientes.

9.- CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Rev.

Pagina Capitulo / Sub

Modificacion

Realizado Por

Capitulo Realizada
04/03/2021 1 Documento ha sido | Pamela Ledn Galvez
modificado y Jorge Valenzuela
integramente Ogaz (Subgerencia

SST)
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