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1. INTRODUCCION

Histéricamente, se consideraba que los accidentes de los vehiculos eran sucesos eventua-
les o aleatorios que le ocurrian a los demdas como consecuencia inevitable del transporte.
En particular, el término accidente puede dar la impresién de inevitabilidad, es decir, de
suceso imposible de controlar. No es hasta una época reciente —década de 1960- que han
pasado a ser reconocidos como sucesos prevenibles: “Los traumatismos causados por el
transito se pueden prevenir y predecir en gran medida; se trata de un problema causado
por el ser humano que cabe someter a un andlisis racional y a la aplicacion de medidas
correctivas”“.

Es en esta nueva perspectiva del fenémeno -centrada en la prevencién- donde emerge el
concepto de“seguridad vial” para hacer referencia, entre otras cosas, a los factores involu-
crados en un accidente de trafico: factor humano, mecénico y del entorno. Asi aparecen
aspectos como los cinturones de seguridad, los sistemas de retencién infantil, mejoras
en los componentes de neumaticos, chasis, el asfalto o la sefalizacién en las carreteras.
Lo anterior, sumado a investigaciones y estudios ad hoc ha permitido, desde distintas
perspectivas, abordar el fendmeno de los accidentes de trafico. Ha sido el enfoque cuanti-
tativo quien hallevado la delantera en este campo, producto de su temprana apropiacién
y desarrollo.

Tabla 1. Namero total de fallecidos en accidentes de trafico en 2007

Mundo
Ano 2007 Numero de fallecidos

Suroeste Asiatico 288.768
Pacifico oeste 278.321
Africa 234.768

Este Mediterraneo 175.668
América 142.275
Europa 117.997
Total 1.237.797

Fuente: Blaboracion propia a partir de datos de la OMS

La perspectiva numérica -muy necesaria- por si misma no da cuenta de toda la comple-
jidad que rodea al fendmeno de los accidentes de trafico. Intentar complementar esta
perspectiva entrafia un gran desafio, de cara a disefar estudios que aborden integral-
mente este fendmeno. Como hemos visto, son muchas las instituciones, y por extension,
la sociedad general, las que ponen en practica esta visién del fendmeno. Para ejemplificar
mejor este hecho, basta revisar cualquier anuario estadistico que elabora la DGT. En su
ultimo documento publicado, en 2010, con el fin de comprender las estadisticas, al inicio
del mismo se ofrecen una serie de definiciones que concretan cual es su objeto de estu-
dioy cdmo es medido. Dichas estadisticas, relativas al dmbito del trafico, estan circunscri-
tas alo que desde el B.O.E. se establece®.

4 Organizacién Mundial de la Salud (2004): Informe mundial sobre prevencién de los
traumatismos causados por el transito. Resumen. Pag. 3.

5 Exactamente desde la Orden del Ministerio de Relaciones con las Cortes y de la Secre-
taria del Gobierno de 18 de febrero de 1993 por la que se modifica la estadistica de accidentes de
circulacion (B.O.E. n° 47 de 24 de febrero de 1993).
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Al repasar las definiciones, se observa cémo el concepto “victima’, es entendido como:
“toda persona que resulte muerta o herida como consecuencia de un accidente de cir-
culacién”. Es decir, no se contemplan como victimas a las personas mas cercanas de los
accidentados, sus familiares, sino solamente a quien ha sufrido el siniestro.

En definitiva, la gran mayoria del trabajo realizado al respecto de los accidentes de trafico
se ha centrado en la cuantificacion de los mismos, en la identificacién de los factores pro-
clives a provocarlos, y en las consecuencias y pérdidas que provocan. Se ha llevado a cabo
toda una serie de operaciones matematicas para delimitar correctamente este fendmeno,
sin embargo, este esfuerzo queda incompleto por el uso de esta 6ptica de trabajo, pues
se dejan de lado variables importantes para una comprensiéon completa del fendmeno.

En este punto es donde se sitla esta investigacion; la contribuciéon que se quiere conse-
guir con la misma pretende superar la barrera numérica existente, y para ello se adoptara
una perspectiva cualitativa de estudio. Pretende entregar elementos que dejen en evi-
dencia que un accidente de trafico no sélo significa pérdidas econémicas para el Estado
y la sociedad en su conjunto, ni tampoco significa un problema de salud publica y aten-
cion sanitaria, ni afecta solamente a quiénes se ven implicados en primera persona. Las
consecuencias de un siniestro vial van mas alla de lo que representan los nimeros que se
manejan a este respecto.

El interés de esta investigacion es aproximarse a las vivencias que las victimas han tenido
tras la experiencia de un accidente de trafico en su relacién con la esfera publica, a través
de un punto de vista sociolégico, complementando las visiones comandadas hasta el mo-
mento. Si bien se consideran necesarias, son insuficientes por si solas para comprender
la complejidad de las experiencias de las victimas el dia después del accidente de tréfico.

Para realizar una comprension profunda del fenémeno, no se puede olvidar que los fa-
miliares siguen siendo victimas, pues son personas que sufren dafo tras el siniestro, no
de forma directa en sus cuerpos, pero si en sus allegados, en sus intereses* . Son éstas
quienes después del siniestro se ven enfrentados a una serie de negociaciones con dis-
tintos ambitos de la esfera publica de la vida social (sanidad, justicia, trabajo, comparias
de seguros, etc.). Es decir, se estd haciendo referencia al contexto en el que las personas
vinculadas se situan en lo que la literatura reconoce como prevencién terciaria, dicho de
otro modo, cuando el accidente ya ha ocurrido. En definitiva, la adopcién de esta pers-
pectiva se hace necesaria, pues, aunque no es un aspecto desconocido, si que ha sido
poco trabajado desde las instituciones sociales.

Esta vision del fendmeno, la posterioridad al siniestro, se va a acufiar en este estudio como
el dia después del accidente de trafico. Es un concepto que involucra mas que un interva-
lo de tiempo; trata el como las victimas de un accidente en carretera afrontan y satisfacen
sus necesidades para con la esfera publica de su vida, en la medida que las consecuencias
del accidente de trafico se van instalando en sus familias progresiva e irreversiblemente.

4 De Miguel, A.y De Miguel, I. (2003): Sociologia de la Seguridad Vial. Opiniones y Actitu-
des n° 45. Madrid: Centro de Investigaciones Socioldgicas. Pag. 11.
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Existen investigaciones que abordan también el dia después, haciéndolo desde diversos
ambitos: consecuencias familiares, el papel del trabajo médico, de la génesis de las per-
turbaciones psiquicas y de las lesiones y dificultades especificas que se derivan de éstas.
Sin embargo éstas no han considerado el rol de la familia y el desarrollo de problemas
derivados de su relacién con la esfera publica de su vida.

Es indispensable plantear un enfoque integral para comprender las multiples esferas que
constituyen la identidad de la familia afectada y su relacién con la esfera publica, porque,
en definitiva, las consecuencias de los accidentes de trafico agreden a todas las areas
sociales de la vida de quienes lo padecen.
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2. OBJETIVOS Y JUSTIFICACION METODOLOGICA
2.1 Objetivos

El objetivo general de esta investigacion se ha centrado en conocer y comprender las for-
mas en que las victimas de un accidente de trafico con graves consecuencias interpretan
y construyen sus vinculos con la esfera publica el dia después del siniestro.

Para lograr la consecucién del objetivo general propuesto, se plantean los siguientes ob-
jetivos especificos:

«  Describir la experiencia de las victimas tras el accidente de trafico.

«  Describir cdmo las victimas se relacionan con la esfera publica el dia después del
accidente de trafico.

«  Describir los principales procedimientos de trabajo de las instituciones que forman
parte la esfera publica.

- ldentificar las barreras que perjudican a las victimas en la interrelacion que mantie-
nen con la esfera publica a raiz del accidente de trafico.

- ldentificar los facilitadores que ayudan a las victimas en la interrelacién que mantie-
nen con la esfera publica a raiz del accidente de trafico.

- Indagar en las valoraciones que las victimas tienen del desempeio de las institucio-
nes de la esfera publica implicadas en el accidente de trafico.

2.2 Metodologia

Conocer el punto de vista de los actores sociales que han experimentado las graves con-
secuencias de un accidente de trafico exige la combinacién de técnicas de investigacion
social de distinta naturaleza. Por ello se ha utilizado tanto una metodologia cualitativa
como una cuantitativa, asi como también la exploracién de fuentes estadisticas y biblio-
gréficas.

2.2.1 Exploracion bibliografica

Se recurrié a una revision bibliografica sobre accidentes en carretera con la pretension
de encontrar definiciones conceptuales y enfoques previos de otros estudios. Este hecho
permitio la actualizacion del tema, de modo que este trabajo pudiese ser un complemen-
to a investigaciones anteriores.

También, este ejercicio permitio realizar la identificacidon de las principales instituciones
de la esfera publica que se encuentran vinculadas a la atencion de los accidentes de trafi-
o, asi como la acotacion del campo de actuacion de cada una de ellas.
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2.2.2 Perspectiva cualitativa

La entrevista en profundidad ha sido la principal herramienta de investigacién utilizada.
Han sido dos los grupos de personas entrevistados: por un lado, las victimas directas e
indirectas de accidentes de trafico con graves consecuencias; y por otro, los trabajadores
de instituciones relacionadas con los siniestros viales (cuerpos de seguridad, servicios
médicos, sistema judicial, companias de seguros, etc.).

En primer lugar fueron realizadas las entrevistas a los informantes clave, denominacion
especial referida a los profesionales de las instituciones intervinientes tras el accidente
de trafico. El interés por estas entrevistas radica en la intencion de conocer, por un lado,
los procedimientos de trabajo de cada una de las entidades implicadas; y por otro, la
concepcion del fendmeno de los accidentes en carretera desde una éptica profesional. La
relacién de las 12 entrevistas realizadas es la siguiente:

Tabla 2. Lista de informantes clave entrevistados

1. Policia

2. Bombero

3. Médico del area de urgencias de un hospital
4. Abogado

5. Perito de una compaiiia aseguradora

6. Psicologo

7. Fisioterapeuta

8. Victima: accidentada en primera persona
9. Victima: familiar de accidentado

10. Policia de la unidad de atestados

11. Médico de atencion sanitaria de urgencias
12. Juez de instruccion

En segundo lugar, a partir del disefio de una muestra estructural, se proyectaron realizar
32 entrevistas a victimas de accidentes de trafico. Las variables incorporadas a dicho dise-
Ao fueron: sexo (hombre o mujer), edad (mayor o menor de 40 aios), lugar de residencia
(urbano o rural) y tipo de secuelas del accidente de trafico (fallecimiento o dependencia).
Esta distribucion se puede observar en el siguiente cuadro:

Tabla 3. Distribucion estructural de la muestra cualitativa de entrevistas a victim

GRANDES LESIONADOS
FALLECIDOS (DEPENDENCIA)
Urbano Rural Urbano Rural
> de 40 Hombre Hombre Hombre Hombre
anos Mujer Mujer Mujer Mujer
< de 40 Hombre Hombre Hombre Hombre
anos Mujer Mujer Mujer Mujer

Con la intencidn de validar el guidn de las entrevistas a las victimas, de forma previa al
trabajo de campo, se realizé un pre-test.
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La tabla 6 entrega la existencia de 16 recuadros cuando se cruzan todas las variables men-
cionadas; doblando esa cifra, se llega a las 32 entrevistas planificadas inicialmente. El tra-
bajo de campo de esta fase fue realizado durante el mes de febrero de 2012. Indicar que
finalmente pudieron ser realizadas 30 entrevistas, debido a la dificultad de contactar con
dos personas y con sus respectivos reemplazos. No obstante, se considera haber dado
cuenta de todos los discursos, segun lo indica el principio de saturacién cualitativa®.

Se ha escogido la entrevista en profundidad, como herramienta cualitativa principal, por-
que permite comprender el fendmeno de estudio desde los marcos de significado con los
que operan las personas estudiadas. Los entrevistados pudieron expresar sus vivencias y
recuerdos con libertad, de forma distendida, espontanea, y sin restricciones de tiempo.

2.2.3 Perspectiva cuantitativa

También se ha encuestado a victimas de accidentes de trafico con consecuencias gravesy
de fallecimiento que estan afiliadas a asociaciones de victimas de accidentes de trafico en
Espafa. La técnica utilizada ha sido la encuesta postal, es decir, el envio de cuestionarios
por medio de la via postal a los miembros del universo de estudio. Se opté por este mé-
todo por tres motivos: en primer lugar porque posibilita la reflexion de las preguntas del
cuestionario; en segundo lugar porque se obtienen altas tasas de respuesta; y, en tercer
lugar porque se asegura la confidencialidad del encuestado. A pesar de ello, hubo algu-
nos problemas al contactar con los miembros, por lo que su aplicacion en el estudio se
ha visto reducida, sin embargo ha contribuido a complementar la perspectiva cualitativa.

El trabajo de campo fue desarrollado entre los dias 10 de abril de 2012 y 10 de mayo de
2012. En primer lugar se enviaron 350 cartas informativas y posteriormente 350 cuestio-
narios. Dada la imposibilidad de contar con las bases de datos por parte del equipo in-
vestigador, el contacto y recordatorio estuvo a cargo de la asociacién colaboradora “Stop
Accidentes”. Al ser una muestra intencionada no tiene un caracter probabilistico, siendo
imposible calcular su error. En definitiva, se recogieron 138 cuestionarios correctamente
cumplimentados, representativos de la poblacion de estudio -sélo del grupo estudiado-.

4 Para la investigacion cualitativa, la informacién no es una propiedad que aparece por la
composicion de otras informaciones mas particulares —es decir, como suma de variables aisladas
que coinciden en un espacio muestral-. Los sujetos sociales son totalidades indivisibles y no inter-
cambiables, que fueron seleccionados porque cumplen en la investigacion el papel de informa-
dores y de patrones de informacién. Aiadir indiscriminadamente unidades no aumenta la calidad
de la informacién, sino, es redundante e incluso contraproducente al bloquear la capacidad de
conocimiento razonable. El conocimiento se encuentra sometido a una ley de la utilidad marginal
la cual, seguin se vayan anadiendo unidades informativas, éstas tengan menor valor afadido al
conocimiento general de la investigacion.

Para una mayor informacién, consultar: Alonso, L. E. (2003): La mirada cualitativa en sociologia: una
aproximacion interpretativa. Madrid: Fundamentos. Pags. 106-107.
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3. LAS VICTIMAS DE ACCIDENTE DE TRAFICO

Una primera aproximacion al fenémeno de los accidentes de trafico puede llevar a con-
templar a las victimas de siniestros con graves consecuencias, Como un mismo grupo
social, como un Unico conjunto de afectados. Sin embargo, si se realiza un analisis mas
somero de la cuestion, se puede llegar a comprobar que no es correcta esa representa-
cién, pues dentro de ese conjunto existen diferencias.

Es cierto que las victimas de accidentes en carretera con graves secuelas —fallecidos o
personas que quedan en situacion de dependencia- comparten una serie de caracteristi-
cas comunes, las cuales las identificaria como un mismo conjunto social. Sin embargo, a
la vez, existen una serie de especificaciones que las distingue; es por ellas por las que se
puede realizar una triple diferenciacion entre los afectados. Estas caracteristicas especi-
ficas son las que, en el fondo, hacen que la aproximacion de este estudio se diversifique.

Dichas especificaciones son unas propiedades que provocan que, si en un principio las
victimas comparten aspectos en comun, a la postre exista esa diferenciacion. Esas pro-
piedades son las necesidades o requerimientos que las consecuencias del accidente han
dado como resultado.

Por tanto, si bien desde una 6ptica general no es descabellado hablar de victimas de
accidentes con graves consecuencias, desde una perspectiva mas exhaustiva, debe de
hacerse una separacioén. En este sentido, para el presente estudio se ha realizado en una
triple clasificacion de los afectados, a saber:

« victimas indirectas de familiar fallecido,
«  victimas indirectas de familiar dependiente de tercera persona, y

«  victimas directas con dependencia de tercera persona.

3.1 Caracteristicas generales de las victimas

El origen de las similitudes o coincidencias detectadas entre las victimas es el mismo
para todos los casos: radica en el impacto que el accidente genera en ellas. Este provoca
el inicio de seis procesos comunes que el conjunto de victimas —por el hecho de serlo,
independientemente de las consecuencias sufridas- comparte. Estos procesos son de-
nominados como: cambio familiar profundo, falta de informacion, simultaneidad aguda
de obligaciones, cambio en la concepcién del tiempo, cambio en la percepcion de los
accidentes de trafico, e invisibilidad social.

El primero de los procesos, el cambio familiar profundo, da cuenta de aquellas situaciones
de caracter inmediato y evidente que inciden profundamente en los vinculos familiares.
Se inicia un proceso de duelo mediante el cual se asume progresivamente lo ocurrido.
Ademas, el cambio familiar profundo explica cémo al producirse un cambio funcional,
ocasionado por la ausencia o minusvalia de una de los miembros del sistema familiar,
todo el conjunto familiar modifica su estructura. Es decir, sus tiempos, rutinas, y roles,
se ven alterados, y buscan la readaptacion con el fin de encaminarse progresivamente
hacia un reajuste del sistema, el cual sea capaz de reequilibrar la estructura familiar que la
muerte o la minusvalia ha desbaratado.
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Para aclarar lo anterior, sirva de ejemplo la siguiente vivencia de una de las personas en-
trevistadas:

“.. es una rutina muy estricta, porque los horarios son practicamente siempre
los mismos, es levaniarse es atender a mi hijo, darle desayuno, todo eso. Lo
mismo para mi salir de casa...lir a terapias, por mientras é/ esta en terapias,
Yo aprovecho ese tiempo libre para hacer otras cosas que estando con é/ no
puedo..”

(Mujer; victima indirecta, familiar de dependiente de tercera persona; n°29)

El segundo de los procesos, el de falta de informacion, surge de la percepcién subjeti-
va de los informantes afectados por accidentes de trafico y sus familiares, que de forma
reiterativa y enfatica, manifiestan un descontento en su relacién con la esfera publica
debido a la falta de informacién. El concepto engloba la percepcion de informacién de-
ficiente en un sentido amplio: exceso de informacion no fiable por parte de fuentes no
institucionales; y al mismo tiempo la ausencia de pautas y respuestas eficiente por parte
de las fuentes oficiales consultadas. Todo ello en el contexto de fuerte impacto emocional
producido por el accidente sobre todo el sistema familiar, sobre el cual recaen las ges-
tiones y responsabilidades de conocer y gestionar toda la informacién disponible. Asi se
entiende en la siguiente cita:

“... mi mujer busco para que alguien nos explicara algo. Porque tampoco hay
en estas Instituciones [administracion publical, pues no hay alguien que se
acerque y te diga mira tienes que hace esto, aqur tengo 1a lista de cosas que
tienes que hacer; no sé qué. No te dicen lo que no les pregunias, entonces eso
a lo mejor habria que traer esta lista, esto mismo tendria que estar en /a insti-
tucion...”

(Hombre, victima indirecta de familiar fallecido, n°9)

El tercer proceso, el denominado como simultaneidad aguda de obligaciones, es un con-
cepto que abarca la sincronia de gestiones que se debe resolver con distintas institucio-
nes durante un tiempo que es indeterminado; lo agudo o intenso, se refiere a lo acen-
tuado de cada uno de los tramites; y el caracter obligatorio que tiene cada procedimiento
y que se debe cumplir.

Las victimas han de vincularse con una serie de instituciones, de las cuales reciben in-
formacion, y a partir de la cual toman decisiones y deben gestionar distintas situacio-
nes bajo una intensa presion de caracter emocional. Este hecho supone la necesidad
de resolver una situaciéon desagradable e inesperada, para la cual se dispone de cono-
cimientos casi siempre insuficientes. Debe afadirse que cada gestién a realizar de for-
ma simultanea (ya que los procedimientos son paralelos), supone asumir la posibilidad
de un riesgo nuevo, dado que puede acarrear consecuencias negativas. Para tratar de
evitar estas consecuencias los familiares deben captar y comprender una gran cantidad
de informacidn y lenguajes ajustados a diferentes ambitos, sin que exista la posibilidad
de posponer el proceso ni las decisiones a tomar. Estos hechos generalmente provocan
sentimientos de agobio, insuficiencia y confusién frente a lo que se esta viviendo. Son
los propios miembros familiares quienes se hacen cargo del problema desde el primer
momento. Por evidente que parezca este hecho, no debe pasarse por alto, puesto que
nuevamente se apunta hacia la implicacion de todo el sistema familiar. En palabras de un
informante entrevistado:
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?.. el hecho de presentar papeles en la Seguridad Social de temas labora-
les, de seguros, de polizas... lo complican de una manera... el informe médico
hacen que vayas a tu médico de cabecera a que te hagan informes médicos,
sablendo que hay un parte de la policia. Todas esas pequenas cosas, esos...
problemas burocradticos. .. la victima dando vueltas, intentando...”

(Hombre, victima indirecta de familiar fallecido, n°1)

El cuarto de los procesos, es el cambio en la concepcion del tiempo. Las consecuencias
que un accidente de trafico desencadena en un proceso de duelo suponen también un
giro respecto a las prioridades que las personas afectadas asumen en algunos aspectos
de su vida, llegando a modificar, incluso, su vision del mundo. Con mayor énfasis en los
casos de muerte de un familiar, se experimenta un fuerte descenso de la percepcion de
control que las victimas indirectas perciben sobre el medio, sobre sus vidas, y sus planes
de futuro. Todo ello se traduce en un cambio en la percepcién del tiempo que pasa a
formularse en términos estrictamente relacionados con el presente, dado que el futuro
es vivido como incierto y carente de sentido. Se detalla este proceso con la ayuda del
testimonio de una de las victimas entrevistadas:

.. en los proximos arios no me imagino nadaa. La verdad es que no. ;EA?... vivo
e/ dia a dia y; ademds, he aprendido a vivir asi. No puedo ni quiero pensar en
el futuro porque no existe. Tomo /a vida lo que viene hoy y maranazs, no se..”
(Mujer, victima indirecta de familiar fallecido, n°13)

El quinto proceso identificado es el cambio en la percepcién de los accidentes de trafico.
Quiere referirse a que la percepcién social de los accidentes de trafico de las victimas tam-
bién es modificada tras la vivencia del siniestro. Se caracteriza por exhibir un alto grado
conciencia individual al respecto, por la modificaciéon de sus propias conductas, y por el
énfasis que ponen en la difusion mediatica de sus repercusiones. Este cambio contrasta
la concepcidn del tiempo entre el pasado y presente, con respecto a la importancia social
de los accidentes de trafico. El énfasis se encuentra en la etapa presente. La siguiente cita
de entrevista muestra esa idea:

.. todo /o ves super lejano, entonces tu crees que nunca te va a tocar hasta e/
dia que te toca y dices ‘ostras, es que realmente pasan, ;no?, realmente hay ac-
cldentes y realmente detrds de los accidentes, hay personas que estan graves,
personas que no /o estan y personas que se mueren, ;no? Entonces, yo antes
de gue me sucedlera... pues, pues como si no existiera. A vey, no como si no
existiera, ;no?..”

(Mujer; victima indirecta, familiar fallecido; n°6)

El sexto y ultimo de los procesos es la invisibilidad social. Lo que quiere representar es el
significado que para las victimas tiene la falta de entrega de informacién por parte de las
instituciones intervinientes, en cualquiera de sus vertientes (cantidad, calidad y a tiem-
po). Se reconoce este concepto como un sentimiento que algunas personas poseen por-
que no han tenido voz en el dia después, demostrando -a juicio del afectado- indolencia
por parte de la sociedad, en la medida que considera su situacion de interés colectivo.

Dicho de otro modo, aquellas instituciones que no dan una respuesta adecuada a las ne-
cesidades de informacién de las victimas, generan un sentimiento de invisibilidad social
hacia ellas, al no reconocer en estas personas la problemdtica en su total dimensién y
complejidad. Es una forma de falta de reconocimiento social. En palabras de un afectado:
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.. La gente se moviliza para que sepan que aqui existimos, que nadle nos eche
tierra por encima, que aqur estamos, ya no los accidentados, porque /os accr-
dentados... mira. Sf muere. muere pero se acabo, quiero decirte gue muerto e/
perro se acabo /la rabia, ese es lo que queda, y claro cargar también con los que
se han ido de mi familia, pues no olvidarlos y veo que esta asociacion realmente
te das cuenta. FPues que... A parte intentas colaborar y yo intento hacer para
que nadje pase por lo que he pasado yo...”

(Mujer, victima directa dependiente de tercera persona, n° 28)

3.2 Caracteristicas especificas de las victimas

Son precisamente las necesidades de las victimas el eje que articula las caracteristicas
especificas de cada una de ellas. Si bien el apartado anterior ponia el énfasis en las ca-
racteristicas que tienen en comun las victimas de accidentes de trafico con graves conse-
cuencias, este punto se encarga de destacar las peculiaridades identificadas. Estas nece-
sidades y su afan porque sean cubiertas genera o determina un entramado de intereses
que hacen diferente a cada una de las victimas: se vera entonces cémo, por ejemplo, su
relacién con las asociaciones o la percepcién de la sanidad —urgencias o rehabilitacion-
difieren a partir de las necesidades que tiene la victima. En consecuencia, las necesidades
van en directa relaciéon con las consecuencias o que el accidente tuvo en el entramado
familiar.

Se desarrollan en adelante, cinco conceptos que permiten abarcar las caracteristicas es-
pecificas de cada grupo de victimas segun las principales necesidades surgidas tras el ac-
cidente. Estos son: cambio econémico, rehabilitacion, cambio arquitectdnico, reparacion
social y deterioro progresivo de la atencidn sanitaria.

El primer concepto es el denominado cambio econémico, el cual quiere hacer referen-
cia a los cambios relativos a las condiciones materiales que las victimas deben afrontar.
El detonante de estas trasformaciones -las nuevas necesidades del accidentado- implica
cambios sustantivos en la economia doméstica y en la necesidad de personal de apoyo.
Las necesidades inherentes a una persona con secuelas fisicas y mentales originan unos
gastos que se mantienen en el tiempo, mas alla de la alteracién inicial. En consecuencia,
los prondsticos iniciales que una familia establece son incompletos respecto a la cuantia
de los gastos que solventar. La siguiente cita expresa con claridad esta idea:

.. porque con un sueldo no lo haces ssabes?, es imposible un sueldo te da
para vivi, y a lo mejor te a para vestir mds o menos bien y te aa para irte de
vacaciones, y para tener un coche... pero para pagar unas terapias intensivas
eso nf de cornia te da, no, no, no hay un salario que /o resista...”

(Mujer; victima indirecta, familiar de dependiente de tercera persona; n°29)

El segundo concepto es el de rehabilitacién, el cual remite a los cuidados que las victimas
dependientes necesitan y que tienen como finalidad la recuperacion de sus dafos sufri-
dos y de la disminucién de sus secuelas. También se refieres al conjunto de conocimien-
tos especificos necesarios para que los familiares lidien con un discapacitado con dafo
cerebral adquirido. El siguiente testimonio refleja los resultados que una rehabilitacion
adecuada produce en una victima con dependencia:
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“.. me ensenaron a vivir un poco con /a discapacidad que yo tenia... que lue-
go te tienes que espabilar en la vida real ;no? pero allf te enserian pues desde
lo bdsico hasta cuando ya ven que creen que... que ya te puedes ir.. asi que...
practicamente a todo.”

(Mujer, victima directa, dependiente de tercera persona, n°21)

El tercer concepto es el denominado cambio arquitecténico. Expresa la necesidad de re-
formas en el hogar para adaptar la vivienda a los requerimientos de la persona depen-
diente, los cuales originan numerosos gastos. Incluso cuando las familias atraviesen por
una etapa en que niegan la nueva situacion, se ven obligadas a incurrir en reformas. No
es algo voluntario, es algo que se vuelve imprescindible. La siguiente cita expresa clara-
mente esta idea:

.. yo veia el desbarajuste que les trala a mis padres, primero porque no tienes
nada adecuado. Ahora si, ahora estd aqui todo de puta maare pero de hoy para
manana no tienes ni ascensor; no tienes tal, no tienes la cama, no tienes la grua,
no tienes tal y cual... y unos padres gue no saben como menearte...”
(Hombre, victima directa, dependiente de tercera persona, n°24)

El cuarto concepto es el de reparacion social, referido al énfasis que las victimas ponen
en el resarcimiento social de la situacion a las que le ha llevado el accidente de trafico. Es
una idea muy cercana a la de invisibilidad social, sin embargo ésta es mas concreta en su
propdsito, pues esta muy vinculada al dmbito de la justicia. Este concepto explica la nece-
sidad de los afectados por una reparacion publica que certifique que avale su condicion
de victima. Normalmente la respuesta judicial, que en forma de sentencia se obtiene,
segun las entrevistas realizadas, atribuye un resarcimiento de indole econémico antes
que de indole moral. Sin embargo, el que realmente se prefiere es el moral, por el encima
del econémico, pues este ultimo, sin el primero seria insuficiente para lograr la reparacién
social. El siguiente extracto de entrevista bien ejemplifica este hecho:

.. pero sabes que con eso no vas a areglar naaa entonces, /o que queria era
Justicia, pero claro tampoco /o puedo rechazar porque si lo rechazo no voy a
tener justicia ni voy a tener nada, quiero deciy; lo que queriamos era Justicia, €ra
Justicia para nuestro hijo...”

(Mujer, victima indirecta, familiar de fallecido, n°16)

El quinto y ultimo epigrafe, el de deterioro progresivo de la atencién sanitaria, se refiere
a la apreciacion que hacen las victimas, la cual apunta a que los recursos humano, sani-
tarios y econémicos utilizados por los profesionales de sanidad son mas escasos en la
etapa de rehabilitacion que los dispuestos inicialmente al momento de “salvar la vida”, en
la atencidn in situ. Es decir, la atencion médica tiene un desequilibrio en la cantidad de
recursos que pone a disposicion de los afectados en el primer momento de la atencion
respecto del segundo. El siguiente extracto de entrevista evidencia esta situacion:

7., la atencion primaria es extraordinaria. Digamos, el salvar a la persona ex-

traordinario. ;Qué pasa? Que después hay un después. Fntonces, después te
dana tu hijo de alta, a esa persona, y te la mandan para tu casa, pero no te dicen

lo que puedes hacer, lo que debes hacer, para naada. (...) Ahora, los médicos si’
se estan mentalizando, se estan sensibilizando con el tema. Hay que reconocer
que el dario cerebral es algo muy reciente. Viendo medicina es muy reciente,

porque hace treinta arios de un accidente de trafico no se salvaba practicamen-
te nadlie. Hoy salva ;por QUE?, porque tenemos una atencion primaria muy...
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muy....muy...extraoradinaria y muy buena y se salva la vida. Pero ;queé pasa des-
pués de salvar la vida? Fsa vida merece ser vivida ;Y como merece ser vivida?
/Como? (...) E£std la segunda fase la seqgunda fase que que bueno, que ya te
lo dan de alta y después hay que tener una continuidad porque esa vida...es
salvada pero quiere ser vivida...”

(Mujer, victima indirecta, familiar dependiente de tercera persona, n°25)

3.3 Posiciones individuales de discurso de las victimas

Los siguientes cuatro puntos corresponden a las posiciones en que se pueden situar las
victimas de manera independiente a su condicidn de victima directa o indirecta. Las cate-
gorias se construyen a partir de las opiniones que tienen respecto a cémo afrontar el dia
después. El grafico 1 muestra la distribucion espacial de cada una de dichas posiciones.
Estas son: la “asociativa-reivindicativa”; la de “olvidar-pasar pagina”; la de “positivismo-
logro individual”; y la de “abandono del pasado-ayuda colectiva e individual”.

En primer lugar, la categoria denominada como asociativa-reivindicativa. La primera for-
ma de afrontar el dia después, se traduce en evidenciar y modificar las injusticias que
consideran las victimas haber pasado. Participan activamente en una organizaciéon que
responda a su vision y experiencia. Esta es la plataforma desde donde se reivindica su
propia situacién y la de otras victimas de similares caracteristicas. Esta perspectiva, consi-
dera como objetivo prioritario “salir a la luz”y mostrar al conjunto de la sociedad su punto
de vista basado en la experiencia. Quienes adoptan esta posicion también buscan apoyo
juridico-administrativo o médico-psicoldgico, segun sean sus necesidades.

7.. que el hecho de estas asociaciones, a parte del aspecto reivindicativo que
tiene que /o tienen indudablemente pues sirven tambien digamos para con-
solarse de la pena que uno siente ante desgracia semejante, ;No? Fntonces ves
que hay personas que luchan por las mismas cosas, que hay una serie de rejvin-
dicaciones que éllos tienen y tu estds de acuerdo con ellos, sobre todo cuando
has pasado una experiencia tan horrible. Ves como funcionan las cosas de mal
Y como te gustaria que funcionaran ;No? Entonces te asocias a ellos, te unes
a éllos y a otros muchos que van llegando, porque esto es un goteo, estd alhr’
que no para nunca. Entonces encuentras, djigamos, un poco de consuelo. £n /a
relacion con ellos y en la lucha por /a reivindicacion...”

(Mujer, victima indirecta, familiar de fallecido, n° 15)

La segunda categoria es la etiquetada como olvidar-pasar pagina. En ésta no se considera
que el problema del accidente de trafico radique en una injusticia de la sociedad. Se en-
fatiza un esfuerzo por olvidar lo que ha vivido, intentando pasar pagina y volver a hacer
una vida normal centrada en el ambito familiar. No participan en organizaciones porque
procuran no ser etiquetadas como victimas. En los casos donde sufren alguna discapaci-
dad, el énfasis esta puesto en la rehabilitacién y como poder hacer la vida normal “como
antes”. En los casos de daino también es cerebral, el énfasis esta puesto en los cuidados.
Para estas victimas tiene mds sentido pensar en el presente que vivir anclado al pasado,
no obstante esto signifique negar lo que ha sucedido.
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.. Lo Unico, yo en mi'vida social antes de que hablibamos de como flevas tu. ..
bien, pero procuro no decir lo que me ha sucedido porque la gente se queda
super parada... o sea, no porque les des pena, porque supongo que como no
es un caso muy usual, no pues entonces si QUE procuro no, pues no aecirlio
simplemente, pero no porque no /o sepan, o sea s/ a mi me lo prequntan no
tengo ningn problema en decirlo ni mucho menos, pero decirlo coma, ;n07, a
/a primera de cambio, no. Porque no quiero dar pena a nadle. £s que no tengo
por Qué darpena..”

(Mujer; victima indirecta, familiar de fallecido; n°6)

La tercera de las categorias es la denominada como positivismo-logro individual. Consi-
deran que para superar lo que han vivido, deben focalizar su esfuerzo en la constancia y
voluntad individual. Estiman que la ayuda de terceras personas es secundaria para vivir
el dia después, llegando a plantear que ésta es innecesaria en algunos casos. Viven el dia
después muy relacionado con la esfera privada. No consideran una prioridad estar asocia-
dos a organizaciones pro-victimas; si lo hacen realizan aportes econdmicos como socios o
donaciones puntuales, sin adquirir compromisos de forma activa o presencial. No obstan-
te puede que circunstancialmente hayan participado en alguna charla de educacion vial
para contar cdmo ha sido su experiencia, como una forma de superar lo vivido. No niegan
lo que les sucedid, sino que creen mas importante mirar hacia el futuro que recordarlo
constantemente. Obvian la reivindicaciéon social a través de las asociaciones.

... miactitud es muy positiva yo quise salir pa lante [sicj, tambien es depender
ade /a persona, si una persona quieres sallr pa lante [sic/ sale. si no quiere salir
pa lante [sic/ quiere meterse en el hueco se mete en el hueco, todo depende
de /a persona de la actitud que quiere tomar; yo dljje después de salir de este
del accidente ahora me voy a venir abajo ni de cona, yo voy a salir adelante yo
voy a hacer esto yo voy a encontrar trabajo yo voy si puedo salir del accidente
salgo de lo que sea y yo voy a encontrar trabajo y voy a superar lo que sea, hay
que tomarse una actitud asi..”

(Mujer; victima directa; n°23)

La cuarta y ultima categoria es la denominada como: abandonar el pasado-ayuda colec-
tiva e individual. Son personas que respaldan el hecho de recibir ayuda por parte de las
organizaciones sociales, pero creen que ésta tiene la misma importancia que la fuerza de
voluntad individual para salir adelante y superar este proceso. Consideran que para dar
este paso y no quedarse “atrapados” en el pasado, es fundamental complementar ambas
visiones. Son personas que han reflexionado sobre las etapas de duelo o aceptacion de
su nueva situacion de dependencia, transformandose en referentes de apoyo a otras vic-
timas. Asi mismo valoran el trabajo que las organizaciones de victimas realizan en la edu-
cacion vial, la reivindicacion social y la orientacién a sus miembros. Sin embargo creen
gue no es la unica forma de conseguir enfrentar, ni recuperarse del duelo vivido, porque
se dejaria dejar de lado el trabajo individual, el cual también es importante.

7.. Con... muchos altibajos y, luego, depende mucho de tu capacidad menial,
ceh? También eso influye. .. Yo creo que depende como tu seas, afrontas, las co-
sas. Yo estuve como cuatro arios, como te he dicho, en un pozo, pero un dia dje:

‘Bueno, una de dos: asi no puedo seguir por mi, por mi hijo, por mi companero,
pOr mi'vida, por Quien me rodea, por mi misma, por mihija tambien... o me voy
o contindo de otra manera...”

(Mujer; victima indirecta, familiar de fallecido; n°13)



El dia después de los accidentes de trafico: perspectiva de las victimas

FUNDACIONMAPFRE

17

Ve

re

3. LAS VICTIMAS DE ACCIDENTES DE TRAFICO

Grafico 1. Posiciones individuales de las victimas el dia después

Intensidad en Dar vuelta la pagina/
lo Asociativo y —M— Olvidar. Refugio
Reivindicativo esfera privada

Complementaria

Diferente

Enfatiza su experiencia Ni reivindica ni se
personal. Participa en refugia. Actitud
organizaciones personal de
superacion/ Logro
individual

Fuente: Elaboracién propia
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A continuacion se aborda la identificacion de las principales barreras y facilitadores que
las distintas instituciones involucradas en el dia después de los accidentes de trafico co-
meten a la hora de atender a las victimas.

Se han seleccionado siete organismos, que son: los servicios médicos, los cuerpos de se-
guridad, los de la rehabilitacion médica, los abogados privados, los del sistema judicial,
los de las companias de seguros y los de la atencion psicoldgica. Los de los bomberos no
aparecen porque su vinculacion con las victimas es marginal con respecto a la permanen-
cia e intensidad de la interrelacién entre ellos. Esto se debe principalmente a la propia
forma en que trabajan los bomberos: in situ y de urgencia, antes de toda atencién directa
sobre las victimas.

En primer lugar se establece una clasificacion por tipologia de victima y seguidamente
se realiza una distribucién por agente interviniente; todo ello se puede observar a través
de una serie de tablas que resumen de forma clara y concreta todos los aspectos identi-
ficados.

Por barreras se entienden aquellos pormenores que influyen negativamente en la per-
cepcion de las victimas de la respuesta dada por los agentes intervinientes tras la ocu-
rrencia del siniestro. En otras palabras, se trata de la serie de “obstaculos” que dificultan la
relacion de los afectados con las diferentes instituciones, determinando la experiencia de
éstos tras el accidente de trafico.

Por otro lado, los facilitadores que reconocen las victimas de accidentes de trafico son la
antitesis de las barreras. Se entiende por ellos a las circunstancias que median de forma
positiva en la experiencia de los afectados tras el tragico suceso, los cuales se manifiestan
en la directa relacion que con las instituciones intervinientes, las victimas mantienen.

El hecho que algunas categorias se encuentren tanto en el apartado de barreras como
de facilitadores no es erréneo sino que remarca la importancia de ese aspecto para las
victimas, dado que su valoracion de la experiencia vivida es significativa y coincidente en
ese aspecto. Se trata de apreciaciones basadas en la experiencia individual, por lo tanto
ninguna experiencia se considera mds importante, mejor o mas valida que otra. En este
sentido las opiniones respecto de una institucion de la esfera publica no son contradicto-
rias ni excluyentes entre si.

Victimas indirectas de familiar fallecido

En primer lugar se presentan las barreras sefialadas por esta tipologia de victimas para
cada una de las instituciones relacionadas con un accidente de trafico:
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Tabla 4. Barreras identificadas por victimas indirectas de familiar fallecido

I Barreras |

Tiempo de actuacion Indemnizacion

Burocracia-tramites Aptitud profesional
Servicios [Normas . Sentencias
Médicos Informacion ill.lgdle(:‘aal Tiempo de actuacion

Aptitud profesional Trato personal

Trato personal En el jucio: todo vale

Lenguaje/comunicacion
Confianza

Utilidades econémicas
Compaiiias|Baremo utilizado

de Seguros|Lenguaje/comunicacion

Medios técnicos
Cuerpos de |Informacion
Seguridad |Trato personal
Aptitud profesional

El dia después de los accidentes de trafico: perspectiva de las victimas

Burocracia-tramites
Intereses Acuerdo extrajudicial

Abogados |Aptitud profesional
Atencion |Disponibilidad

psicolégica |Utilidad

4. BARRERAS Y FACILITADORES

Lenguaje/comunicacion

Como ejemplo de barrera se ha escogido mostrar un testimonio referido al “trato perso-
nal” de los servicios médicos:

.. Fltrato de los médicos, el institucional suele ser muy frio. Como no te pon-
gas serio con ellos y les dligas: ‘dime lo que tengo exactamente’ Y bueno, no es
que tenga mucho contra ellos, pero hay que reconocer lo que son. Son 17/os.
Pues la gente montard numeros, no sé que, se desesperaria ain mas...”
(Hombre; victima indirecta, familiar de fallecido; n°9)

Por otro lado se muestran también los facilitadores de esta primera tipologia de victimas:

Tabla 5. Facilitadores identificados por victimas indirectas de familiar fallecido

I Facilitadores |

Tiempo de atencién
Servicios |Informacion
g istem
Médicos [Trato personal SISt? . a Fiscalia especializada
. . Judicial
Implicacion profesional
Lenguaje/comunicacion
Cuerpos de Informacion
Seguridad |Trato personal Compaiias
) ) Burocracia-tramites
Calidad profesional de Seguros
Informacidén - -
] Lenguaje/comunicacion _ |Awtitud profesional
0gados |y personal A_te"(f'o_" Implicacion profesional
Implicacion profesional psicolagica Terapia de grupo

Se ha elegido a mostrar de los facilitadores de la primera tipologia de victima al
denominado”“informacién”de los cuerpos de seguridad. El testimonio que hace referencia
es:
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“.. Fuimos allj nos llevaron a un despacho y nos vieron. Y nos tuvieron, nos

hicleron algdn comentario, nos estuvieron explicando y tal y nos djjeron que

podiamos actuar por via penal, no sé que, nos explicaron algo de como hacer

EIO nada en concreto, o sea, es que no hubo mds, o sea... Nos explicaron un

poquito, nos djjeron lo que ellos vieron o los que ellos han hecho, unapequeria

explicacion...”
(Hombre; victima indirecta, familiar de fallecido; n°10)

Otro facilitador dentro de esta categoria de victimas, es la “Fiscalia especializada’, enmar-
cada dentro del Sistema judicial. Se entiende como una instancia experta que funciona
como aliado de quienes han sufrido un accidente con graves consecuencias. Las victimas
lo reconocen como un facilitador cuando consiguen identificarlo, aspecto que no siem-

pre es evidente.

TAh! otra cosa, lo del fiscal de.... sequridad vial que tu tienes derecho a recla-
marlo y derecho a que esté presente, bueno nosotros /o pero hay muchisima

gente que no lo sabe seh?.. la mayoria de /a gente, no sabe que existe eso. Por-

que yo me enteré de eso cuandao entré a [asociacion de victimas de accidentes

de trdfico] Quizds esto funcionara mejor en las ciudades a lo mejor en /as ciu-

aades, un poco tal pero lo que es asi a nivel de pueblos pequerios nada ;eh?”

(Mujer; victima indirecta, familiar de fallecido; n°27)

Victimas indirectas de familiar dependiente de tercera persona

En segundo lugar se muestran los principales aspectos identificados por la segunda ti-
pologia de victimas, las que son indirectas y tienen un familiar dependiente. En este caso

van a ser los aspectos negativos, las barreras:

Tabla 6. Barreras identificadas por victimas indirectas de familiar dependiente de tercera persona

I Barreras |

Informacion
Se’rw_clos Lenguaje/comunicacion Abogados |Aptitud profesional
Médicos
Trato personal
Cuerpos de . . . Sistema [Sentencias
Seguridad No se ha identificado ninguna Judicial [En el jucio: todo vale
Implicacion profesional Compaiiias
. Confianza
Informacion de Seguros
Reh;t;':it::'on Cobertura L
Medios t&cnicos A.tent':m'n Coordinacién institucional
psicolégica
Burocracia-tramites

Como ejemplo de barreras se ha escogido a mostrar la denominada como “informacion”

de la rehabilitacion médica:

.. [bamos todas las maranas, alli a /as ocho de la marana, con frio, con calor,

como fuera, y nos daban el parte: ‘Bueno, pues todo igual, ;jeh?no...”Y ya est3,
te daban el golpecito en la espalda y nada mas...”
(Mujer; victima indirecta, familiar de dependiente de tercera persona; n°27)

4
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La siguiente tabla contiene el resumen de los facilitadores de la segunda tipologia de
victimas:

Tabla 7. Facilitadores identificados por victimas indirectas de familiar dependiente de tercera persoi

I Facilitadores |

El dia después de los accidentes de trafico: perspectiva de las victimas

Tiempo de atencion
Servicios L . Informacién
e Implicacion profesional Abogados . . .
Médicos . Implicacion profesional
Informacion
Cuerpos de |Buena informacion Sistema
- . . . No se ha identificado ninguno
Seguridad |Trato personal Judicial
CompaﬁiazIBarem0
Rehabilitacié | Cobertura de Seguro
n médica |Trato personal Atencién o .
... _fllmplicacion profesional
psicolégica

Para ejemplificar los facilitadores de este segundo tipo de victimas se ha elegido el acu-
fAado como “Implicacion profesional”en la atencidn psicoldgica:

4. BARRERAS Y FACILITADORES

.. Me djjeron que si pero que claro que...e/ psicdlogo no pertenecia a ;como
te digo? a ese de... a ese lado del hospital. Entonces yo voy, voy yo a hablar
directamente con el psicdlogo. Me dice ;Y como no?”y dice s si no te preo-

cupes voy yo a ver a tu marido”..
(Mujer; victima indirecta, familiar de dependiente de tercera persona; n°26)

Victimas directas con dependencia de tercera persona

En tercery ultimo lugar, se expone los aspectos obtenidos de las entrevistas con la tipolo-
gia de victimas directas con dependencia. Las barreras son:

Tabla 8. Barreras identificadas por victimas directas con dependencia de tercera persona

I Barreras |

Medios técnicos o : Informacién
. . ogados | . .
Servicios Aptitud profesional 9 Etica
Médicos Informacion Tiempo de actuacion
Trato personal En el juicio: todo vale
ﬁ's;?:: Lenguaje/comunicacion
udici
Cuerpc:\s de Trato personal Diferencias socioeconémicas
Seguridad
Trato personal
Coordinacion institucional Compaiiias|Confianza
Rehabilitacion |Cobertura de Seguros|Baremo
médica Medios técnicos Atencion
. ,I . __|No se ha identificado ninguna
Trato personal psicolégica
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4. BARRERAS Y FACILITADORES

Finalmente, se destaca la tabla que resume los facilitadores del tercer tipo de victimas:

Tabla 9. Facilitadores identificados por victimas directas con dependencia de tercera persona

I Facilitadores |

Informacion
Lenguaje/comunicacién Informacion
Servicios Implicacién profesional Lenguaje/comunicacion
P Abogados R
Médicos Trato personal Burocracia-tramites
Tiempo de atencién Etica profesional
Aptitud profesional
Lenguaje/comunicacion i
Cue rpc.>s de gual SISt.erFa No se ha identificado ninguno
Seguridad | Trato personal Judicial
Aptitud profesional
Trato personal g:r;:a:::: Baremo
Rehalflh_tacmn Medios técnicos 9
médica L .
Implicacion profesional Atencion
) L Aptitud profesional
Informacion psicologica

El facilitador elegido de ejemplo de los identificados por este tipo de victimas es el eti-
quetado como “Lenguaje”:

.. entendia todo perfectamente. Si. No me hablaban en plan: “te estoy pin-
chando amoxicilina 520 no sé qué’ No, me decia: ‘pues mira ahora te estoy pin-
chando una medicacion para que te tranquifices” o sea, no me hablaba como
un médico...”

(Mujer; victima directa, dependiente de tercera persona; n°21)
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5. OTROS AMBITOS RELACIONADOS

Gracias a la flexibilidad de la técnica cualitativa de investigacion utilizada en esta inves-
tigacion, la “entrevista en profundidad’, los didlogos con las victimas han permitido ob-
tener mas informacién respecto al fenédmeno de los accidentes de trafico de la que se ha
mencionado hasta ahora. No sélo ha ayudado a conocer los perfiles de los afectados, sino
que también ha permitido identificar las barreras y facilitadores que en su experiencia
han vivido del trabajo de las instituciones que intervinieron en el rescate del siniestro vial.

Ademads de eso, ha posibilitado tratar una serie de aspectos interesantes al respecto de la
investigacion. Al contrario que con la evaluacion de la respuesta de las instituciones de
la esfera publica el dia después del accidente de trafico, en estos temas existen unas opi-
niones bastante similares. Por tanto, en lo que sigue, se va a mostrar las principales ideas
que las victimas tienen sobre: las organizaciones de ayuda a afectados por accidentes en
carretera; educacion vial; medios de comunicacion; familia; redes sociales; y el dmbito
laboral.

Lo que se ha conocido al respecto del papel de las organizaciones de ayuda a afectados
por siniestros viales es que en ellas, las victimas encuentran en muchas ocasiones, lo que
las instituciones de la esfera publica no le entregan. Los aspectos a los que se refieren
son a los de ayuda personal en la cuestion del consuelo y en la de tratamiento de temas
burocraticos. A continuacion se muestra un testimonio que refleja la valoracién del apoyo
emocional recibido:

.. Pues encontramos a alguien QUE, pues a mfla sensacion qgue me djo ese dia
fue encontrar a algulen que. no se que habia vivido un poco lo que te habia
pasado a ti y que no sé que entendia lo que /e estabas contando, ;sno? Porque
si tengo muy bueno amigos, pero mis amigos no han pasado esto y pues no...

lo ven duro, pero no sé. fue no s, una sensacion de como de acogimiento, ;no?
£50 en un primer momento (...) luego también el... se me habia olvidado y es
muy importante eh... ya no solo el ver a gente que ha pasado por lo mismo,
/no?y el acogimiento de gente que entiende directamente lo que /e estds con-
tando...”

(Mujer; victima indirecta, familiar de fallecido; n°7)

La educacion vial también ha sido uno de los asuntos tratados en las charlas. Se trata de
un tema muy recurrente, pues como se ha visto en el apartado de la descripcion de las
victimas, s6lo empiezan a ser conscientes de él tras haber tenido la fatal experiencia del
siniestro vial, y es precisamente a partir de ese momento cuando cobra una importancia
capital para todos los afectados. Por ello, y con la intencidn de que exista mas conciencia
social acerca de los accidentes de trafico, abogan por un estudio de la educacién vial en
las escuelas, desde la infancia. El siguiente extracto de entrevista muestra este hecho:

.. Mentalizar a los crios desde nirios, jgual que aprender matematicas y que
aprenden cualquier otra cosa pues tienen que aprender. Para que cuando /le-
gue el momento que sepan que lo que estdn haciendo, lo gue van a coger es
un arma de matar, asi de claro...”

(Hombre; victima indirecta, familiar de fallecido; n°10)
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Sobre los medios de comunicacién las victimas entrevistadas no sélo manifiestan que
en ellos los accidentes de trafico reciben poca cobertura y son tratados como una rutina
cuantitativa de la vida cotidiana, sino que afaden que el poco reflejo informativo que
tienen es por morbo, para vender mas. El testimonio siguiente aclara esta idea:

?.. Me dje ;comunicacion? ya no tienes, ;Qué vende mdsz, el ‘pim pam pum
foma lacasitos” ;no? (...) Los medios de comunicacion de entrada han dado
algo que realmente ha vendido de puta madre pero estd equivocando la men-
lalidad de personas...”

(Hombre; victima directa, dependiente de tercera persona; n°24)

La familia también ha tenido su pequeno hueco en las entrevistas realizadas a victimas.
En ellas se descubre que el apoyo familiar es un sostén muy importante durante el dia
después de los accidentes de trafico. La compania que hacen los familiares no afectados
directamente por el siniestro, es decir aquellos que no pertenecen a la familia nuclear
inmediata (padre, madre, hermanos) de la victima directa, presenta al menos dos etapas
claramente identificables. La primera sucede inmediatamente tras recibir la noticia del
accidente, y sirve para la contencién emocional principalmente; la segunda comienza
cuando la victima ha fallecido o se encuentra fuera de riesgo vital, la cual destaca por el
apoyo en temas burocraticos y de gestién de las obligaciones surgidas tras el siniestro. Un
ejemplo del apoyo emocional destacado, y de su importancia, se muestra en la siguiente
cita:

?.. Pues nosotros estuvimos de baja nueve meses. Nueve meses y, nosotros,
lo bueno que tuvimos es que siempre estuvimos muy arropaos. Nosotros te-
nemos una familia bastante amplia, mis curaos, en la casa de mi suegra, pues
slempre a comer éramos diez o doce y; estuvimos mucho, muy arropados. v es-
fuvimos, nos quedamos, no s€ cuantos quedariamos all veinte dias o... hasta
que nos vinimos para aqur..”

(Hombre; victima indirecta, familiar de fallecido; n°2)

Las redes sociales también han aparecido como tema de conversacion en las entrevistas.
Este asunto comprende aquellos vinculos interpersonales que las victimas directas o in-
directas de accidentes de trafico mantienen, crean o abandonan, como consecuencia de
los cambios sufridos a partir del siniestro. Puesto que el apoyo familiar ha sido descrito
anteriormente, este apartado se centra en aquellos vinculos de amistades y conocidos.
Destacan las redes sociales porque son articuladas por las victimas como soluciones, sim-
plificaciones o dinamizadores de tramites burocraticos. Son situaciones donde el apoyo
gue se entrega contribuye a agilizar los procedimientos obligatorios por vias informales,
y/o permite el acceso a informaciéon que complemente a la obtenida por las vias oficiales.
Un ejemplo que contribuya a la comprensién de esta idea se muestra en la siguiente cita:

.. los amigos muy bien, muy bien. Si. ¥ han estado, ya te digo que... que ese
dlia vinieron tres amigas conmigo. (...) Y antes de antes, ellas viven mds /ejos,

pero justo cuando yo llegaba a la puerta, ya estaban ellas ahi porque. pues eso.

Son tres hermanas y mi amiga, 1a médico, me decia ‘pero espérate espérate
que te vamos a buscar a casa y nos vamos. juntas” ¥ yo les dijje ‘no, mira, yo voy
para alld y vosotras pues llegdis cuando lleguéis” Y pues eso, ella no queria...

que estuviera yo sola... y ya estaban alld antes que yo (...) Si todos los amigos
igual. Otro amigo ha sido e/ que me qyudaba a hacer todas las gestiones de,
pues dae ir a los registros, de sacar las partidas de defuncion, los papeles... Fn
ese sentido /los amigos muy bien.
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Oftra amiga me llevo... me acompario a [nombre de asociacion)...”
(Mujer; victima indirecta, familiar de fallecido; n°7)

Finalmente, del ambito laboral, uno de los aspectos que mas influye entre las victimas
indirectas —los familiares inmediatos de la victima directa-, se caracteriza de forma ge-
neral, segun los testimonios de las entrevistas, por no ser uno de los mas problematicos.
En contra de lo que en un principio puede aparentar, no es un asunto que incordie a los
afectados durante el dia después de los accidentes de trafico. Una cita de ejemplo a este
respecto:

7., lama mi hija a la compariia [empresa pesqueraj... que era una comparia
americana y le djjo “Por favor avisar a mi padre”pero e/ padre estaba en Suda-
meérica. Le dljjo como tenia que hacer para hablar con e/ barco y todo muy bien.
Fue un helicoptero a buscarlo, por la compariia. Dos dias después [estaba en e/
hospital], todas formas fue muy rapido. Mi marido se marcho un ario mds, pero
luego tuvo que dejarlo. Jubilarse antes de tiempo, le consiguieron /a jubilacion
anticijpada y venirse para casa...”

(Mujer; victima indirecta, familiar de dependiente de tercera persona; n°30)
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Las principales conclusiones a las que se llega después de haber completado
todas las fases de la investigacion son las siguientes:

12 Conclusién

El analisis de las victimas de trafico con graves consecuencias no puede centrarse en un
tipo de victima, debe ser realizado desde una perspectiva mas amplia, teniendo en cuen-
ta las consecuencias del mismo, haciendo asi distinciones entre el conjunto de victimas.

Un exhaustivo andlisis del fendmeno de los accidentes en carretera con graves conse-
cuencias mostrara que no se puede hablar de un Unico conjunto de victimas, sino que
es posible encontrar diferencias entre ellas, pudiendo asi realizar una tipologia que las
distinga.

La razén que explica este hecho es que las victimas se pueden diferenciar en base a los
requerimientos de atencién que necesiten. Son las consecuencias de los accidentes de
trafico las que establecen dichas necesidades.

Por todo ello, las mejoras en la atencién a las victimas de accidentes con graves con-
secuencias, deben de ser planteadas desde una perspectiva mdas exhaustiva, deben de
tener en cuenta que existen necesidades distintas, que no puede aplicarse un Gnico mo-
delo de atencidn.

22 Conclusién.

Las instituciones trabajan por separado para responder a las necesidades de las victimas
de accidentes en carretera.

Al efectuar sus quehaceres el dia después, las instituciones constituyentes de la esfera pu-
blica operan entre si de forma independiente, fijando objetivos fragmentados. Realizan
su trabajo sin mirar mas alla de las consecuencias especificas que tienen que afrontar. En
general, una institucion no incorpora en su procedimiento los hechos anteriores al tomar
contacto con la victima, ni tampoco considerara lo que ocurrird posteriormente.

La esfera publica suele tener una vision muy concreta del accidente: el analisis y valora-
cién del dafno causado, el calculo y trabajo para su reparacién. Es una légica de trabajo
individual que no contempla incorporar otras visiones. Ademas opera de acuerdo a una
l6gica de la accidn, donde no hay espacio para la reflexion.

Tampoco existe una conexién entre las instituciones ni la intencién de establecer una co-
municacion. Solamente en los aspectos técnicos del problema, es cuando aparece algun
tipo unién: por ejemplo entre los servicios médicos de urgencias y los servicios médicos
hospitalarios; entre los cuerpos de seguridad y el juzgado. Pero su finalidad es la deri-
vacion del caso, no iniciar un trabajo en conjunto. A excepcién de la atencidn in situ del
accidente, no existe una coordinacion efectiva entre los agentes de la esfera publica. En
general son las victimas quienes deben establecer los vinculos con cada una de las insti-
tuciones.
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32 Conclusién.

Todas las victimas de accidentes de trafico afrontan una simultaneidad aguda de obliga-
ciones.

El trabajo separado e independiente de las instituciones que intervienen el dia después
del accidente de tréfico, provoca que sucedan de forma simultanea varios procesos re-
lacionales en relacién con ellas, los cuales destacan por ser impostergables. Todos ellos
requieren la implicacién de las victimas.

Quiénes sufren un accidente deben de cumplir con una serie de gestiones burocraticas
para acceder a la atencién institucional relacionada con el siniestro. Es lo que se conoce
comunmente como papeleo: el conjunto de certificados, permisos y documentos que
avalan las pérdidas materiales y/o humanas como consecuencia del siniestro.

Estos tramites se producen a la vez, de forma sincrénica, con la importancia y particula-
ridad que cada uno conlleva. Asi mismo, cada victima debe asumir una gran implicacion
para conseguir resolucion, dado el caracter obligatorio que la mayoria de estos procedi-
mientos tienen.

42 Conclusion.

La esfera privada de la familia se ve afectada de forma permanente por un accidente de
trafico con graves consecuencias.

Un accidente en carretera destaca por producirse de forma espontdnea y conlleva una
serie de consecuencias personales y materiales inesperadas, no sélo para la victima que
lo sufre en primera persona —directa-, sino también para las personas mds cercanas a ella
—indirectas-., como puede ser su familia, amigos, etc.

En lo que respecta al dmbito mas intimo de las familias, un siniestro provoca una profun-
da alteracion. No sélo puede producirse la pérdida de uno de sus miembros, sino que,
en el mejor de los casos (manteniendo la idea de que se ha producido un accidente con
graves consecuencias), la victima directa queda en situacidon de dependencia.

Las victimas, ademas, deben afrontar una restructuracién de los roles que existian en sis-
tema familiar y el proceso de duelo que se inicia.

Por ultimo, no se puede obviar que, si la victima directa queda en situacién de dependen-
cia, los gastos econdmicos a cubrir en relacién a sus necesidades aumentan en cantidad
y se hacen extensibles en el tiempo.

52 Conclusién.

Tras el accidente de trafico, todas las victimas cambian su visién sobre el significado del
fendmeno, volviéndose mas conscientes del mismo.

Los efectos del accidente generan un cambio en la conceptualizacién de las victimas,
respecto a las secuelas que produce un siniestro e incluso de la valoracién de sus propias
vidas.
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La vivencia cercana a un hecho de esta naturaleza, provoca un giro de 180° en la con-
cepcion de los mismos. La idea respecto a los accidentes se modifica repentinamente. Se
produce un contacto con una realidad que si bien era conocida, hasta ahora no habia sido
verdaderamente reconocida.

La experiencia de los momentos posteriores al accidente afecta también psicoldgicamen-
te a cada una de las victimas de forma individual, repercutiendo al sistema familiar.

62 Conclusion.

Las victimas de trafico se encuentran insatisfechas con la respuesta que las instituciones
les entregan el dia después de los accidentes. Su valoracién general de la misma estd
relacionada con sus habilidades blandas.

Tras la realizacién de la investigacidn se ha comprobado que los afectados por accidentes
de carretera se encuentran, en general, insatisfechos con la atencion recibida por parte
de las instituciones intervinientes durante el dia después. Se ha logrado identificar de la
respuesta de esos agentes una serie de barreras, esto es, inconvenientes, que disgustan
a las victimas, y también unos facilitadores (actuaciones adecuadas) que son, por el con-
trario, bien valorados.

Tras un repaso de las barreras y facilitadores encontrados, se puede observar que son
muchas mas numerosas las barreras que los facilitadores en términos generales. Esto de-
nota una primera aproximacion en la comprensién de la visidon que tienen las victimas de
trafico sobre su vinculacién con las instituciones de la esfera publica, y es que su insatis-
faccion a ese respecto es mayor que su agrado.

Si se hace un andlisis mas somero de ambos aspectos del trabajo -tanto de los positivos
como de los negativos- para los agentes de la esfera publica, se puede comprobar cémo
la mayoria de éstos se refieren a aspectos intangibles del desempefio, lo que se ha deno-
minado como habilidades blandas.

En otros términos, las victimas sitdan el acento de su valoraciéon respecto del trabajo de la
esfera publica mas en la parte humana (donde encuentran mas déficits) que en la parte
técnica (tienen buena valoraciéon de la misma).

72 Conclusién.

Respecto a las victimas directas que quedan en situacion de dependencia se produce un
deterioro progresivo de la atencién sanitaria.

Como se ha advertido, no comparten el mismo dia después todas las victimas de acci-
dentes de trafico con graves consecuencias. Dependiendo del grado de dafo producido,
si es muy alto o si es fatal, establecerdn una serie de vinculos u otros con las instituciones
de la esfera publica.
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Para el caso de las victimas directas que consiguen sobrevivir se ha percibido, a través
de las opiniones de los entrevistados, que reciben una atencién sanitaria de urgencia de
alta calidad, con el objetivo de que las graves consecuencias no empeoren y el afectado
consiga salvar la vida. A pesar de ello, tras el logro de dicho objetivo, la atencién sanitaria
disminuye, y la victima, segura de sobrevivir, pasa a un segundo nivel de importancia.

Dadas las graves consecuencias del accidente, las secuelas son inevitables, sin embargo
no se les presta la misma atencién a nivel sanitario y de rehabilitacion.

Es lo que se ha conceptualizado como “deterioro progresivo de la atencion sanitaria’, al
hecho de que, tras la consecucién del propdsito de evitar el fallecimiento de la victima, la
atencion sanitaria se vea disminuida, sin atender con el mismo interés a la fase posterior,
a la de rehabilitacion, la que va a definir el estado futuro del afectado.

82 Conclusion.

La experiencia del dia después de los accidentes de las victimas estd marcada por el he-
cho conocido como desesperanza aprendida.

Es un aspecto extensible a todos los organismos intervinientes. Tras las vivencias pos-
teriores al siniestro —destacadas generalmente como negativas-, y con una perspectiva
temporal amplia, la sensacidn que mantienen las victimas al respecto de la respuesta de
las instituciones el dia después del accidente de trafico sigue siendo de insatisfaccion.

La confianza al respecto de los agentes de la esfera publica no se ha restaurado con el
tiempo, sino que, por el contrario, se ha afianzado en la opinidn de los afectados. Este
hecho se denomina como desesperanza aprendida, el cual se produce porque no existe
ninguna referencia posterior a su experiencia vivida, y por tanto esta ultima marca su
valoracién.

92 Conclusién.

Para las victimas de trafico es prioritario instalar en la agenda publica todo lo relacionado
con la educacién vial.

Araiz de lo apuntado anteriormente, respecto al cambio de visidon que sobre los acciden-
tes de trafico tienen las victimas al sufrirlo, se dirige esta conclusién. La seguridad vial y
los siniestros estan en alta consideracién por parte de los afectados, las consecuencias de
los mismos son tan graves y las pérdidas que ocasionan son de tal magnitud, que se trata
de un asunto de interés publico y general.

Se ha reajustado la vision del fendmeno de los accidentes, y sostienen que no es una
cuestion del ambito privado de las personas y sus familias, sino que es de una impor-
tancia capital, que afecta al conjunto social y que por tanto el Estado debe de imponer
medidas que luchen contra la produccién de siniestros y que inculquen conciencia vial.
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102 Conclusion.

Las victimas de trafico coinciden en que los medios de comunicacién no dan cuenta ade-
cuadamente de la problematica de los accidentes en carretera.

Uno de los temas en los que entre las victimas de carretera existe una gran unanimidad
es en la valoracion negativa de los medios de comunicacidn respecto al trato que tienen
con las noticias de siniestros viales.

Consideran que no les dan la cobertura que un suceso que tiene unas consecuencias
como son las de un accidente de trafico merece; y que dentro del escueto espacio que
le dedican, los tratan como simples estadisticas, como si de un baile de cifras se tratase,
terminando por volverse noticias comunes, que no enfatizan ningun aspecto particular,
que informan de una casuistica banal y ordinaria.

También opinan que la poca cobertura que puedan recibir las noticias de accidentes de
trafico la tienen con el objetivo de atraer a la audiencia, por publicar contenidos morbo-
sos que atraen a los consumidores de informacién. Un enfoque que critican negativa-
mente los entrevistados.

112 Conclusion.

Las redes sociales de las victimas de trafico contribuyen a mitigar los déficits en las res-
puestas ofrecidas por los agentes de la esfera publica.

La atencion de las instituciones de la esfera publica que intervienen durante el dia des-
pués de los accidentes de trafico tiene, a juicio de las victimas sobretodo, una serie de
carencias importantes.

Los déficits acarreados en la respuesta publica encuentran su solucién en las redes socia-
les que los afectados poseen. Es decir, el mejor remedio que encuentran las victimas para
evitar las barreras que encuentran durante su transicién en el dia después del accidente
son los contactos personales que tienen en las instituciones intervinientes. Estas perso-
nas corrigen las carencias de la atencidn publica gracias a su posicion dentro de la institu-
cion determinada en la que se encuentren, pues utilizan las vias informales de la misma
para la obtencién del servicio que la victima requiere, en vez de las vias convencionales y
formales, las cuales no evitan la tediosa parafernalia burocratica que suele caracterizarles.

122 Conclusion.

Las organizaciones de ayuda a las victimas de trafico materializan en acciones la nueva
visidn que los afectados tienen sobre los accidentes en carretera.

Las organizaciones de ayuda a las victimas de trafico son la plataforma mediante la cual
los afectados se alinan para poner en marcha acciones reivindicativas de interés comun,
y también mediante la que concretan las necesidades aparecidos tras el siniestro.

En primer lugar se trata del cobijo en el que se sienten identificadas las victimas, compar-
ten experiencias, el duelo vivido, y se ayudan, se apoyan emocionalmente.
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También se trata del lugar donde sus requerimientos se ven reconocidos, donde alguno
de los déficits de otras instituciones de la esfera publica pueden solucionarse.

A la vez se trata de la via mas prospera para hacer extensibles sus reivindicaciones en
materia de seguridad vial al resto del conjunto social, pues como es sabido, este ejercicio
de forma individual seria casi un imposible.

En definitiva, las organizaciones y asociaciones sociales son unos actores fundamentales,
de gran importancia para el devenir de las victimas el dia después de los accidentes de
trafico.
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7. PROPUESTAS

A continuacion se presentan algunas recomendaciones que, siguiendo la experiencia de
las victimas de accidentes de trafico, van encaminadas a mejorar la actuacién de las insti-
tuciones intervinientes de la esfera publica el dia después.

En primer lugar se expondrdn propuestas generales, para después, pasar a especificar
propuestas de actuacion particulares para cada organismo interviniente.

Propuestas generales:

1. Todas las instituciones deben incorporar o potenciar a sus planes de formacién con-
tinua el ambito de Habilidades blandas. Esto significa todos aquellos rasgos de la
personalidad. Relacionados con la inteligencia emocional: habilidades sociales (rela-
ciones con otras personas), comunicacién, lenguaje y habitos personales.

2. Establecer unared de coordinacién entre todos los agentes de la esfera publica impli-
cados, es indispensable para entregar una respuesta integral a las victimas.

3. El reconocimiento mutuo entre instituciones es fundamental. Es decir, los agentes
deben identificar los procedimientos de actuacion de las demas instituciones para
dejar de sentir que son independientes, para entender que responden a un fenéme-
no en que son complementarios.

4. Paraestablecer una conexion entre las victimas y las instituciones, se propone la figu-
ra de un mediador. Este entregaria y canalizaria la informacién que se produce desde
la esfera publica. Es una oportunidad aprovechar los recursos ya existentes como la
red de atencién del 112.

5. Se deben aunar los conocimientos y aprendizajes que existen en torno al dia des-
pués. Se debe apostar por la difusién y la aplicacion de medidas que ya se han im-
plementado. Ejemplos: El manual de atencion de victimas de trafico del Ministerio de
Justicia; el SIAVT del Servicio General de Trafico de Cataluia; la DGT recientemente
acaba de presentar una iniciativa de coordinacion general.

Propuestas especificas:

Servicios médicos:

—_

Las victimas valoran que la informacién entregada sea completa, incluyendo datos
preliminares al diagndstico. Priorizan la forma en que se entrega la informacion y la
validez del informador frente a la cantidad de datos entregados. Destacando la im-
portancia de ampliar el concepto de victima; buscando a personas dentro de todo el
grupo familiar para que estén preparadas para recibir las noticias.

2. Que desde el primer momento de atencién, toda la informacién que entregan a las
victimas directas e indirectas debe ser clara y permanente, es un elemento facilitador

3. Sevalora positivamente evitar un lenguaje técnico, ya que no todas las victimas refie-
ren preguntar lo que no entienden.
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10.

11.

12.

13.

14.

Las victimas consideran positivo que los procedimientos sanitarios sean prolijos, y
aconsejan garantizar su cumplimiento.

Rehabilitacion:

Se destaca la importancia de aumentar los tiempos de rehabilitacion en la sanidad
publica, para alcanzar una éptima de recuperacién. O poder establecer alianzas con
el sector privado para asegurar que esta sea adecuada y oportuna.

Es altamente valorado que las victimas puedan tomar la mejor decision respecto a la
rehabilitacion, para lo cual destacan que se entregue rapidamente toda la informa-
cién disponible.

Cumplir la premisa que la rehabilitacion se debe iniciar en fases tempranas del acci-
dente.

Las ayudas que reciben las familias (ley de dependencia) corrigen el deterioro en la
cobertura sanitaria publica. Es preciso estudiar la incorporacién de subvenciones que
contribuyan a disminuir el gasto que incurren las familias.

Se reconocen buenas practicas en la rehabilitacion que deben ser difundidas. Ejem-
plo: La vuelta a casa desde el hospital se hace de forma paulatina. La incorporacion a
la vida cotidiana es gradual, permitiendo asimilar la situacién para el afectado directo
y entregando herramientas a la familia.

Cuerpos de seguridad:

Insistir en la formacién de habilidades blandas, fundamentalmente en el tema del
lenguaje. Cuando se comunica cualquier tipo de noticia -no necesariamente un fa-
llecimiento- se deben utilizar palabras adecuadas. Generalmente no se oculta infor-
macion sino que se dice de forma brusca y rutinaria.

Optimizar las capacidades técnicas y humanas en la elaboracion de los atestados.
Contribuir a la educacién vial de manera conjunta con otras instituciones. Es necesa-
ria una mayor coordinacion para evitar la duplicidad de actuaciones.

Abogados privados:

Gremio que se cifla y promueva sus cédigos deontoldgicos.

Es necesario traducir el lenguaje juridico en palabras comprensibles para las familias.
El lenguaje técnico sélo sirve a los profesionales.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

Sistema judicial:

Elaborar un plan que potencie sistematicamente todas las habilidades blandas aso-
ciadas a mejorar la experiencia de las victimas: el lenguaje, trato y la informacion
gue se entrega, pues cualquier intervencion, por minima que sea, tendra una amplia
repercusion.

El montante econdmico que se entrega como concepto de indemnizacién es insu-
ficiente cuando no va acompanado de una sentencia sancionadora al infractor. Esta
sirve de reparacion moral, como reconocimiento social de la culpa del infractor.

Explicar cudles son todas las opciones que tiene una victima antes de iniciar un pro-
ceso judicial. Entregar informacion desde el inicio con el objetivo anticipar lo que
viene y cuales son los pasos que se seguiran por cada una de las vias. Facilitando
conocer cuales son todas las opciones antes de tomar una decisién y los tiempos
aproximados que tarda cada uno de los procedimientos administrativos o penales.

Atencidn psicolégica:

Es importante recopilar y difundir las buenas practicas que se realizan en un nivel
local.

El éxito de la primera atencion tiende a garantizar que la victima continte con una
atencién. Es un campo donde la confianza es fragil.

Disponibilidad de la asistencia psicolégica desde el inicio, justo tras el accidente y
no esperando derivaciones. Se valora positivamente que se actue en paralelo a las
primeras atenciones sanitarias; desde un concepto integral de victima, ofreciendo un
seguimiento adecuado durante toda la atencién.

Se considera positivo que exista una conexidn y derivacidon oportuna que permita
avanzar hacia la integracién social en la reconversién laboral.

Compafiias de seguros:

Los tramitadores de la compania —o quién establezca el primer contacto con la victi-
ma- deben transmitir que la victima tendra una atencién integral, que no se limitara
ala cuantificacién del dafio y posterior pago. El &ambito emocional es méas importante
que todos los tramites que debe realizar la victima, la aseguradora puede compatibi-
lizar ambos requerimientos. Aspecto muy ligado a la idea de habilidades blandas.

La rapidez en la actuacién es mas valorada cuando se acompana de un trato excelen-
te e informacion explicita.

El vinculo con las victimas aseguradas debe enfatizar el trato personalizado hacia
éstas, prestando atencién a las particularidades de su caso. Por ello la atencién no
puede centrarse en como pagar lo mas rapido posible (esta es una l6gica que cons-
truye los procesos desde «dentro» que no da cabida a las l6gicas que lo pueden com-
plementar desde «fuera»).
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25.

26.

27.

Es importante que s6lo una persona de referencia mantenga el contacto con la vic-
tima durante todo el proceso. Los cambios permanentes de los tramitadores que se
relacionan con la victima producen una idea de distancia y pérdida de control por
parte del asegurado.

Es positivo que la aseguradora se esfuerce por conocer el estado de salud de la icti-
ma durante todo el proceso de recuperacion. Ejemplo: contrasta el esfuerzo que un
tramitador hace por conocer el estado de salud de la victima de forma previa al pago,
respecto de su ausencia con posterioridad al accidente.

La informacién general que entregan las aseguradoras a quienes no han sufrido un
accidente, no so6lo debe centrarse en sus “planes y oferta” vigentes. La idea es antici-
parse e informar de manera activa a distintos colectivos previo a sufrir un accidente.
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8. PROPUESTAS ESPECIFICAS SEGUN BARRERAS DETECTADAS.

Las barreras que se han identificado para cada una de las instituciones, fueron dividi-
das a partir de la distincion establecida entre los tres tipos de victimas que estructuran
el presente estudio. Esta clasificacion permite que las instituciones conozcan como son
evaluadas por quienes han sufrido un accidente en funcion de las consecuencias que el
siniestro les ha ocasionado.

El hecho que algunas categorias se encuentren tanto en el apartado de barreras como
de facilitadores no es erréneo sino que remarca la importancia de ese aspecto para las
victimas, dado que es su valoracién significativa de la experiencia vivida.

En las siguientes tablas se exponen cada una de las barreras con su respectiva propuesta
de actuacion para todas las instituciones vinculadas a los accidentes de trafico. En esta
oportunidad no se hara la separacion entre caracteristicas especificas de las victimas por
considerarse que el abordaje de estos problemas-barreras responde a principios compar-
tidos por todas las victimas.

Tabla n® 10 CUERPOS DE SEGURIDAD
Ambito o concepto Propuestas
. Actualizar las formaciones en la elaboracion de atestados vy
Medios técnicos
procedimientos administrativos relacionados.
° Potenciar la formacién en habilidades blandas: comunicacion
asertiva.
Informacién
. Entregar informacién de manera integral: la que se solicita —presente-

y futura. Anticipando los pasos a seguir.

. Actualizar las formaciones en la elaboracion de atestados y
Aptitud profesional
procedimientos administrativos relacionados.

° Incorporar procedimientos de actuacion estandarizados que
Trato personal contemplen las necesidades emocionales y afectivas de las victimas y

sus familiares.

Tablane 11 SERVICIOS MEDICOS
Ambito o concepto Propuestas
. Informar a las victimas-familiares cudl ha sido el tiempo objetivo de llegada al punto del
accidente.

Tiempo de actuaciéon
. Revisar permanentemente los protocolos de actuacion referidos al tiempo de respuesta desde

que se recibe la alerta hasta que la unidad especifica llega al lugar del siniestro.

. Atender a las necesidades de los familiares y victimas, manteniendo la confidencialidad de fichas
Burocracia-tramites
clinicas y datos.

. Establecer vias formales y permanentes de comunicacién con las victimas y sus familiares.

Informacién . ., - o, X
. Potenciar la formacién en habilidades blandas: comunicacién asertiva.

. Vigilar que los procedimientos sanitarios de emergencia incorporen a los familiares de las
Aptitud profesional

victimas.
. Atender a la humanizacién del trato del personal sanitario.
Trato personal
. Escuchar a las victimas y sus familiares.
. Potenciar el lenguaje asertivo y comprensible a las victimas y sus familiares, utilizando el

Lenguaje/comunicacién L , o
lenguaje técnico solo cuando sea indispensable.

. . Vigilar que los procedimientos sanitarios de emergencia cuenten con los recursos técnicos y
Medios técnicos

humanos en medios rurales.
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Implicacién profesional

Tablan2 12 REHABILITACION MEDICA
Ambito o concepto Propuestas
. Fomentar las buenas practicas en la rehabilitacién: Ejemplo: La vuelta

a casa desde el hospital de forma paulatina. La incorporacion a la vida
cotidiana es gradual, permitiendo asimilar la situacion para el

afectado directo y entregando herramientas a la familia.

Cobertura

o Entregar rapidamente la informacion disponible, para la mejor toma
Lenguaje/comunicacién
de decision.
. Establecer espacios de coordinaciéon con otras instituciones de

rehabilitacion.

Burocracia-tramites

. Disminuir los tiempos de inicio de una rehabilitacion desde el

momento en que se solicita.

Tabla ne 13 ABOGADOS
Ambito o concepto Propuestas
. Como gremio profesional, debe existir una preocupaciéon por

Lenguaje/comunicacién

incorporar habilidades blandas en el lenguaje.

° Es necesario traducir el lenguaje juridico en palabras llanas,
cotidianas, que se entiendan. El lenguaje técnico sélo sirve a los

profesionales.

Informacion

° Se requiere un gremio de abogados activo que genere informacion

sus colegiados.

Etica

. Gremio que se cifia y promueva sus codigos deontoldgicos.

Tablan2 14

SISTEMA JUDICIAL

Ambito o concepto

Propuestas

Indemnizacién

Velar por el cumplimiento estricto de los baremos de indemnizacién segun sean las

necesidades de las victimas.

Sentencias

Vigilar que las sentencias cumplan su rol de reparacién moral, como reconocimiento

social de una conducta incompatible con el orden social establecido.

Tiempo de actuacion

Entregar informacion desde el inicio con el objetivo anticipar lo que viene y cudles

son los pasos que se seguiran por cada una de las vias.

Orientar a los afectados respecto a cuales son todas las opciones posibles, antes de
tomar una decisidon y los tiempos aproximados que tarda cada uno de los

procedimientos administrativos o penales.

Trato personal

Elaborar un plan que potencie sistemdticamente todas las habilidades blandas
asociadas que apunten a mejorar la experiencia de las victimas: el lenguaje, trato y

la informacion que se entrega.

Lenguaje/comunicacion

Dar a conocer todas las opciones que tiene una victima antes de iniciar un proceso

judicial.

Aptitud profesional

Potenciar con recursos humanos y econémicos el trabajo de la fiscalia de seguridad

vial.
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COMPARNIAS DE SEGUROS

Tablan?15
Ambito o Propuestas
concepto
Quién establezca el primer contacto con los afectados deben transmitir que la victima tendra una atencion integral,
que no se limitara a la cuantificacién del dafio y posterior pago.
Privilegiar la contencion emocional por sobre los tramites que deben realizar las victimas y sus familiares,
Confianza
compatibilizando ambos requerimientos.
Manifestar un interés integral del estado de salud de las victimas. Aun cuando los afectados no manifiesten
dificultades.
El vinculo con las victimas aseguradas debe enfatizar el trato personalizado hacia éstas, prestando atencién a las
particularidades de su caso.
Utilidades
econémicas Aspecto muy ligado a la idea de habilidades blandas: la atencién no puede centrarse en como pagar lo mas rapido

posible (esta es una légica que construye los procesos desde «dentro» que no da cabida a las l6gicas que lo pueden

complementar desde «fuera»).

Lenguaje/comunic

Entregar siempre un excelente trato e informacion explicita. Muchas veces la celeridad con que actua la compaiiia, se

interpreta como un perijuicio al afectado.

Construir un tipo de informacion especifica para quienes no han sufrido un accidente que no obedezca a la mera

acion
exposicion de los “planes y oferta” vigentes. La idea es anticiparse e informar de manera activa a distintos colectivos
previo a sufrir un accidente.
Mantener una persona de referencia como contacto con la victima durante todo el proceso. Los cambios
Burocracia-
permanentes de los tramitadores que se relacionan con la victima, producen una idea de distancia y pérdida de
tramites
control por parte del asegurado.
ATENCION PSICOLOGICA
Tabla n? 16
Ambito o concepto Propuestas
° Actuar en paralelo a las primeras atenciones sanitarias; y considerandolo
siempre un concepto integral de victima, con un seguimiento adecuado
. - hasta el alta médica.
Disponibilidad
° Contar con psicélogos dedicados que faciliten una atencién temprana en
complemento a los demas profesionales sanitarios.
° Recopilar y difundir las buenas précticas que se realizan en un nivel local.
° Informar cuales son las ventajas de una atencidn psicolégica oportuna. Se
Utilidad percibe desconfianza respecto a la utilidad que tiene la psicologia como
prevencion de enfermedades mentales o apoyo en las atapas del duelo.
° Agilizar la conexion y derivacion oportuna que permita avanzar hacia la
integracion social en casos de discapacidad.
Coordinacion profesional
. Flexibilizar los tipos de atencion psicoldgica segin el momento de atencidn
y las necesidades de los afectados.




