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Prélogo

La década de los noventa ha significado en la escala mundial un cuadro
caracterizado por un cambio histérico sustancial® la globalizacién, interde-
pendencia y regionalizacién de la economia. En la base de este cambio se

localiza una profunda revolucién tecnoldgica, fundamentalmente en la activi-
dad de las telecomunicaciones v la informatica,

que a su vez implica impor-
tantes transformaciones en el mercado de trabaj '

En este marco, la tendencia general de privatizaciones, apertura y desre-
gulacién, ha generado en Argentina un proceso acelerado de modificaciones
tecnolbgicas y organizacionales en el interior de las empresas actuantes en el
mercado de las telecomunicaciones, en muchos casos saltando etapas, con
consecuencias significativas en la empleabilidad y las condiciones de trabajo,
que constituyen un fuerte desafio para las organizaciones sindicales.

FOEESITRA ha debido reelaborar, al ritmo que le fuera posible, sus
estrategias para dar respuestas acordes con la promocion y defensa de los
intereses de los trabajadores, incorporando a los tradicionales métodos de
lucha, nuevas bases para la accién sindical y la negociacion colectiva.

Con el inicio de la prvatizacion en 1991, se celebra el primer convenio
colectivo de trabajo con las empresas licenciatarias a cargo del servicio de
telecomunicaciones, en el que se incluye el concepto de paritaria perma-
nente, que posibilita a las partes realizar las correcciones, ajustes o.modifica-

ciones parciales a las normas convencionales, que se estimaren convenientes
durante la vigencia de dicho convenio.

La dindmica de este proceso impulsé a Ia organizacion sindcal a desarro-
lar en profundidad el conocimiento de los fenémenos de cambio que se esta-
ban operando y a adquirir la informacién necesaria sobre las politicas a imple-

mentar por fas empresas, factores esenciales para obtener asi mejores resulta-
dos en la negociacion colectiva, :

El acceso a la informacién se vio facilitado por la participacién de los tra-
bajadores en las conducciones empresarias, mediante el rol del director
obrero (uno en cada empresa actuante, TASA ¥y TELECOM S.A.), durante la
vigencia accionaria de los programas de propiedad participada (PPP) origi-

nados a partir de la privatizacién de la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones (ENTel).

En el contexto descripto se canalizaron las reivindicaciones sobre empleo,
salarios y condiciones de trabajo, abordando y resolviendo como problemas
prioritarios: 1a reconversién laboral por cabios tecnologicos y/o de mercado y
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la capacitacion permanente de los trabajadores en su nuevo rol polivalente; la
creacion de nuevos instrumentos para dar respuesta a los trabajadores afecta-
dos por las continuas reestructuraciones empresarias, tales como: las expe-
riencias de microemprendimientos sectoriales con autogestion de les traba-
jadores involucradoos y apoyo de la organizacién sndical, el acceso a la
seguridad social mediante Ia aplicacion de regimenes de prejubilacion con
compensaciones economicas extraordinarias, etc.; la reduccion de la jornada
laboral como alternativa a la pérdida de los puestos de trabajo; el incremento
del ingreso salarial vinculado con el incremento de la productividad y la
rentabilidad empresarias; el mejoramiento de las condiciones y medio ambi-
ente de trabajo; las restricciones a la terciarizacion por su implicancia en la
precarizacion del salario y las candiciones de trabajo; las normativas y con-
traprestaciones para la aplicacion de jornadas discontinuas y movilidad
geografica, etc. Entre los temas pendientes de resolucién y relacionado con
las condiciones y medio ambiente en el trabajo se encuentran las tareas de
telegestion, lobalizadas en los servicios “1127 v “114” y actualmente en los
denominados call centers. Desde el inicio de esta modalidad de trabajo, con-
sistente en la atencion telefénica con soporte de medio sinformaticos, la orga-
nizacién sindical se abocod a su seguimiento ante eventuales impatos en la
satud psicofisica de los trabajadores. Se impulso esta accion gremial atento a
experiencias historicas con anteriores tecnolégicas vinculadas con las fun-
ciones laborales de las operadoras de trafico de larga distancia, donde la deci-
dida participacion sindical en esa ocasion, posibilitd el reconocimiento fegal
y convencional del cardcter agotador de esa tarea, y por lo tanto se redujo la
jornada de trabajo y la antigiiedad para el régimen jubilatorio.

Luego de ur razonable lapso donde se fueron detectando algunos sintomas
de afeccion visual v fatiga mental en los trabajadores del sector, y ante las
dificultades para lograr avances en la negociacion colectiva con las empresas,
en cuanto a la aplicacion de medidas preventivas y correctivas de las condi-
ciones de trabajo, especialmente la duracion de la jornada laboral y/o los des-
cansos durante la misma, FOEESITRA decidio encarar ¢l problema sobre
bases mas técnicas y cientificas.

Para tal fin celebrd un convenio con el PIETTE (Programa de
Investigaciones Econdmicas sobre Tecnologia, Trabajo y Empleo) del CON-
ICET. Ei mismo tuvo comno objetivo investigar las condiciones y medio ambi-
ente de trabajo de operadores que ocupan los puestos en los servicios “1127y
“1147

£1 CEIL-PIETTE, dirigido por el economista ¢ Investigador Superior del
CONICET Dr. Julio C. Neffa, junto con un equipo de calificados profesion-
ales de esa institucion, al cabo de un afio de profundos gstudios e investiga-
ciones, elabord un conjunto de recomendaciones para mejorar las condiciones

¥y r‘nedio ambiente de trabajo, y prevenir los riesgos ocupacionales de los tra-
bajadores del sector.

. _La investigacion completa y las recomendaciones sefialadas conforman el
libro, cuya edicidn estamos prologando. Sin lugar a dudas, sus conclusiones
cgnfc?rman una pieza sustancial, que con su divulgacién contribuird a la con-
caent}zacién de los trabajadores del sector, serd recogida en gran parte por los
prémmos convenios colectivos que celebre FOEESITRA con las empresas de
la Efctwidad de telecomunicaciones y servirdn de soporte en la bisqueda por
mejorar la calidad de la vida laboral y hacer el trabajo més humano.

Osvaldo Castelnuovo Rogelio Rodriguez
Secretario de Asuntos Secretario General
Profesionales FOEESITRA

FOEESITRA




Presentacion

Esta publicacion es el resultadd de una investigacion encomendada en
1997 por la Federacién de Obreros, Especialistas y Empleados de los Servi-
cios e Industria de las Telecomunicaciones de la Republica Argentina.
(FOEESITRA), al Programa de Investigaciones Econdmicas en Tecnologia,
Trabajo y Empleo (PIETTE) del CEIL-PIETTE del CONICET.

La investigacion fue dirigida por el Dr. Julio César Neffa, y el equipo de
investigacion a cargo de las diferentes tareas estuvo integrado por:

Lic. Silvia Korinfeld: coordinacién general de la investigacion
Lic. Nora Mendizébal: investigadora

Lic. Esther Giraudo: investigadora a cargo de la coordinacion de talleres de
refiexion

Lic. Lilia Chernobilsky: computacion cientifica
Lic. Mario Poy: investigador a cargo del analisis ergonémico
Lic. Gabriela Cuenca: investigadora sobre el analisis ergon6mico

Ing. Victor Vera Pinto: investigador a cargo de las mediciones del medio am-
biente fisico de trabajo.

Los miembros del equipo de investigacion agradecen a:

. La Lic. Maria Fernanda Marcos, asistente de investigacion en el trabajo de
campo. '

- los alumnos de la Carrera de Sociologia de la Facultad de Ciencias Socia-
les de 1a Universidad de Buenos Aires, que en cardcter de pasantes, efec-
tuaron el relevamiento de la informacion: Adosi, Alvarez Rafael; Alimena,
Silvina; Bersusky, Fernanda Lorena; Blaser, Marfa Mora; Bouille, Maria;
Celia, Lucia Inés; Cernadas, Vanesa Paula; Cordone Braga, Camila; Da
Cunha, Paula Maria; Fernandez Rey, Laura Esther; Gémez, Mauricio; Len-
guita, Paula; Lopez, Gladys; Pernas, Mariana; Rampi, Maria Andrea; Rit-
zinger, Claudia Loreley, Rodriguez Etchegaray, Maria Daniela; Soler, Lo-
rena; Tag, Solange; Uliana, Santiago Miguel.

- Sr. Osvaldo Castellnuovo, Secretario de Asuntos Profesionales de la Fede-
racion, y a los miembros de FOEESITRA que colaboraron en el desarrollo
de la investigacidn, Jorge Zabala, Hugo Peralta y Aldo Rodriguez, y en par-
ticular al Sr. Norberto Ramirez, que fue nuestro interlocutor constante, y
que se ocupd de la gestion necesaria para facilitar nuestra tarea.
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- los especialistas en Higiene y Seguridad de la entidad gremial y de ambas
empresas que acompafiaron la actividad '

- los directivos de las empresas, supervisores y gerentes que brindaron su
tiempo y la informacion requerida en las entrevistas, y facilitaron nuestro
acceso a las oficinas

- los/las operadores que nos dedicaron tiempo y atencién para responder a
nuestras diversas demandas: entrevistas, encuestas, observaciones, filma-
ciones, mediciones, etc.

w,
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introduccion
SitviA KORINFELD Y Jutio CEsaR NEFFA

La presente publicacion se propone desarrollar los principales resultados
de un estudio realizado por el equipo de investigacion del Programa de In-
vestigaciones Econdmicas en Tecnologia, Trabajo y Empleo (PIETTE), du-
rante los afios 1997 y 1998, a partir de un requerimiento de la Federacion de
Obreros, Especialistas y Empleados de los Servicios e Industria de las Tele-
comunicaciones de la Repdblica Argentina (FOEESITRA): se dan a conocer
€n consecuencia, un cénjunto de ocho documentos, el Gltimo de los cuales es-
tuvo referido a recomendaciones para el mejoramiento de las condiciones y
medio ambiente de trabajo'.

El Acuerde Marco firmado entre las instituciones mencionadas establecia
que: "las partes se comprometen a coordinar y cooperar para Hevar a cabo el
desarrollo de estudios, investigaciones, transferencia de conocimientos al sis-
tema socio-productivo, publicaciones, documentacion y formacion de recusr-
sos humanos en el campo de las Ciencias Sociales del Trabajo y sobre temas
vinculados con la innovacion tecnologica, el trabajo y el empleo™.

La investigacion se focalizé en el estudio de las transformaciones ocurri-
das en el proceso de trabajo de los operadores telefonicos de los servicios de
reparaciones (114) y atencidn comercial {112), sus condiciones y medio am-
biente de trabajo, y evalué las repercusiones sobre la salud de los trabajado-
res, a partir de la incorporacidn de innovaciones tecnolégicas y de cambios en
la organizacion del trabajo, acentuadas desde la privatizacién de la empresa
telefonica estatal.

Mis alla del valor del estudio en si mismo, consideramos que esta inves-
tigacion tiene ciertos aspectos que merecen destacarse porque aportan una
orientacién metodolégica original.

En primer lugar, por tratarse de la respuesta a una demanda de parte de una
organizacion gremial hacia un equipo de investigaciones del CONICET, lo
cual no es frecuente en el medio académico. En este caso, el gesto de confiar
el estudio al PIETTE, fue consecuencia de una fructifera relacion de muchos
afios con varias entidades gremiales, basada en anteriores experienéias de ca-
pacitacién sindical, y en la confianza en que realizariamos un estudio objeti-
vo y cientifico,

' Ver listado a! final de esta introduccidn.

*  Acuerdo Marco FOEESITRA-PIETTE. Desde 1998 el PIETTE se fusiono con el
Centro de Estudios e Investigaciones Laborales, dando nacimiento al CEIL-PIETTE.
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Telegestion: su impacto en la salud de los trabajadores - Jullo C. Nesra (coord.)

Esto planted un desafio a nuestro equipo para lograr compatibilizar nues-
tra experiencia en la tematica de condiciones y medio ambiente de trabajo,
con la demanda concreta y particularizada. La investigacion fue transforman-
do sus objetivos y precisando su perfil a medida que avanzaba en su desarro-
lio y en el intercambio entre investigadores y organizacién gremial, lo que
permitié el surgimiento de nuevos interrogantes.

En el comienzo, FOEESITRA planted fa necesidad de indagar acerca de
los efectos sobre los trabajadores, de las transformaciones operadas en los dos
servicios mencionados, en las dos empresas prestatarias: Telecom y Telefoni-
ca. Los cambios llevados a cabo tanto en aspectos tecnolégicos como en as-
pectos organizacionales, se expresaban en: intensificacion global del trabajo,
automatizacién e informatizacién de las tareas, aumento de la jornada laboral,
disminucion de las pausas, ampliacién de funciones y diversificacion de las
tareas asignadas a los operadores pero sin incremento salarial, etc.

Dentro de' la actividad de las telecomunicaciones, existe un Régimen Es-
pecial vigente desde 1972 (Decreto 4645), que contempla "adecuar Hmites de
edad, afios de servicio, aportes y contribuciones diferenciales en relacién con
la naturaleza de los servicios prestados”. Se considera alli "que las tareas de
operacion telefonica revisten complejas caracteristicas y requieren del perso-
nal una constante atencién como elemento imprescindible para lograr la pres-
tacién del servicio en niveles aceptables de regularidad y eficiencia”.

Es decir, que si bien esto no permite considerar las tareas como insalubres,
queda determinado el establecimiento de un trato especial, con el cumpli-
miento de un horario reducido (jornada de 7 horas), pausas laborales regula-
das, salas de descanso y recreacién, jubilacién anticipada etc., con el objeto
de evitar el excesivo desgaste y fatiga causados por la actividad, que en su
oportunidad un dictamen de la Direccién Nacional de Higiene y Seguridad en
el trabajo, ratificé como "tarea agotadora.

En razén de que predominaba mayoritariamente el personal femenino, es-
tas condiciones especiales regian para las denominadas "operadoras de trafi-

"

co.

Este régimen continué vigente para las tareas de operadores telefonicos de
los servicios informaciones (110), larga distancia (19), trafico internacional
(00). En cambio dejo de aplicarse para los servicios obijeto de estudio (112 y
114), ne solamente por la privatizacion de la empresa estatal, sino porque con
1a introduccién de nueva tecnologla informatizada y nuevos software (siste-
mas PDLA en Telefonica incorporado a fines de 1995 y ACTOR en Telecom,
en septiembre de 1996), se llevaron a cabo importantes modificaciones en la
organizacién del trabajo, y se transformé el contenido dé las tareas.

A partir de 1991, se reunifica la jornada laboral de 7 hs. 30 con descanso
visual incluido y desde 1994, se establece la "polivalencia funcional” con las
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demas especialidades del Grupo Laboral Servicios al Cliente/Servicio Post
Venta, aungue sin modificar la anterior duracion de la jornada laboral. Sin em-
bargo, mas adelante, a partir de ia incorporacion del nuevo software, las em-
presas establecen la jornada de 8 hs. 15 también para los operadores telefoni-
cos del 112 y 114, unificandolos con el resto de las especialidades unilateral-
mente.

De esta manera, gradualmente, las tareas propias de "las telefonistas” (112
y 114) son adscriptas al sector administrativo-comercial, se incorpora perso-
nal masculino a la atencidn de estos servicios y sus funciones son asimiladas
a las del personal administrativo: jornada de 8 hs. 15, sin las pausas reglamen-
tadas de descanso visual de diez minutos cada dos horas, etc., gue se habian
establecido con la introduccién de las videoterminales (VDT) en los puestos.

El tema de Ia extensién de la duracion de la jornada, y la intensificacion
por reduccién de las pausas se presentaba al comienzo como la cuestion prin-
cipal. Més adelante, surgirfan nuevas problematicas derivadas del contenido
de la tarea y de la organizacién del trabajo,

La FOEESITRA no solamente habia realizado el reclamo correspondien-
te, sino que habia encargado estudios de diagndstico a técnicos de la Comi-
sidn de Higiene y Seguridad, que resuitaron un muy buen punto de partida pa-
ra la investigacion solicitada al PIETTE. La entidad gremial se planteé clara-
mente no demandar una compensacidn monetaria por el eventual deterioro de
las condiciones de trabajo para "no poner un precio a la salud”.

Se formuld por consiguiente, un doble propésito: por un lado proveer un
diagnéstico lo mds completo y objetivo posible de las condiciones y medio
ambiente de trabajo (CyMAT) v salud de los operadores telefdnicos, y por
otro, aportar sugerencias y recomendaciones desde un punto de vista ergond-
mico, que pudiera utilizarse tanto por la organizacion gremial como por las
empresas en el proceso de negociacion. Eventualmente tendria efectos sobre
la prevencién, y aportaria elementos de juicio para las Administradoras de
Riesgos de Trabajo (ART) y la Superintendencia de Riesgos del Trabajo.

Quedaba sefialada asi una caracteristica fundamental de la investigacién:
su enfoque hacia una aplicacién directa de sus resultados, y a la transforma-
cidn de las condiciones de trabajo, lo que incidio en la eleccion de la perspec-
tiva ergondmica, y para la integracion de un equipo profesional multidiscipli-
nario.

{a investigacién incorporaria las perspectivas de diversas disciplinas y te-
maticas vinculadas con el trabajo: Ergonomia, Psicologia, Sociologia, Econo-
mia, Higiene v Seguridad, Ingenieria, incluyendo consultas a médicos del tra-
bajo. Las naturales diferencias de perspectivas no fueron un obstaculo para el
dialogo v la integracién de enfoques; el resultado logrado mostré una gran
complementacion.
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Telegestién: su impacto en |z salud de los trabaiadores - Juuio C. Nerra {coord.}

Estimamos que esta investigacion exhibe avances significativos sobre an-
teriores trabajos de miembros del PIETTE en la misma temdtica, por incor-
porar diversos abordajes disciplinarios, correlatos de la problemdtica encara-
da.

La investigacion comprendié los siguientes madulos:

1. Varios talleres iniciales de reflexién con operadores y delegados sindica-
les de ambos servicios, y de ambas empresas, TECO y TASA, de Capital
Federal, Gran Buenos Aires, Rosario, Rip Cuarto y Cérdoba, donde, por
medio de la utilizacién de técnicas especificas, surgieron los problemas
més importantes percibidos por los participantes, que brindaron los ele-
mentos para el inicio de la investigacion y la preparacién de una encuesta.

2. Un estudio ergonémico de los puestos de trabajo, en las distintas ofici-
nas, que consistio en la observacion del medio ambiente (iluminacion, rui-
do, espacio, ventilacion, salas de reposo, etc.), el andlisis ergondmico del
puesto de trabajo: VDT, sillas, mesas, equipos, y el contenido del trabajo:
aspectos psiquicos, mentales, cognitivos, etc.

3. Una encuesta a todos los operadores de las oficinas en los 4mbitos geogri-
ficos seleccionados. Se tratd més bien de un censo, porque abarco la tota-
lidad de operadores del 112 y el 114, con la excepcién de aquellos que con-
taban con menos de 6 meses de antigliedad. La encuesta se Hevé a cabo en-
tre los meses de octubre de 1997 y enero de 1998. Se encuestaron en total:
698 operadores, 281 del servicio 114 y 417 del servicio 112. El objetivo
principal de esta encuesta fue obtener, por parte de los operadores, su per-
cepcién de las condiciones y medio ambiente de trabajo, y asimismo de los

factores de carga fisica, cognitiva, mental y psicosocial del puesto que pue- -

den afectar su salud. Las preguntas del cuestionario se realizaron en base a
los elementos surgidos en los talleres de reflexion sefialados en el punto 1,

4, Mediciones de iluminacion, temperatura, ventilacién, ruido, etc., me-
diante instrumental adecuado, en cada una de las oficinas, en diferentes es-
pacios del ambito de trabajo y en diferentes momentos de la jornada.

5. Todas estas actividades fueron complementadas con observaciones, filma-
ciones, analisis de documentos y entrevistas, para obtener una compren-
sion mas completa de las cuestiones analizadas.

6. Al finalizar el estudio, se llevaron a cabo talleres de devolucion dirigidqs
a los trabajadores, y se intercambiaron con ellos las conclusiones prelimi-
nares. Los resultados y propuestas emergentes de este intercambio se inclu-
yeron en las recomendaciones finales. '

Una observacion final relacionada con el alcance y las eventuales limita-
ciones del estudio: la situacion de trabajo de los operadores telefonicos pue-
de considerarse una imagen congelada en un proceso constante de cambios
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muy acelerados. En ese mismo momento estaban cambiando las condiciones
frente a nuestros ojos: oficinas que se fusionaban, el lay-out que se modifica-
ba, los horarios y la organizacion del trabajo que se-reestructuraban, etc. Ac-
tualmente, los cambios establecidos en la legislacion sobre pasantias, también
han modificado la situacion de los operadores-pasantes en el servicio de aten-
cion comercial; tienen una diferente insercion laboral al ser contratados, de
modo que algunas de las cuestiones descriptas yva se han modificado,

Otras transformaciones se deben a que, en el tiempo transcurrido desde el
momento del estudio, las empresas han impulsado diversos cambios, no aje-
nos a la apertura del mercado de las telecomunicaciones y al ingreso de nue-
vas empresas competidoras.

Sin embargo, los ejes principales de la investigacion siguen teniendo vi-
gencia, y se vinculan con la influencia de la organizacion laboral sobre las
condiciones y medio ambiente de trabajo y sus efectos sobre fa salud; y, por
otra parte, la necesidad de abordar el anslisis de la actividad propiamente di-
cha y sus condiciones de ejecucion, para descubrir los aspectos fundamenta-
les de esta relacion. '

En los capitulos siguientes, independientes por si mismos, se desarrolian -
los nicleos principales de la investigacién. Cada uno de ellos fue redactado
por el investigador que tenia la responsabilidad temética, siguiendo un esque-
ma establecido de comiin acuerdo; en la version final se tuvieron en cuenta los
comentarios y criticas del conjunto del equipo, que actué como un comité de
lectura, La diversidad de estilos expresa la personalidad de los autores.

El orden que se decidio fue el siguiente: en el capitulo 1 figura el marco
tedrico-conceptual desde el cual se planted la investigacion y que fue enrique-
cido por ella, permitiendo la construccion de un modelo explicativo. En el ca-
pitulo 2 se presentan las dimensiones cuantitativas y cualitativas utilizadas en
su desarrollo. En el capitulo 3 se desarrolla una breve referencia al contexto
macroecondmico y los cambios tecnolégicos v organizacionales introducidos
durante {a Gltima década en el puesto 114. El capitulo 4 presenta una serie de
observaciones generales sobre el medio ambiente de trabajo de los operado-
res de los puestos estudiados a modo de introduccion general a la investiga-
cién. En el capitulo 5 figuran las rigurosas mediciones de los factores del me-
dio ambiente fisico de trabajo, efectuadas con sofisticados equipos. Los capi-
tulos 6 (puesto 112) y 7 (puesto 114) contienen el anélisis de los procesos de
trabajo y de los resultados de la encuesta realizada, que se orientd a captar fa
percepcion subjetiva de los operadores sobre la manera en que las CYMAT
afectaban su salud. El capitulo 8 presenta un estudio ergondmico muy origi~
nal, sobre el impacto de la informatizacion y del cambio en la organizacion
del trabajo ocurrida en el servicio de reparaciones (puesto 114). Ef capitulo 9
constituye un aporte desde la psicopatologia y psicodinamica del trabajo, re-
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dactado a partir de la realizacion de talleres de reflexion, donde se utilizaron
metodologias originales, para permitir la expresion sensible de la percepcion
que tenfan varios conjuntos de operadores de los puestos 112 y 114 sobre la
relacion trabajo-salud, durante el diagnéstico y ia devolucién. Finalmente, en
el capitulo 10 se presentan, a titulo de conclusiones, las recomendaciones
orientadas a mejorar las CYMAT, cuya puesta en préctica tendria que ser una
tarea conjunta por parte de los responsables de la empresa y de la organiza-
¢cién sindical. Estas conclusiones y recomendaciones fueron elaboradas a par-
tir de los aportes de todos los investigadores, siguiendo un orden logico.

Documentos que conformaron el Informe Final de la investigacion

Documento N°1: Taileres de reflexion sobre salud, condiciones y medio ambiente de
trabajo. Informe de los talleres realizados con los operadores telefdnicos de los
servicios 114 y 112. Redactado por la Lic. Esther Giraudo

Documento N° 2: Condiciones de trabajo y salud de los operadores del servicio de
reparaciones 114. Redactado por la Lic. Nora Mendizébal '

Documento N° 3: Condiciones de trabajo y salud de los operadores telefdnicos del
servicio de atencién comercial 112. Redactado por fa Lic. Silvia Korinfeld

Documento N° 4: Analisis ergonémico de los puestos de trabajo del servicio de repa-
raciones (114). Redactado por el Lic. Mario Poy

Documento N° 5; Analisis ergondmico de los puestos de trabajo del servicio de aten-
¢cion comercial (112). Redactado por el Lic. Mario Poy

Documento N° 6: Mediciones de las variables del medio ambiente de trabajo. Redac-
tado por el Ing. Victor Vera Pinto

Documento N°® 7: Relevamiento del medio ambiente fisico y del mobiliario de fas
oficinas de los servicios 114 y 112, Redactado por ¢l Lic. Mario Poy y Lic. Ga-
briela Cuenca

Documento N° 8: Recomendaciones para mejorar las Condiciones y Medio Ambien-
te de Trabajo y prevenir los riesgos ocupacionales de los operadores telefonicos
que ocupan los puestos 112 y 114, Redactado por el Dr. Julio César Neffa y equi-
po de investigacion.

Primera Parte

Presentacion tedrico-metodoldgica del estudio



L.

Condiciones, medio ambiente de 'trabajo y
salud de los trabajadores

Jutio CESAR NEFEA

La tematica de las condiciones y medio ambiente de trabajo comprende
cuestiones muy controvertidas no solo en cuanto a sus repercusiones sobre la
vida y salud de los trabajadores, su influencia sobre la eficiencia de las em-
presas y organizaciones (en términos de costos, productividad, calidad, rela-
ciones de trabajo y vinculos con los clientes y usuarios) sino también en los
niveles tedrico y metodoldgico. No se ha logrado ain el consenso acerca de
las mutuas inter-relaciones entre el trabajo y la salud de quienes lo realizan.

Por eso coexisten actualmente diversas concepciones sobre el tema, que
son funcionales para los distintos actores sociales; pudiéndose identificar un
continuo de posiciones que van desde los enfoques mas tradicionales hasta los
mas progresistas.

Marco tedrico y conceptualizaciones

El equipo de trabajo estuvo compuesto por especialistas en diversos aspec-
tos de las ciencias sociales del trabajo, en particular, la psicopatologia-psico-
dinamica del trabajo y ergonomia, con sus enfoques teéricos y metodolégicos
especificos.

Acerca de 1a psicodindmica, comprendida como “el andlisis de los proce-
sos psiquicos intra e intersubjetivos movilizados por las presiones del traba-
jo", se hacen aqui algunas reflexiones cuando se presentan el concepto de tra-
bajo y las dimensiones psiquicas y mentales, individuales y colectivas invo-
lucradas en el trabajo prescripto y en la actividad, v se sigue el enfoque de
Christophe Déjours al confirmarse la vieja hipotesis de que "nadie conoce me-
jor que los propios trabajadores, de qué manera las condiciones y medio am-
biente de trabajo repercuten sobre su vida y su salud”, si se crean las condi-
ciones adecnadas para expresar la subjetividad.

La ergonomia es un estudio interdisciplinario del trabajo, de la actividad
humana y de los modos de utilizacion de los medios de trabajo, que normal-
mente parte de la demanda y estd social e histéricamente situada. Es un arte,
una tecnofogia que se nutre de varias disciplinas, cuyo objetivo final es al
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mismo tiempo la mejora de las condiciones y medio ambiente de trabajo, pa-
ra lograr un trabajo salubre y confortable, la disminucién del esfuerzo, el con-
trol de los riesgos ocupacionales y el aumento de la eficacia productiva.

La Societé d'Ergonomie de Langue Frangaise la define como "la puesta en
comim de conocimientos cientificos relativos al hombre y necesarios para
concebir herramientas, maquinas y dispositivos que pueden ser utilizados por
el mayor numero de personas con el maximo de confort, seguridad y efica-
cia", Son los exponentes de la escuela francesa de ergonomia, quienes hicie-
ron la distincién central entre el trabajo preScripto y la actividad, de mucha
atilidad, por cierto, para el desarrollo de nuestro trabajo.

El trabajo de los ergonomos consiste en analizar en profundidad la activi-
dad de los trabajadores, las condiciones en las que se ejecuta, el funciona-
miento de los medios de trabajo, las caracteristicas de los trabajadores invo-
tucrados en dicho proceso de trabajo, sus impactos sobre su salud y seguridad
y sobre la eficiencia productiva. A diferencia de otras ciencias del trabajo, su
objetivo fundamental no es solo la observacién para la generacion de conoci-
mijentos, sino la de actuar para transformar las condiciones y el medio am-
biente de trabajo, que puedan llegar a afectar la vida y la salud de los trabaja-
dores, Pero su tarea no termina alli, sino en la transformacién de los medios
de trabajo v de los modos de ejecucion de la actividad, actuando de manera
participativa y conjuntamente con los responsables de la empresa y los repre-
sentantes de los trabajadores, Los ergénomos que formaron parte de este equi-
po de investigacion provienen de las escuelas francesa (CNAM) y alemana
(REFA), v se complementaron eficazmente.

Este objetivo transformador, aspecto esencial de la metodologia ergond-
mica, debe ser construida colectivamente con participacion directa o indirec-
ta de los trabajadores involucrados,

La nocién de salud utilizada estuvo inspirada por los trabajos de la OMS
(Organizacion Mundial de la Salud) que fa define no solo como ia ausencia
de enfermedad, "sino también un estado 6ptimo de bienestar fisico, mental v

* social. La salud no es algo que se posee como un bien, sino una forma de fun-
clonar en armonia con su medio (trabajo, ocio, formas de vida en general. No
solamente significa verse libre de dolores o de enfermedades, sino también la
tibertad para desarrollar y mantener sus capacidades funcionales... Como el
medio ambiente de trabajo constitirye una parte importante del medio total en
que vive el hombre, la salud depende de las condiciones de trabajo”.

Mientras tanto, la nocién de condiciones y medio ambiente de trabajo, es
la que se desarrolla a continuacion en este capitulo y la denominameos "reno-
vadora" por oposicion a "tradicional”. .
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1. La concepcién tradicional predominante

En el extremo de las posiciones mds tradicionales, -atn vigentes- el traba-
jo se ve como solo una necesidad para la reprodticci('m de la especie, una
obligacion y un deber social, propio de la naturaleza humana y de las exi~
gencias de la vida en sociedad, o incluso como un "castige" gue la humani-
dad deberia soportar hasta su desaparicion.

Ese enfoque es estrecho y reduceionista, pues el 4mbito para e} andlisis
de los riesgos y las relaciones causales enire el trabajo v la salud se limitan a
la empresa o establecimiento, sin considerar la influencia que ejercen &l con-
texto global econdmico, social v politico y sus evoluciones.

El trabajador es definido como un factor de produccién compuesto esen-
cialmente por sus dimensiones fisicas y bioldgicas, como una simple fuerza
fisica de trabajo. Todos los trabajadores son vistos por sus empleadores co-
mo seres homogéneos intercambiables, postulando de hecho la existencia de
un "trabajador promedio” en funcidén del cual se fija la norma estandar de
produccion a la que todos deben adaptarse.

La actividad laboral se concibe centrada en el trabajo directo y manual, en
la aplicacién de la mera fuerza fisica para transformar los objetos de trabajo.
Los riesgos inherentes al proceso de trabajo vistos de esa manera, se limitan
a los tradicionalmente involucrados en la higiene y seguridad, dejando enun
segundo plano o simplemente eliminando, los problemas relativos a las con-
diciones especificas de trabajo con sus repercusiones sobre la salud. Se trata-
ria de riesgos inherentes e indisociables de teda actividad humana, que por

lo tanto deben ser aceptados en virtud de la necesidad y la obligacién social
de trabajar. ‘

De alli la justificacion de Ia negociacion entre empleadores y trabajadores
para fijar por anticipado un precio monetario a las consecuencias de dichos
riesgos sobre la salud, mecanismo mercantil de compensacion por anticipado
del deterioro de la salud, que adoptd muitiples modalidades de "primas por
?iesgo" {presentismo, incrementos salariales por trabajo noctumno, por traba-
Jo por turnos u horas extraordinarias, compensacion por trabajo en altura, so-
metido a ruidos molestos, a altas o bajas temperaturas, o a radiaciones, etc.),

El predominio cultural de la concepeidn taylorista (organizacién cientifi-
ca del trabajo) llevo a dividir social y técnicamente el proceso de trabajo, a
identificar y analizar cada tarea por separado, lo que impide tener una concep-
cién global, de conjunto ¢ integrada de la actividad. Esto implica la necesidad
Fie dividir social y técnicamente las labores y asignar a cada uno de los traba-
jadores, una tarea simple con un ciclo operatorio muy corto, prescripta hasta
en sus minimos detalles, objetivada en las clasificaciones del convenio colec-
tivo, codificada en manuales de organizacidn v métodos o en normas de tra-
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bajo, controlada de cerca por supervisores o capataces, sin dejar espacio para
la expresion de la subjetividad, la aplicacién de los saberes adquiridos y el en-
cauzamiento de la creatividad. Las dimensiones psiquicas y mentales del tra-
bajo humano no son reconocidas explicitamente. Aquel tipo de trabajo es al
que los ergénomos europeos denominan "prescripto”, por oposicién a la "ac-
tividad" o sea el trabajo realmente ejecutado que, para lograr sus ObjetiVOS re-
quiere ¢l involueramiento de la persona y el ejercicio creativo de sus califica-
ciones y competencias, condiciones necesarias para poder resolver los proble-
mas emergentes. .

Para esta concepeion séle cuenta el riesgo objetivo, que puede medir al-
guien extrafio al trabajador, con la ayuda de instrumentos cientificos y meto-
dologias propias de cada disciplina, resistiéndose a la utilizacion de enfoques
mas complejos, pluri o multidisciplinarios, subvaluando o despreciando Ea
percepcion v las vivencias subjetivas de los trabajadores.

Como el trabajo "manual” queda erréneamente reducido a la mera tarea de
ejecucion, el trabajo "no-manual” es percibido como una tarea de concepcidn
propia de la direccion de la empresa, de la gerencia y la supervisién, cuya fun-
cién es la de programar, organizar, controlar y evaluar el trabajo de los demds,
sin hacer un esfuerzo anticipatorio para mejorar las condiciones de trabajo y
prevenir los riesgos ocupacionales.

Desde dicha perspectiva los accidentes y enfermedades profesionales son
concebidos como hechos fatales, imprevisibles, determinados necesariamen-
te por los insumos, la tecnologia y las caracteristicas del trabajo; ante aque-
ltos lo que solamente cabe es lamentarse con resignacion y demandar el co-
bro de las indemnizaciones, que tratan de reparar ex post el dafio. Frente a los
accidentes o enfermedades profesionales se esgrimen en consecuencia dos ar-
gumentos: por una parte la existencia de una propension natural a accidentar-
se o a enfermarse que tendria cada individuo por razones hereditarias y, por
otra parte, atribuir en principio la responsabilidad y la culpabilidad de los ac-
cidentes de trabajo y enfermedades profesionales a quienes son alcanzados
por los riesgos. Los propietarios de las empresas y quienes organizan el pro-
ceso de trabajo v de produccion quedan asi exentos de responsabilidad, pues
los riesgos se deberfan por una parte al azar, al determinismo economico o
tecnoldgico, y por otra parte a la ignorancia, la imprudencia, Ia desobediencia
a las consignas y/o la negligencia de los trabajadores.

Desde esta concepcidn, para paliar las deficientes condiciones y medio
ambiente de trabajo, los actores sociales proponen modificar o dictar nuevas
leyes y reglamentos inspirdndose en la experiencia internacional, antes que
llevar a cabo estudios cientificos sobre la realidad en cuestién con vistas a la
prevencion, La multiplicacion de las inspecciones para “establecer sanciones,
multas, o en su defecto clausurar locales, o el establecimiento de elevadas in-

demnizaciones para compensar a las victimas o a sus deudos, no resuelven el
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problema pues, sometidos a las presiones del mercado los empresarios deso-
yen las intimaciones, presionan o tratan de sobornar a los inspectores ¢ inclu-
so a los representantes de los trabajadores, amenazando con cerrar las plantas
y despedir a su personal por no tener los recursos para corregir la situacion.
En otros casos aceptan pagar repetidas rmultas si son pequefias o han quedado
desactualizadas. Los trabajadores involucrados responden por su parte enta-
blando juicios costosos, que duran largo tiempo; la mayoria de los mistnos se
pierden y otros se interrumpen antes de la sentencia para llegar a "arreglos”
por debajo de los montos previsibles.

2. La emergencia de una concepcion renovadora

Desde hace dos décadas, mas precisamente desde la emergencia de la cri-
sis del régimen de acumulacion y del proceso de trabajo taylorista y fordista
en los paises capitalistas industrializados, comenzd a ponerse en cuestion la
concepcion que denominamos "tradicional”, aunque somos conscientes de su
vigencia en nuestro medio, no solo en el medio académico y entre profesio-
nales universitarios, sino también en la vida cotidiana de las empresas.

Ei impulso renovador surgi6 de los conflictos sociales y laborales provo-
cados pot, o derivados de las crisis, y que obligaron a los gobiernos a adoptar
politicas con un nuevo enfoque orientado a la humanizacién del trabajo y a
mejorar la calidad de vida laboral. Los sindicatos y organizaciones empresa-
riales fueron dando a estos temas un cardcter prioritario dentro de las relacio-
nes de trabajo, poniéndolos casi en el mismo nivel del empleo y las remune-
raciones, cuando se llevaban a cabo las negociaciones colectivas.

La OIT, desde su fundacion en 1919, se hizo eco de las mismas y en 1974
produjo un cambio cualitativo en sus politicas.cuando se aprobé la Memoria
del Director General en |a Conferencia Internacional titulada "Por un Trabajo
més Humano" y luego, en 1976 al crear el Programa por el Mejoramiento de
las Condiciones de Trabajo (PIACT).

La Conferencia Internacional del trabajo de la OIT de 1974, recalcd en
materia de condiciones de trabajo la "necesidad de adoptar una vision global
vy de conjunto cuando intervienen diversos factores, que se relacionan con el
bienestar fisico, psiquico y mental del trabajador”. Pero si bien son factores
que se distinguen unos de otros, se debe hacer un balance {inico sobre el con-
junto. Este enfoque global no reemplaza las técnicas y disciplinas especificas,
pero evita errores de diagndstico y permite identificar las diversas causas rea-
les, sin perder de vista que existe un efecto sinérgico y combinado que puede
ser mayor que la suma de los factores individuales',

En América Latina se llevaron a cabo las primeras misiones multidisciplinarias del
PIACT v este programa promovid numerosos estudios e investigaciones. Esa
dinamica inspiré ia creacién de un grupo de trabajo de cientificos sociales lati-
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El punto de partida lo constituyen tres conceptos centrales: por una patte,
las nociones de trabajo v la de proceso de trabajo y, por otra parte, 1a relacion
estrecha que se establece entre las condiciones y medio ambiente de trabajo
con la salud de los trabajadores. Bl proceso de trabajo ~resultante de la acti-
vidad humana actuando sobre los objetos de trabajo o materias primas, apo-
yéndose y con ayuda de los medios de trabajo, da lugar a in bien o un servi-
cio que tiene una utilidad social- estd determinado por multiples factores que
intervienen en los niveles micro y macro-econdmico, y en Gltima instancia por
el régimen de acumulacién y el modo de regulacién de la economia.

2.1, Los nuevos enfoques

El trabajo mds que una penosa obligacién social, es un derecho humano
fundamental, una de las actividades més nobles que desarrollan los seres hu-
manos, que estructura su identidad, permite desarrollar su personalidad y es
la fuente de los derechos laborales. Ademés de su cardcter creativo y social-
mente 4til, dada su capacidad para producir bienes y de prestar servicios in-
dispensables para asegurar la reproduccidn de la especie, el trabajo genera las
condiciones necesarias al desarrollo de todas las dimensiones de la persona
humana y el establecimiento de relaciones de intercambio y cooperacién,
constituyendo una nueva realidad: el "colectivo de trabajo".

Por eso el trabajo permite a quienes lo realizan "trascender”, producir al-
g0 que tiene una existencia auténoma y exterior, que puede perdurar més all4
de la vida del sujeto que le dio origen, y estar presente lejos del marco geo-
grafico donde se gestd. No es en si mismo un castigo o una pena que los tra-
bajadores arrastran hasta su muerte, si bien su gjercicio provoca normalmen-
te mayor o menor grado de fatiga por el uso de la fuerza de trabajo. Como es-
te es el caso més frecuente, cuando las CyMAT no son adecuadas, la fatiga
se hace patologica, aumenta la propension a enfermarse y accidentarse y "ese"
traba;o degradado termma por deteriorar la salud.

noamericanos sobre esa temdtica dentro de CLACSQ, por 1mpulso del Centro de
Estudios e lnvestigaciones Laborales (CEIL)} creado en 1971 en la Universidad
Nacional de La Plata. Como antecedente nacional vaiioso, cabe recordar el estudio
pionero y gigantesco realizado en Argentina por el Dr. Bialet Massé a comienzos
de siglo, a partir de un relevamiento directo sobre la situacion de las clases obreras
en el interior det pais. Pero fue desde 1984, luego de reiniciado el régimen consti-
tucional y en el marco de la cooperacién establecida entre e Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social y el CEIL del CONICET, con el auspicio v Ia cooperacién del
PIACT de la OIT, que sc llevaron a cabo numerosos pre- ~diagnésticos con otros
enfoques sobre la situacion nacional. Estos Gltimos sirvieron debase para la real-
izacion de seminarios tripartitos, cuya dindmica permitié genérar una nueva con-
cepcion, denominada moderna o "renovadora” -que se expresa comnmente con la
sigla CyMAT-, opuesta de manera casi dialéctica a la antigua vy "tradicional™.
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2.2, iCudles son los elementos constitutivos de la nocidn renovadora
de fas CyMAT?

Tenemos por una parte la carga fisica de trabajo y el esfuerzo muscular
que requiere el ejercicio de la actividad; por otra parte, los problemas de hi-
giene (término ambiguo y muy poco adecuado a pesar de su amplia difusion
y uso indiscriminado) y de seguridad en el trabajo, -que para simplificar fta-
mamos riesgos ocupacionales o riesgos provocados por los factores del me-
dio ambiente {riesgos fisicos, quimicos, bioldgicos, o probados por factores
tecnolégicos y de seguridad del medio ambiente de trabajo o por catdstrofes
naturales y desequilibrios ecoldgicos). Estos dos grupos de factores son los
més conocidos e identificados por sus repercusiones directas sobre la salud,
de acuerdo con e tiempo de exposicion a los riesgos, su intensidad en st mis-
ma v la existencia o no de medidas de prevencion.

Pero el proceso laboral se desarrolla en un contexto dado por las condi-
ciones de trabajo; estos son factores de otra naturaleza, debido 2 que se re-
fieren a formas institucionales, a las relaciones sociales de produccién v a los
modos de organizacién de las empresas u organizaciones (la duracion y con-
figuracién del tiempo de trabajo, el contenido y la organizacion del trabajo,
Jas formas de gestién de la fuerza de trabajo, la ergonomia, la transferencia de
tecnologias, los sistemas de remuneracion, las posibilidades de participar en
el mejoramiento de las CyMAT, los servicios de bienestar accesibles a los tra-
bajadores). Precisamente son las condiciones de trabajo las que explican en
buena medida el diferente impacto de la carga de trabajo y de los riesgos ocu-
pacionales sobre la salud de los trabajadores.

La entidad que trabaja no es solamente el cuerpo o las dimensiones biofi-
sicas del trabajador, sino que éste compromete y pone en acto, en mayor o me-
nor medida, todas las dimensiones de su personalidad -incluyendo las psiqui-
cas y mentales. Por eso la nocién restrictiva de fuerza de trabajo, por sus con-
notaciones economicistas, no serfa en nuestros dias la méas adecuada para de-
nominar el esfuerzo del trabajador.

Dentro de la especie humana, cada trabajador es un ser individual, diferen-
te de todos los demas, heterogéneo, no sélo en cuanio a sus capacidades y po-
tencialidades laborales, sino también respecto de los efectos que tienen las
condiciones y medio ambiente de trabajo sobre todas las dimensiones de su
personalidad. Cada trabajador tiene sus propias capacidades de resistencia y
adaptacién a los riesgos ocupacionales y a fas condiciones de trabajo, y por lo
tanto, dentro de un mismo colectivo de trabajo, los efectos sobre las personas
pueden ser muy diferentes, incluso entre quienes ocupan puestos de trabajo si-
milares. No existe en la realidad el "trabajador promedio”, resultado de una
construccién estadistica, y con el cual sofiaban los ingenieros tayloristas del
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siglo XIX. De alli la importancia de la ergonomia, para_adaptar los medios de
produccion, las instalaciones y finalmente el trabajo 2 cada trabajador.

Contrariamente a los postulados de la visién tradicional, el trabajo de los
obreros, y por extension el de los empleados y el de los trabajadores "intelec-
tuales”, no puede reducirse a sus dimensiones bio-fisicas, requiere la puesta
en acto de sus capacidades cognitivas y psiquicas, es decir afectivas v relacio-
nales. Todas esas dimensiones son afectadas primeramente por el trabajo
prescripto, generando tensiones por su inadecuacion respecto de lo que es
posible hacer, pero sobre tode por la actividad efectivamente realizada.

Mas atin, el trabajo consiste precisamente en la capacidad para utilizar de
manera responsable y auténoma la creatividad y la subjetividad, para modifi-
car las pautas del trabajo prescripto, para que pueda ser efectivamente reali-
zado y obtener asi la cantidad de productos o la prestacion de los servicios con
la calidad requerida y dentro de los plazos esperados. Ese esfuerzo de adapta-
cién pone en tension las capacidades y genera una elevada carga psiquica y
mental, que ¢s fuente de fatiga, angustia y ansiedad. La paradoja revelada por
los estudios de psicopatologia consiste en que, con frecuencia, [os trabajado-
res deben asumir riesgos no deseados e incluso transgredir las reglas def tra-
bajo prescripto para poder llevar a cabo la actividad de manera eficaz.

El reconocimiento de las capacidades humanas para resistir y adaptarse no
hace sino reforzar la idea de que, si bien la salud estd directamente condicio-
nada por el trabajo, no existe un fatalismo en cuanto a las consecuencias ne-
gativas que el proceso de trabajo acarree inevitablemente a los trabajadores.
En esto tampoco hay un determinismo econdmico o tecnolgico. La historia
de los paises desarrollados demuestra que si existen politicas, se dictan leyes
y normas, se establecen mecanismios de control, y se recurre a la participacion
de todos los sectores interesados no desaparecen pero puede reducirse sensi-
blemente el niimero de muertos, accidentes de trabajo y enfermedades profe-
stonales y la gravedad de los dafios ocasionados a las personas por las CyMAT
deficientes.

Establecer de manera impuesta, arbitrada individualmente o negociada co-
lectivamente, primas monetarias por riesgos como una compensacion o amor-
tizacion anticipada del deterioro de la salud, significa de hecho tornarla una
simple mercancia y aceptar de alguna manera su venta parcial v diferida, a
mayor o menor precio, seghn la situacion del mercado de trabajo y la capac;—
dad de negociacion de los interesados.

Otra diferencia con la concepcion tradicional se refiere a las medidas de
prevencion que la misma preconiza, dado que se limitan al uso obligatorio de
los equipos de proteccion individual. Esto puede sin dudas aceptarse como
una medida temporaria, y hasta que se logre de manera parcial o total reducir
o eliminar el riesgo. Lo normal no es trabajar utilizando elementos que de-
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manden mayor esfuerzo fisico 0 generen molestias para portarlos. Por lo ge-

. neral no estan disefiados ergondmicamente y no tienen en cuenta las diferen-

cias antropométricas, generan sufrimiento y demandan un nuevo esfuerzo de
adaptacion. Pero atin cuando fueran adecuados, los equipos de proteccion in-
dividual aumentan la fatiga v disminuyen {a libertad de movimientos y las
destrezas de los trabajadores, reducen la capacidad perceptiva de los sentidos
y por lo tanto comprometen la productividad y calidad del trabajo y dan co-
mo restltado la incomunicacién de los trabajadores que ocupan puestos ries-
gosos (por ejemplo los cascos o tapones auditivos). El hecho de usar equipos
para protegerse individualmente frente a los riesgos puede convertirse en una
rutina, pero de manera consciente o inconsciente se percibe como una simbio-
sis con ellos; tomar conciencia de coexistir con ciertos riesgos genera sentj-
mientos de angustia y ansiedad que, con el correr del tiempo, son traumdticos
y afectan psiquica y mentalmente a los trabajadores. Por el contrario, la acti-
vidad de prevencidn es siempre posible v no consiste solamente en el uso de
los equipos de proteccidn individual: debe procurar aislar en primer lugar a
los trabajadores respecto del riesgo, limitar sus efectos nocivos, pero tenien-
do como objetive final la eliminacién de! riesgo en su misma fuente.

Los cambios operados en los medios y en los objetos de trabajo durante
las (iltimas décadas como consecuencia de las innovaciones tecnoldgicas (en
primer fugar la informatica y automatizacidn micro-electronica, pero ademas
ta biotecnologia, los nuevos materiales, la telematica, las actividades aeroes-
paciales, la opto-electrénica, los modernos medios de transporte, etc.) y los
cambios organizacionales, han producido profundas transformaciones en los
factores, que se incluyen dentro de la nocion de CyMAT y han generado una
dindmica productiva permanentemente innovadora y cuya aplicacion no se li-
mita a las grandes empresas industriales. Esto obliga a realizar de manera pe-
riédica estudios para identificar los nuevos riesgos v las transformaciones de
los precedentes y para prevenir los efectos nocivos del cambio cientifico y
tecnolégico.

Como el trabajo es una realidad compleja y multidimensional, los riesgos
ocupacionales se presentan en el proceso de trabajo de manera conjunta, co-
mo si fuera un racimo y no de manera separada. Ademas, dentro del estable-
cimiento y en el medio ambiente de cada puesto de trabajo, los riesgos intes-
acthan entre si de manera sinérgica y combinada, pudiendo anularse mutua-
mente; pero lo que ocurre mas frecuentemente es que se adicionan o se poten-
cian. De esa manera, la carga global de trabajo efectivamente soportada por
los trabajadores es siempre mayor que la suma de los riesgos provocados in-
dividualmente por cada uno de ellos. Por lo tanto el anélisis consecutivo y por
separado de cada riesgo individual no basta, pues no da una idea exacta de la
realidad multifacética de la situacion y subvalia su gravedad. Se impone la
necesidad de adoptar una concepeidn sistémica.
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Es cierto que los riesgos ocupaciones del medio ambiente de trabajo (com-
prendidos en las nociones de higiene ¥ sf_:gl:!rldad) y las condicmne:s de traba-
jo pueden ser analizados y evaluados objc’atavamente. Hace unos afios los tr:%v
bajos del CEIL-CONICET a partir de} Método LEST para analizar Egs condi-
ciones de trabajo de los obreros en las empresas, pusieron de. manifiesto su
atilidad. Pero un estudio exhaustivo de est2 natu‘ra'leza en el mv'e} de todo el
sistema productivo, implicaria un coste elevadisimo y requeriria un 1argo
tiempo, ademas de necesitar el ent;efxa}'mento de 1}n gran nlimero de f:spec;'fy
listas. Todas esas condiciones son diilciies,m(.:le reunir, incluso en‘ los paises mis

desarroliados.

Pero como los factores de las CyMAT repercuten sobre seres vivientes, y
especificamente sobre personas dotadas de' un saber productivo y de capaci-
dades cognitivas y psiquicas, existe la posibilidad de que ellos perciban pri-
mero, v vivencialmente, el efecto que . d
trabajo tienen sobre su vida y su saiud. Esa czij?Cidad de movilizarse para pet-
cibir, conoter y evaluar las dimensiones subjehvgs por pa'rte de los trazba_]a('io-
res es a(n mayor y més eficaz cuando es el propio colectivo dg traba!o quien
lo asurne, aungue no posean el conocimiento cnf:n‘hﬁco de los riesgos ;nheren}-
tes a los procesos productivos de bienes y Servicios que afectan la .salud.'Asg
12 intervencion de los actores del proceso de tra%lajo, que son al mismo t.;e_m-
po victimas y "sensores” de los riesgos, se convierte en un elemento dems‘;vo
para la identificacién de éstos, percibit: sus consecuencias, proponer medidas
eficaces de prevencion y hacer el seguimienio.

Este es el secreto de los resultados estimuian'te.s obtenidos cu.and(.) existen
los comités mixtos de higiene, seguridad ¥ condlc{c’mes de trabajo, siempre y
cuando sus miembros tengan informacion, Irormacxon y estén co_mpz:{?meudos
con la bisqueda constante de un “trabajo mas humanf)". La motivacion de. tos
actores es un elemento decisivo para prevery construir su _fu.turo. Su experien-
cia y memoria historica constituyen ademds un factor decisivo para sefalar el

origen, reconstruir el proceso que generara ‘ei riesgo y causara daflos en ﬁ?i pa-
sado, pues a menudo los incidentes ¥ acm@entes se repiten. 'Estos registros
ayudan de manera decisiva a programar acciones de prevencion.

Ciertos estudios pusieron de manifiesto que, en el pasado, las organizacio-
nes sindicales no han asignado mayor importancia a {os problemas de salud

psiquica y mental, porque los perciben cONo aspectos exclusivamente subje-
dan fuera de la accién sindical. Por su parte los

tivos e individuales, que que su
n de manera atenuada su suftimiento, da-

trabajadores perciben y manifiestan: fa a
do que hacen funcionar la negtrategia defensiva’”. ‘

Cuando se llevan a cabo estudios estadisticos media_nte"encuestas sobre la
percepcion y vivencias de los frabajadores en cuanto-a los efa?ctos que so_bre
su salud provocan las condiciones ¥ medio ambiente de trabajo, la experien-
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cia histérica ha probado que generalmente, quienes son encuestados, no eva-
lian los aspectos negativos. En efecto, los trabajadores ignoran todos los ries-
gos que corren cotidianamente por el simple hecho de trabajar y las repercu-
siones que trae sobre su salud: su informacién y formacién son insuficientes.
Por razones de tipo cultural, dificilmente imaginan que su trabajo pueda ha-
cerse de manera menos peligrosa, que sea mas limpio, salubre y agradable.
Los trabajadores, por costumbre, siguiendo la rutina, o por efecto de profun-
das concepciones culturales, no se ven llevados a disociar en su imaginario el
trabajo y el riesgo: consideran a éste como algo inherente, con el cual deben
coexistir. En el momento de expresarse sobre sus CyMAT, de ser consultados
o encuestados, los trabajadores que permanecen en sus puestos de trabajo ya
han hecho un formidable esfuerzo para resistir y adaptarse a los riesgos, y los
asumen como algo natural, imposible de eliminar. En un contexto de alta de-
socupacion, el miedo conduce a los trabajadores que sufren dolencias a no de-
clararlas, o disminuir su gravedad, para evitar ser discriminados y despedidos
por la disminucién de su capacidad laboral o por los futuros costos que para
la empresa se deriven de su enfermedad. A menudo, y como ya se sefiald, pa-
ra poder adaptarse y resistir los riesgos del trabajo, para superar los inconve-
nientes que implica hacer un trabajo que goce de un bajo prestigio social, o
para vencer el miedo a coexistir con los riesgos, el peligro y la muerte, los tra-
bajadores construyen colectivamente sus "ideologias defensivas” (expuestas
con claridad por C. Dejours y sit equipo). Estas les permiten, por un tiempo y
si no hay crisis mayores, olvidar o poner un velo sobre los aspectos negativos
del trabajo, durante la jornada laboral.

Pero ademads, y esto sucede con frecuencia, los investigadores pasamos de
largo frente al hecho de que aquellos trabajadores que no pudieron resistir,
que no lograron adaptarse y que no aceptaron internalizar las reglas emanadas
de Ia ideologia defensiva, ya no ocupan esos puestos de trabajo, pues ya se re-
tiraron "voluntariamente”, han sido despedidos o renunciaron porque no resis-
tieron. Es él llarnado efecto "seleccion”, Sélo se expresan o responden a los
cuestionarios los que mds resistieron, y duraron... a pesar de todo. Por supues-
to que la solucién Optima que proponemos como estrategia de investigacion
es realizar un esfuerzo que combine (o triangule) las mediciones objetivas o
"cientificas” de los riesgos presentes en el medio ambiente y producidas por
las condiciones de trabajo, con los estudios e intervenciones ergondmicas, la
realizacidn de encuestas a los operadores para captar percepcion y vivencias
de los trabajadores que actualmente las soportan... pero sin olvidar a quienes
tuvieron que abandonar sus puestos, precisamente por causa de las CyMAT.

Contrariamente a la concepcién "tradicional”, que al referirse 2 la seguri-
dad ¢ higiene en ¢l trabajo ponia el acento principalmente sobre las tareas ma-
nuales y de gjecuci6n a cargo de los trabajadores "directos”, desde la concep-

¢idn renovadora se reconoce la complejidad del trabajo de produccion y la im-
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portancia creciente que ha tomado el trabajo indirecto -predominante en ta-
reas administrativas y del sector servicios, pero también en las tareas de ges-
tién desarrolladas por los obreros en los sectores agropecuario e industrial. Es
ahora evidente que sobre estos otros trabajadores -no totalmente manuales,
pero si de ejecucion-, pesa una creciente carga de trabajo que, como en ¢l ca-
s0 anterior, también es al mismo tiempo fisica, psiquica y mental. Se trata en-
tonces de las condiciones y medio ambiente de trabajo, y no solamente de la
higiene y seguridad.

Frente al simplismo demostrado por laconcepcion tradicional para expli-
car las causas de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, (a
cada dafio asocia un riesge o un factor y s6lo uno), se impone una visién que
reconoce la existencia de varios factores de riesgo en el origen de cada dafio
a la vida y a la salud de los trabajadores, y que actan de manera sinérgica y
combinada. De alli la pertinencia de encontrar una metodologia como la pro-
puesta por el Institut National de Recherche en Securité (INRS) y el INPACT
de la Confédération Frangaise Démocratique du Travail (CFDT), denominada
"Arbol de Causas”, que en iugar de buscar culpables (proceso de intencion
que se limita a los trabajadores victimas de los accidentes), busca las causas,
e intenta identificar los hechos, -todos los hechos objetivos-, que expliquen el
origen de dichas disfunciones y hacen posible la prevencién.

Existe entonces una relacién estrecha, pero no unidireccional, entre el pro-
ceso de trabajo v la salud. La vida vy la salud de los trabajadores esta fuerte-
mente condicionada, e incluso determinada, por las condiciones y el medio
ambiente de trabajo. A su vez, el estado de salud de los trabajadores, y sus ca-
pacidades de adaptacidn y de resistencia, pueden influir para hacer mas o me-
nos grave el impacto de las condiciones de trabajo. Esta verdad de sentido co-
min no es precisamente la que predomina en la practica profesional de los
médicos tradicionales y es explicable en parte pues, sorprendentemente, las
materias que tienen que ver con la fisiclogia del trabajo, la medicina de traba-
jo, la toxicologia vy las condiciones de trabajo, no tienen un lugar relevante en
fos planes de estudio universitarios de los médicos... Paradojalmente, el tra-
bajo seria de hecho un objeto de estudio extrafio a las ciencias de la vida en
las carreras de grado... y para profundizarlo los profesionales deben recurrira
cursos de posgrado. ‘

Para concluir con esta presentacion simplificada, cabe sefialar que, desde
la emergencia de la actual crisis econérmica internacional, los sindicalistas y
empresarios mas licidos, asf como los responsables de la politica econdmica
y taboral de los paises industrializados, han comprendido que las CyMAT tie-
nen una influencia decisiva sobre Ia eficiencia de las empre’éas ¥ organizacio-
nes. Podriamos decir que competitividad y CyMAT mirchan paralelamente,
puesto que el incremento de la productividad, el mejoramiento continuo de la
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calidad, la reduccidn de los costos, 1a aceptacién y difusién de las innovacio-

* nes en cuanto a los productos y los procesos, la implicacion de los trabajado-

res para alcanzar esos objetivos y entregar la produccién "justo a tiempo”, no
se pueden lograr de manera sostenida si el proceso de trabajo deteriora la sa-
tud de los trabajadores v genera conflictos.

3. Revisitando los conceptos de actividad y trabajo

Con frecuencia se usan de manera indistinta los conceptos de actividad,
trabajo y empleo, pero cuando se habla de las CyMAT la falta de precision -
puede conspirar contra la riqueza de cada una de esas nociones.

La actividad tiene un sentido en primer lugar para quien la realiza; es una
nocién nmuy amplia, que expresa todo el dinamismo del que es capaz la natu-
raleza humana, el trabaje es solo una de ellas, al lado de las demas activida-
des desarrolladas en las esferas doméstica, educativa, cultural, deportiva, re-
laciones con los amigos y familiares, las de cardcter asociativo, sindical, po-
litica, religioso, etc. Ahora bien, cuando el trabajo ast definido se hace para
obtener a cambio un ingreso, en calidad de asalariado, de empleador o actuan-
do por cuenta propia, estamos en presencia de un empleo. El mismo puede de-
senvolverse en el 4mbito mercantil capitalista, en actividades sin fines de u-
cro 0 bajo la forma de intercambio de bienes o de servicios; puede llevarsea
cabo de manera auténoma, produciendo para autocosumo, trabajando por
cuenta propia, es decir sin relacién de dependencia o, como es todavia lo mas
frecuente, en forma heteronoma, dependiente, subordinada, con una relacién
salarial,

Cuando se asienta en la logica de la produccién y acumulacion predomi-
nantes en el modo de produccion capitalista, el trabajo asalariado estd some-
tido a la severa restriccién empresaria que significa la bisqueda del objetivo
de la maximizacion de la eficacia productiva, teniendo como criterio el mon-
to de los beneficios y las tendencias en cuanto a la tasa de ganancia. Desde la
revolucion industrial y la conformacion del modo de produccion capitalista,
en las empresas el trabajo asalariado estructura la mayor parte de su tiempo,
las condiciones y modos de vida de las personas y la forma que adoptala so-

‘ciedad. Pero la empresa y las demés organizaciones econémicas no deben ser

consideradas como el tinico espacio de realizacion personal. De la misma ma-
nera, el trabajo asalariado y el que se realiza en contrapartida de ingresos, tra-
bajando como empleador o por su propia cuenta, no debe ser concebido como
el tnico vector de la actividad social.

Es necesario formalizar conceptualmente la profunda distincion en la rea-

. lidad productiva entre, por una parte, el trabajo tal como es prescripto por
o quienes en la organizacién tienen la responsabilidad de concebir y programar
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su ejercicio, consistente en dividir social y técnicamente el trabajo y asignar
tareas a cada trabajador coordinando los esfuerzos individuales con vistas a
fograr la cooperacién entre todos los miembros del colectivo de trabajo, que
estan sometidos a una autoridad jerarquica; y por otra parte, la actividad o sea
el trabajo tal como es realmente ejecutado, redescubriendo asi el enigma y la
riqueza del acto de trabajar, a pesar de las restricciones a las cuales estd so-
metido (Déjours v Molinié 1995).

En el transcurso de la actividad, el trabajo puede dar origen a sufrimnien-
tos y placeres.

A comienzos de la década pasada, los estudios de Christophe Déjours so-
bre la psicopatologia del trabajo llevados a cabo en el Conservatoire National
d’Arts et Métiers (CNAM) pusieron de manifiesto las dificultades existentes
para probar que la relacion de trabajo engendraba directamente una patologia
mental o psiquica, mientras resultaba més ficil probar las consecuencias de
las deficientes condiciones de trabajo sobre el cuerpo humano, en términos de
accidentes vy de enfermedades.

Posteriormente, con el desarrollo de la psicodinamica del trabajo, la aten-
cidn se centré en el estudio, por una parte, de los mecanismos por los cuales
las personas resistian y se adaptaban a las deficientes condiciones y medio
ambiente de trabajo v, por otra parte, al desgaste psiquico y mental que signi-
ficaba para los trabajadores hacer frente a esos riesgos y "no volverse locos"

al tener que aceptar, en virtud de sus necesidades, el ejercicio de un trabajo
heterénomo, concebido v decidido por otros, y al mismo tiempo riesgoso pa-
ra su vida y su salud (Déjours 1996). Esta nueva disciplina tiene por objeto
"] analisis de los procesos psiquicos intra e intersubjetivos movilizados por
las presiones del trabajo”. -

Dadas las exigencias y las restricciones generadas por la organizacion del
trabajo, que implican defenderse, adaptarse y resistir para permanecer en los
limites de la normalidad, el trabajo es concebido como et resuitado de un gran
esfuerzo y de una verdadera conquista, que al mismo tiempo provoca, segin
Déjours, placer o suftimiento.

El sufrimiento se debe a varios factores: los requerimientos y exigencias
de 1a tarea, la carga fisica, psiquica y mental derivadas de la configuracion del
proceso de trabajo. El trabajador sufre al encontrar resistencias por parte dela
materia prima y los demds insumos al ser transformados, debido ya sea a su
propia naturaleza, a su deficiente calidad, o debido a los obsticuios existentes
para que las maquinas y herramientas funcionen correctamente. Pero también
sufren los trabajadores cuando tienen miedo de fracasar.o hacer mal el traba-
jo, por causa de su complejidad; a los incidentes provocados por el mal fun-
cionamiento de las méquinas o los equipos, o al desajuste existente entre sus
calificaciones y competencias adquiridas y las que son requeridas por el pues-
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to de trabajo. También se sufre cuando sus superiores y sus colegas lo identi-
fican como alguien poco calificado, incompetente, o en el extremo como int-
til. .

Bl sufrimiento puede asimismo provenir de la distancia y desfasaje exis-
tente entre el trabajo tal como es prescripto al frabajador por los responsables
de la produccion, o como figura en los Manuales de Operacion y la actividad,
es decir 1a forma concreta en la que él debe organizar y ejecutar el proceso de
trabajo para lograr los objetivos fijados en cuanto al volumen v la calidad re-
‘queridas por una obra bien hecha. El postulado derivado de los estudios ergo-
némicos es el siguiente: la ejecucién de un trabajo programado por otros -los
conceptores, disefiadores, tecndlogos vy especialistas en métodos de produc-
cidn- no puede nunca ser gjecutado totalmente y de manera exacta tal como
fue prescripto, porque en su desarrollo concreto se ponen de manifiesto de-
fectos en la fabricacion de los medios de trabajo y en las materias primas; apa-
recen errores de concepeidn y de fabricacidn no detectados al hacer el control
de calidad; surgen incidentes {no previstos) en el proceso productivo e inter-
vienen factores aleatorios exdgenos que siempre exigen sobre la marcha adap-
taciones, ajustes y redisefios del proyecto original si se desea cumplit con los
objetivos fijados en materia de productividad, costos y calidad del producto o
servicio, o para entregarlo deniro de los piazos estipulados. Los trabajadores
sufren también al verse necesariamente obligados a violar con frecuencia esas
reglas, a desobedecer las consignas, a fingir que las cumplen o a mentir a sus
superiores jerarquicos; todos son mecanismos a los cuales se recurre para po-
der cumplir de la mejor manera posible con los objetivos establecidos.

Pero se puede llegar a transformar el sufrimiento para que sirva al traba-
jador como incitacion para la realizacién de si mismo, la construccion de su
identidad, e incluso para encontrar un verdadero placer en el trabajo: es nece-
sario encontrar un sentido al trabajo, mediante el involucramiento. Si no se le
encuentra o no se le otorga un sentido al trabajo, solo serd fuente permanente
de sufrimiento. Ahora bien, encontrar o darle un sentido al trabajo no es algo
que suceda frecuenterente de manera facil y automatica, sino que es el resul-
tado de la movilizacion de los recursos o potencialidades psiquicas y cogniti-
vas de los que disponen las personas y de la ayuda que estas reciben por par-
te de su colective de trabajo, de sus familiares y amigos.

Las capacidades (limitadas y erosionables) de adaptaciéon y de resistencia
que tienen todos los trabajadores sin excepcion para asumir y enfrentar el su-
frimiento, se movilizan como mecanismos aliernativos de defensa sin lo cual
no se puede desarrollar la tarea, para superar el miedo. Los trabajadores recu-

© rren asi a diversas "estrategias defensivas”, como son el someterse ¢ aceptar

los costosos ritos de iniciacion ("bautismos") y de integracidn a una profe-
sién, o el consume de estimulantes {café, golosinag, etc.), de drogas o produc-
tos farmacéuticos automedicados, o mas frecuentemente del alcohol, que por
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sus efectos ayuda a olvidar o minimizar el riesgo (Déjours 1991). La perma-
nencia de esas estrategias en la conciencia de los trabajadores para no pensar
todo el tiempo en los riesgos del trabajo que ejecutan, tiene finalmente reper-
cusiones negativas no sdlo sobre su salud fisica, psiquica y mental, sino tam-
bién sobre 1z eficiencia de la empresa, en términos de ausentismo justificado
y también deficiencias en cuanto a productividad, costos, calidad y cumpli-
miento de los plazos establecidos, elementos claves de la "nueva competitivi-
dad" (Coriat 1995). ‘

Los trabajadores buscan normalmentexobtener un trabajo "bien hecho”,
pero eso es imposible si no se cuenta con un cierto margen de involucramien-
to, autonomia y libertad, condiciones necesarias para la expresién, comunica-
cién, coordinacién y cooperacidn entre los miembros del colectivo de traba-
jo. Esto significa que el trabajo requiere también una movilizacidn subjetiva,
es decir mental y psiquica del trabajador, para compensar las fallas de la con-
cepcion y de las prescripciones y hacer frente a los problemas aleatorios en-
contrados en la realidad def proceso de trabajo. Esta movilizacién subjetiva es
indispensable, pero solo se opera plenamente cuando el trabajador espera ob-
tener, en contrapartida de la actividad, alguna satisfaccion, su realizacion per-
sonal v un reconocimiento social de su identidad.

Dada la centralidad del trabajo puede ser tanto un operador de salud,
constructor del equilibrio o, por el contrario, una restriccion al desarrollo
personal con efectos patelégicos y desestabilizadores para la salud. Cuan-
do las condiciones y ¢l medio ambiente de trabajo son deficientes, atentan
contra la salud biolégica, psiquica y mental, generan sufrimiento y provocan
incidentes y accidentes. Por eso la interrupcidn de la actividad laboral duran-
te un cierto tiempo y por razones independientes de la voluntad del trabajador
(el desaliento o Ia desocupacion), es también fuente de un sufrimiento del tra-
bajador, ya que esta en relacion directa con su nivel educativo y de formacion
profesional, su grado de conciencia, la identidad lograda en su profesién, el
reconocimiento esperado de sus pares, y su grado de involucramiento en fa ac-
tividad laboral. Desde ese punto de vista, la desocupacion y la subocupacion
demandante bajo cualquiera de sus modalidades, puede ser el origen de la
alienacion y de numerosas patologias, razon adicional por la cual deberia ser
cornbatida por todos los medios (Déjours y Molinié 1995).

4. -El concepto de trabajo qaje fundamenta la concepcidn
renovadora de CyMAT

Partimos del postulado que el trabajo es un derecho humano fundamental
y al mismo tiempo es un deber social, en parte porque de €l depende la repro-
duccidn de la fuerza de trabajo y la continuidad de la especie humana. Se tra-
ta de un valor de caracteristicas complejas que redne varias dimensiones. Es-
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tas son ias que fundamentan de manera objetiva el derecho del trabajo o, me-
* jor dicho, los derechos del trabajador (Neffa 1992).

1. El trabajo es una actividad socialmente necesarid, porque al transformar
y dominar la naturaleza, es creadora o transformadora de bienes y servicios
necesarios, sin los cuales no podria existir ni reproducirse Ia especie huma-
na, El trabajo asalariado, por cuenta propia o el del empleador, permite ob-
tener ingresos para asegurar el acceso a los medios de subsistencia y repro-
ducir fa fuerza de trabajo. Desde ese punto de vista el trabajo puede consi-
derarse una necesidad y un deber social y es también fuente de derechos.

2. El trabajo permite o contribuye a la realizacion personal o sea e! desarro-
llo de la personalidad de quienes lo ejecutan y define una identidad so-
cial cristalizada en la profesién o el oficio, porque al mismo tiempo que
permite la actualizacion de todas, o al menos algunas, de las potencialida-
des fisicas, biologicas, psiquicas y mentales, trasciende a la persona del tra-
bajador. En efecto, 1a obra o el fruto del trabajo tiene una existencia obje-
tiva, separada, propia e independiente de su creador, aunque lleve su im-
pronta o le deje su marca. El desarrolle de la personalidad del trabajador
estd condicionado por los sentimientos de pertenencia a un grupo o cate-
goria socio-profesional en la cual se inserta, y de identidad de las perso-
nas, es decir lo que su estilo particular de hacer las cosas o de comportar-
se lo distingue de los otros y depende de la mirada, del juicio y de la eva-
luacion que emiten sobre él los demdas miembros que pertenecen al mismo
colectivo de trabajo. El sentimiento de identidad contribuye de manera
substancial a la constitucion de los oficios, de las profesiones. Cuando la
pertenencia y/o la identidad del trabajador se cuestionan, el resultado es ne-
cesariamente una crisis psiquica de esa persona.

3. El trabajo constituye un desafio, ya que pone a prueba a las personas,
descubriendo sus potencialidades y limites v las sitia frente a si mismas
para que demuestren lo que son capaces de hacer, cual es la utilidad social
de su actividad. Al mismo tiempo trabajar impliea asumir el riesgo de
fracasar, si se intenta alcanzar los resultados fijados por la jerarquia, a pe-
sar de las imperfecciones del trabajo tal como es prescripto.

4. El trabajo provoca una movilizacién de la subjetividad, tanto en los nive-
les individual como colectivo, pues para levarse a cabo en buenas condi-
ciones se requiere la coordinacion y la cooperacion dentro del colectivo de
trabajo, lo cual implica salir de si mismo para comunicarse y expresarse
mediante actitudes, signos, palabras y silencios, Los resultados de los obs-
taculos o de una insuficiente movilizacién de la subjetividad para comuni-
carse, coordinarse y cooperar, no sdlo se reflejan negativamente en la sa-
lud psiquica y mental de los operadores, sino que repercuten también so-
bre los resultados cuantitativos y cualitativos de la produccion, es decir fi-
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nalmente en la competitividad de las empresas y en (itima instancia en su
rentabilidad.

5. El trabajo necesita y al mismo tiempo permite instaurar relaciones inter-
personales, y construir un colectivo de trabajo, es decir una entidad ge-
nerada por los lazos e interrelaciones que crean una solidaridad de hecho,
primeramente entre todos los trabajadores, y esencialmente entre los obre-
ros v empleados asalariados de ejecucion y luego con las demas categorias
socio-profesionales de mayor nivel jerdrquico que se desempefian en la
misma unidad productiva. De esto sufgen las reglas del oficio, que deter-
minan tas maneras de hacer, las condiciones de la cooperacién y los crite-
rios de juicio del colectivo sobre el valor y la belleza del trabajo realizado.

6. Al dar lugar a bienes y servicios exteriores al sujeto, que perduran y tienen
autonomia, el trabajo convierte a las personas en seres trascendentes,
pues sus obras van a perdurar en e tiempo luego de la muerte biologica y
que pueden llegar a desplazarse fisicamente en el espacio sin su ctreador,
mucho més alla del medio local y de las fronteras nacionales donde fueron
generadas.

7. Rinalmente, el trabajo ejerce una importante consecuencia psicologica que
ha sido estudiada por Y. Clot y Meyerson: produce una ruptura enre las
preocupaciones personales, domésticas y permanentes del sujeto, y las ocu-
paciones sociales y rutinarias a las que se debe dedicar en su lugar de tra-

_ bajo. Alli ejerce de manera continua una actividad disciplinada, heteréno-
" ma y sometida a restricciones, cuyos resultados no siempre estdn necesaria
y directamente relacionados con sus necesidades personales.

8. Pero el trabajo implica por-su propia naturaleza la fatiga, por el involucra-
miento, el esfuerzo y la atencion que requiere, y no siempre estos favore-
cen el sentimiento de pertenencia y de identidad, ni el desarrollo de la per-
sonalidad. Por eso, para sobreponerse a estas limitaciones, los trabaj adores
procuran encontrar un sentido a lo que hacen y buscan el reconocimiento
social de su actividad

4.1.;Como se puede definir el trabajo?

El trabajo podria entonces ser definido tentativamente como una actividad
humana voluntaria y coordinada, que transforma a la persona que lo gjecuta,
realizada en un tiempo dado y otientada hacia una finalidad especifica, -la
produccién de bienes y servicios exteriores al sujeto, transformandolos para
que proporcionen una utilidad social, es decir para satisfacer necesidades hu-
manas, individuales o colectivas-, pero que no se puede llevar a cabo de ma-
nera automatica ni por la estricta ejecucion del trabajo tat como ha sido pres-

cripto.
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A veces el trabajo concreto es una actividad impuesta por 1a fuerza de la ne-
cesidad, cuya ejecucién no estd necesariamente de acuerdo con el funciona-
miento biologico, psiquico y mental de quien lo ejecuta. Implica una actitud
personal, pero lo realiza dentro de un colectivo de trabajo, y tiene varios atribu-
tos: téenicos, fisiolégicos, psicolégicos, cognitivos, sociales y econdmicos.

4.2. ;Qué implica trabajar?

Para alcanzar eficacia, el trabajo requiere la movilizacién de todo el ser
hurnano, es decir de la fuerza fisica y/o de las capacidades psiquicas (afecti-
vas y relacionales) y cognitivas, y la puesta en practica de los conocimientos,
las calificaciones profesionales, la experiencia laboral y las competencias, que
incluyen los saberes tacitos acumulados por ser parte de un colectivo de tra-
bajo.

~ Durante el ejercicio del trabajo se ponen de manifiesto problemas psico-
logicos no superados, generados durante la nifiez y la adolescencia por 1z in-
fluencia del medio familiar, dado que los padres fransmiten necesariamente a
sus hijos el sufrimiento, las expectativas o el placer que ellos mismos experi-
mientan en el trabajo.

Los seres humands tienen basicamente tres esferas de desarrollo personal:
el amor, la vida social y la actividad; dentro de esta tiftima, el trabajo ocupa

- un lugar prioritario. A lo largo de la vida humana, el amor, la vida social y el

trabajo no son independientes entre si, $ino que en mayor o menor medida, se
articulan y se influencian sinérgicamente, en sentido positivo o negativo. Pe-
ro esa relacion se da de manera diferenciada segin los sexos, siendo las mu-

|| jeres con responsabilidades familiares mas que los varones en igual situacion,
.. quienes destinan mas esfuerzo y tiempo, para realizar eficazmente el trabajo
fuera del hogar y paralelamente desarrollar la vida familiar, dada la existencia

y permanencia de una division social y sexual del trabajo (Hirata, Kergoat,
.1996) y de una division familiar del trabajo (Barrére-Maurisson, 1997).

- Es todo el ser humano el que se involucra en el trabaio v por eso el traba-
Jjo no puede reducirse solamente a la produceidn de un bien o la prestacion de
un servicio dotados de utilidad objetiva, ya que compromete lo que tiene de
més intimo el ser humano. Los resultados del trabajo no dependen entonces
solamente del tiempo de trabajo movilizado para esa actividad, del volumen

. ydela calidad de los insumos (objetos de trabajo), de [a calidad de los bienes

.+ de produccion y de las tecnologias utilizadas, de la fuerza motriz empleada;
i1 todos esos factores son tradicionalmente formalizados en fa economia ortodo-
- xa por medio de la nocién de "funcién de produceidn”; o diche de otra mane-

ra, de los factores objetivos del proceso de trabajo v del modo de organiza-
cidn de la produccidn vy de la empresa o entidad donde se lleva cabo. Los re-
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sultados dependen también, en primer lugar, de la actividad cognitiva,
-reflexiva y creativa- pues para trabajar se deben movilizar la inteligencia abs-
tracta y la inteligencia astuta. Para hacer frente a lo desconocido, a la incerti-
dumbre y a los incidentes, se ponen en juego por una parte los saberes adqui-
ridos formalmente, -los conocimientos basicos de cardcter general y la forma-
cion profesional-, y por otra parte las competencias y el saber productivo acu-
mulado en el proceso de aprendizaje, que no siempre es codificable, dado que
permanece en buena medida tacito, implicito y encammado en los trabajadores.
En segundo lugar, dada la dimensidn psiguica y subjetiva, los resultados de-
penden del involucramiento personal de los trabajadores, pues para trabajar
se debe asumir un compromiso (consistente en la movilizacion de su autono-
mia, responsabilidad e iniciativa). En tercer lugar dependen de la coopera-
cién y el intercambio establecido con los demas empleados, obreros y con el
personal directivo y de supervision dentro del celectivo de trabajo. Finalmen-
te, los resultados dependen dei esfuerzo personal y colectivo de adaptacién
a la tarea asignada, dado que es necesario familiarizarse con los objetos de
trabajo, las materias primas, la informacion que se debe procesar y también
con los bienes de produccién, asumiendo una funcion activa en la organiza-
cion del trabajo. El trabajo es una necesidad que estd en la esencia dela
naturaleza humana y constituye un enigma.

Los trabajadores usan su fuerza de trabajo, y con su formacién profesio-
nal, sus calificaciones y competencias manejan las herramientas, ponen en
funcionamiento complejas maquinas y equipos, generan productos y prestan
servicios complejos; sin embargo, cuando se expresan sobre su trabajo lo con-
sideran como si todo eso fuera algo muy simple, banal y absolutamente natu-
ral, Es la rutina lo que hace familiarizar a los trabajadores con sus procesos de
trabajo: ellos los conocen en profundidad por connaturatidad, pero no siem-
pre saben explicar toda su compleja naturaleza cientifica o tecnologica. De
alli la utilidad de la psicodindmica y de la ergonomia,

La utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacién y las comuni-
caciones, las nuevas formas de organizacién del trabajo y las nuevas formas
de gestion de Ia fuerza de trabajo generan una mayor carga psiquica y mental
y pueden promover el aislamiento, fa soledad, el miedo y la desconfianza den-
tro del colectivo de trabajo. Las nuevas formas de organizacion del trabajo re-
quieren poner en practica un modo diferente de gestion de los "recursos hu-
manos”, que se base en el estimulo a la cooperacion, el involucramiento, el es-
piritu de iniciativa y el despliegue de las competencias psiquicas y mentales
de los trabajadores, condiciones necesarias para hacer frente a los incidentes,
superar los limites del trabajo prescripto y lograr en cant:dad y calidad los ob-
jetivos de las unidades de preduccion., ‘
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CONDICIONES GENERALES DE VIDA (4} LA EMPRESA U ORGANIZACION

- 1.1, Condiciones, medio ambiente de trabajo v salud de los trabajadores- Juuo Cesar Nesra

5. Propuesta de un modeio explicativo de CyMAT

Siguiendo a F. Daniellou, y de acuerdo con trabajos precedentes llevados
a cabo en el PIETTE, para tener una visién de conjunto de las CyMAT se pue-
de modelizar y graficar la nocidn renovadora e identificar de manera simpli-
ficada las principales relaciones existentes entre los diversos factores que in-
tervienen. Pero se debe tener presente que esas relaciones no son univocas ni
unidireccionales, pues se retroalimentan sistémicamente.

En la investigacién demandada por FOESSITRA, por razones de tiempo
y de recursos, sélo se puso explicitamente el acento en un conjunto limitado
de dichos factores, referidos al nivel micro, a partir de la empresa como orga-
nizacién,
Dindmica de las CyMAT

Nivel de ingresos personales y familiares
Cobertura de la seguridad sociat
Accese a servicios pablicos y comercios

v
LOS TRABAJADORES {5)
1 Caracteristicas: sexo, edad, estado civit ,
—®-  familiz a cargo

Caracteristicas especificas (3)

)
A A

|2 Nivet de educacidn, formacion profesional, ¥
calificaciones, competencias :
3 Estado de salud y fatiga previa aI comienzo . EL PROCESO DETRABAIO (8) e
del trabajo -

4 Historia personat y nivel de conclencia
§ Capacidad de resistencia y adaptacion

Y
EL TRABAJC PRESCRIPTO: LAS TAREAS .AREALIZAR (7

\J

: LAS CYMAT
11 AS CONDICIONES DE TRABAJO () EL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO (9)

[ INSTITUCIONES Y SERVICIOS DE PREVENCION-SERVICIOS BE BIENESTAR {1ty |<-

Y
I LAACTIVIDAD {11)

Yy - l
LACARGA GLGBAL DE TRABAJO Y SUS DIMENSIONES
FISICA {12} PSIQUICA(13) MENTAL (4]
_..._1 EFECTOS DE LAS CYMAT SOBRE LASALUDDE LOS TRARBAJADCES (15) |

Y
L EFECTOS DELAS CYMAT SOBRE LA MARCHA DE LAS EMPRESAS (16) }_...._.._

R Y
--«-—L EFECTOS DE LAS CYMAT SOBRE ECONOMIA EN SU CON JUNTO {I7}
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Ei contexto macro-socio-econémico

Ejerce una influencia determinante por medio de diversos factores, cuya
numeracion indica su posicién en el grafico.

Factores estructurales (1)
La logica de produccién y de acumulacién del capital

Las formas de organizacién de la actividad econdmica, diversos modos de
produccién que forman parte de la forsacién social

La estructura del sistema productivo nacional (Ia proporcion de los diversos
sectores y ramas de actividad, y la orientacién de la produccidn)

El sistema politico y la relacién de fuerzas entre los interfocutores sociales
Formas institucionales (2)
La estructura y funcionamiento del mercado de fuerza de trabajo

Las normas de derecho del trabajo en materia de CyMAT

Los niveles de remuneraciones de los asalariados y la distribucion funcional
del ingreso

El sistema de seguridad sociat
El sisterna de relaciones de trabajo

Las orientaciones ideologicas, las estructuras v las estrategias de las asocia-
ciones profesionales de trabajadores y de empleadores.

La empresa u organizacion

Las unidades economicas son el espacio donde se lleva a cabo el proceso
de trabajo, cuyos resultados se pueden identificar en términos de eficiencia

econdmica v de la saiud de los trabajadores. Las empresas u organizaciones '

no son homogeneas, sino que se diferencian segln diversas caracteristicas (3)

tales como:

La naturaleza juridica del capital

Dimension medida segiin el ndmero de trabajadores o el monto de la factura-
cign

Estructura de la empresa

Sistema de relaciones de trabajo interno

Naturaleza del producto fabricado o del servicio prestado

Estado y resultados econdmicos y financieros de la empresa

Tipo de tecnologia utilizada o )

Servicios de bienestar para los trabajadores y de pre_ver’ibién en materia de
riesgos ocupacionales ‘
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Las condiciones. generales de vida (4}

El nivel de los ingresos (salarios o beneficios) determina el contexto de
jo que ocurre fuera del lugar de trabajo y se relaciona directamente con los
miltiples factores que intervienen sobre los modos de vida que condicionan
{a reproduccion de la fuerza de trabajo (alimentacién, salud, educacién, con-
dicion de la vivienda, medios de transporte, recreacin, acceso a centros co-
merciales v a servicios pablicos de electricidad, agua corriente, gas, recolec-
¢cion de residuos, etc.).

Los trabajadores (5)

Los obreros, empleados, técnicos y profesionales son al mismo tiempo los
agentes activos del proceso de trabajo y sobre quienes repercute la carga glo-
bal de trabajo con sus efectos sobre la salud. Pero no existe un "hombre pro-
medio" cuya norma se generalice, sino que predomina una gran variabilidad
entre los trabajadores dentro de’un mismo colectivo de trabajo. Esta variabi-
lidad se debe a:

1. Caracteristicas personales: historia personal y trayectoria profesional, edad,
sexo, caracteristicas fisico-bioldgicas {antropometria), psiquicas y menta-
les,

2. Educacién, formacién profesional, calificaciones, experiencia acumulada,
saber-hacer productivo, competencias (actitudes, iniciativas y comporta-
mientos en el trabajo para resolver los problemas que se presentan)

3. Fatiga previa al inicio del trabajo, debido a su situacion de salud fisiologi-
ca, psiquica y mental, la alimentacién, el descanso y la carga del trabajo
doméstico.

El proceso de trabajo (6)

Los elementos del proceso de trabajo son la actividad orientada hacia un
fin —o sea el trabajo mismo- su objeto y sus medios. El proceso de trabajo es
el acto especifico donde la actividad del hombre efectiia, con ja ayuda de sus
medios de trabajo, una medificacién voluntaria de los objetos de trabajo y las
materias primas de acuerdo con un objetivo. La materia prima y los insumos
cambian asi de forma y devienen un producto o un bien, que tiene un valor de
uso. Al producir el valor de uso, se extingue la fuerza de trabajo, que para ser
usada nuevamente debe ser previamente reproducida.

Las tareas “prescriptas” (7)

Dentro de 1a empresa u organizacién capitalista tradicional, la autoridad
jerarquica es la que determina fos objetivos y Ia organizacién de fa produccion
y del trabajo y la que asigna a cada persona una tarea a realizar en su puesto
de trabajo, en funcién de la division social y técnica establecida.
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La libertad que tienen los trabajadores asalariados para elegir un empleo
para llevar a cabo una tarea donde predominen adecuadas condiciones y me-

dio ambiente de trabajo, es limitada y se ejerce parcialmente pues estd some--

tida a ciertas restricciones. Los desequilibrios del mercado laboral {desem-
pleo, subempleo, trabajo precario, etc.), condicionan a los trabajadores a no
abandonar puestos de trabajo riesgosos, o a aceptar deficientes condiciones de
trabajo, para poder mantener sus ingresos, obedeciendo asi en ltima instan-
cia a la racionalidad de una estrategia de sobrevivencia
La tarea es el trabajo heterénomo tal como es prescripto de manera exo-
gena al trabajador, y establece entre otras cosas:
- Objetivos generales y especificos del proceso de produccion fijados por la
direccion de la empresa.
- Medios de trabajo e instrumentos a utilizar.
- Materias primas, insumos intermedios y demas objetos de trabajo puestos a
su disposicion,
- Organizacion del proceso de trabajo (divisién social y técnica), el sistema
de jerarquias vy de autoridad. -

- Procedimientos establecidos (normas codificadas o implicitas) para ejecu-
tar la tarea.

- Pautas u objetivos a lograr en materia de productividad, calidad y tiempos
de ejecucion.

Del proceso de trabajo establecido por la direccidn de las empresas y de
las tareas tal como son prescriptas, se derivan los dos conjuntos de factores de
fas CyMAT:

Condiciones de trabajo {8}

Duracién y configuracion del tiempo de trabajo
Organizacion y contenido del trabajo

Sistemas de remuneracion

Ergonomia

Transferencia de tecnologias

Modos de gestion de la fuerza de trabajo
Servicios sociales, asistenciales y de bienestar
Posibilidades de participacién

Medio ambiente de trabajo (9)

Rigsgos del medic ambiente fisico, quimico, bioiégi_co’: factores tecnol6-
gicos y de seguridad, y catastrofes naturales y desequilibrios ecolégicos
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Existencia {0 ne) y funcionamiento de instituciones y de servicios de
prevencion (10) '

Estos pueden contribuir de manera directa a agravar o a prevenir, contro-
lar y atenuar el impacto de las CyMAT sobre la salud de los trabajadores.

El esfuerzo realizado, las condiciones de trabaio y los factores de riesgo
del medio ambiente predominantes en la empresa y especificamente en el
puesto de trabajo, pueden ser limitados, controlados o modificados por: la
existencia y €l funcionamiento de Servicios de Prevencidn (a cargo de médi-
cos del trabajo y de ingenieros laborales que se ocupen de higiene y seguri-
dad); la accién punitiva, de inspeccidn o de asesoramiento del Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social; y muy especialmente por la actividad participati-
va ejercida por los Comités Mixtos de Higiene, Seguridad y Condiciones de
Trabajo.

La actividad {11) :

Frente a la tarea encomendada, es decir el trabajo prescripto por otros, a
menudo los trabajadores hacen frente a los factores aleatorios, a los errores de
prevision, al mal funcionamiento de las maquinas y herramientas y a los pro-
blemas de calidad y deformaciones de las materias primas, comrariando las
consignas de trabajo transmitidas.

La actividad es el frabajo tal como es efectivamente realizado: es la mo-
vilizacion de las capacidades de las personas humanas para realizar la tarea que
les fue prescripta. Es la puesta en funcionamiento de las funciones flsicas, psi-
quicas y mentales de una persona concreta (con sexo y edad), en un momento
dado, en una empresa u organizacién y en una situacion de trabajo especificas.

La observacion de la actividad o del curso de accién pone de manifiesto
la existencia de:
- esfuerzo muscular,
- movilizacion de los sentidos,

- actividad cognitiva necesaria para la ejecucidn de tareas "manuales” o inte-
lectuales, que implica las siguientes secuencias:

busqueda, captacidn y procesamiente de la informacion,

identificacion del problema a resolver;

seleccion de alternativas operativas,

adopcién de decisiones;

planificacion de las tareas a ejecutar v controlar el resuitado del trabajo,

con capacidad de anticipacidn de los resultados esperados.

actividad psiquica (dimensiones afectivas y relacionales), que implica in-
tencionalidad, involucramiento o rechazo, satisfaccién, placer o sufrimien-
to en el trabajo,
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- lenguaje, oral, escrito o gestual, que incorpora nuevos términos originados
en el proceso de trabajo, como una necesidad para la comunicacion dentro
del colective de trabajo v con la jerarquia de la empresa.

La construccion de rutinas productivas ~en caso de existir una repetitivi-
dad de las actividades- permite obviar algunas de esas secuencias, pero tam-
bién pueden surgir fenémenos aleatorios, u ocurrir incidentes o accidentes que
implican una variacién en la actividad y obligan a hacer un proceso de ajus-
te v adaptacion. -

El tiempo de trabajo y el tiempo de reposo deben ser muy tenidos en cuen-
ta en la actividad, pues para no agotar la fuerza de trabajo ni deteriorar la sa-
fud se necesitan tiempos de reposo, diarios y semanales, pausas durante l4 jor-
nada, con una frecuencia y una duracién, que deben ser diferentes segin el
proceso de trabajo y la actividad que se lleva a cabo.

De las caracteristicas v 1a intensidad de la actividad, depende:
¢

La carga 'globai de trabajo

Los trabajadores pueden resistir y adaptaria segin sus calificaciones, ex-
periencia, capacidades y posibilidades. Tiene tres dimensiones, que se pueden
analizar por separado, pero (ue estin fuertemente interrelacionadas:

ristca {(11) psiquica (12) MENTAL [13)
Esfuerzo fisico grado de iniciativa captacion de sefiales e
' informaciones
Gestos ambigiliedad de resultados procesamiento de fa
informacion
Posturas status social de la utilizacion de la memoria
actividad
comunicacion con resolucién de problemas
el colectivo
cooperacion : adopeién de decisiones

relaciones con clientes evatuacion de 1a actividad
y usuarios
responsabilidad en la
adopeidn de decisiones y
en el manejo de recursos
Esas tres dimensiones se diferencian en cada actividad, segln la comple-
jidad de la tarea, la intensidad, el apremio de tiempo para concluir las tareas,
la atencion v concentracidn que se requiere en funcién de la precisién y de la
minuciosidad necesarias.

El uso de los equipos de proteccion personal puede llegar a aislar parcial-
mente a los trabajadores respecto de los riesgos presentes en el medio ambien-
te de trabajo y limitar de manera temporaria el alcance de los efectos nocivos,
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aan cuando por otra parte acarreen molestias, limiten sus movimientos e in-

* crementen la fatiga laboral por el mayor esfuerzo. Pero su utilizacion perma-

nente puede generar una rutina y condicionar a los trabajadores para que no
pusquen en Gltima instancia la eliminacidn de los riesgos.

De la carga global de trabajo generada por el proceso de trabajo, derivan
Jos impactos sobre la salud de los trabajadores y los resultados sobre la efi-
ciencia productiva, '

Los efectos de las CyMAT sobre la salud (14)

~ Se pueden producir diversos efectos o consecuencias de la carga global del
trabajo efectivamente realizado, sobre la salud del colectivo de trabajo y de
manera diferencial, sobre cada uno de los trabajadores tales como:

I. Fatiga fisiologica, es un estado y un proceso, recuperable normalmente con
la comida, el sueiio, el descanso, el deporte, la recreacion, la vida familiar
y las relaciones sociales. Los principales sintomas son dolores osteo-mus-
culares, dificultades psiquicas y mentales, perturbaciones del suefio, pertur-
baciones dei apetito, de las relaciones sexuales. Las reacciones de los traba-
jadores para hacer frente a la fatiga consisten en: la necesidad de dormir
mas horas en el hogar, o en su defecto en los medios de transporte entre el
hogar v el lugar de trabajo; automedicarse vitaminas y/o somniferos o anal-
gésicos; consumir en demasia excitantes, café, alcohol, tabaco, etc.

11. Fatiga patoldgica, se genera cuando la fatiga se acumula porgue no se
puede recuperar; constituye un estado previo a una raptura del equilibrio de
la salud, y provoca "crisis de nervios” que se manifiestan tanto en el lugar
de trabajo como en el domicilio.

I, Sobre el cuerpo humano quedan marcas caracteristicas o huellas dura-
deras de las condiciones y medio ambiente del trabajo realizado, que se
pueden identificar pasando desde las més especificas a las mas difusas y
globales, por gjemplo:

1. Deformaciones fisiologicas debidas a la utilizacion intensiva de solo
ciertos organos o musculos.
2. Perturbaciones permanentes y no reversibles, que duran toda Ia vida,

- dolores vertebrales v osteo-articulares,

- enfermedades degenerativas de los tendones (tendosinovitis), de la vi-
si6n, del sistema auditivo provocadas por tareas repetitivas,

- modificaciones del ritmo circadiano y perturbaciones en el suefio pro-
vocadas por el trabajo nocturno, el trabajo por turnos o en horarios
irregulares,

- perturbaciones digestivas (dolores de estomago, falta de apetito, nece-
sidad de comer siempre algo, o cambios de régimen alimenticio, que
conducen a ganar o perder peso,
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- fenémenos que perturban la vida extraprofesional, denominadas "reac-
ciones condicionadas generalizadas", del tipo pregunta-respuesta, vi-
sual-motriz, auditiva-verbal, visual-visual, como por ejemplo:

3. Necesidades imperiosas de recuperacién de la fatiga que re-estructu-
ran ¢l tiempo fuera del trabajo no solo del trabajador sino también de su
familia (se duerme en el trayecto, se necesita reposo al llegar al hogar an-
tes de hacer cualquier otra actividad doméstica, se encuentra resistencia
a hacer actividades recreativas luego del tiempo de trabajo)

4.Modificaciones del comportamienté'y de la persenalidad, tales como
perturbaciones del humor y del cardcter, alteracion de funciones menta-
les, depresiones nerviosas, sensibilidad excesiva frente a ciertos aconteci-
mientos, crisis de nervios, irritabilidad, agresividad con los més allega-
dos, todo lo cual conduce a culpabilizarse v a vivir en un permanente es-
tado de ansiedad.

En ¢l cago especifico de los operadores telefonicos se ha constatado:

5. Frases estereotipadas que siguen usando inadecuadamente los operado-
res telefonicos luego de concluido el trabajo

6. Pérdida de significacion de los codigos y las cifras, luego de trabajar
mucho con ellas y de desagregarlas para diferenciarlas y memorizarlas

IV. Envejecimiento prematuro, debido a la intensa carga de trabajo sopor-
tada de manera persistente en ocupaciones especificas,

V. Diferenciacion de la esperanza de vida, segin la exposicion a riesgos
ocupacionales especificos por parte de ciertas profesiones

V1. Enfermedades profesionales o vinculadas al trabajo
VII. Accidentes de trabajo

VIII. Invalidez parcial ¢ permanente como consecuencias de accidentes y
enfermedades

IX. Accidentes in itinere
X. Muerte como consecuencia de accidentes de trabajo y enfermedades pro-
fesionales. ‘
Los impactos de las CyMAT sobre la marcha de las empresas u
organizaciones (16)
Las CyMAT tienen también un efecto sobre la economia y la sociedad en
su conjunto. :

Los objetivos en materia de eficiencia econdmica de las empresas u orga-
nizaciones (productividad, costos, calidad, tiempos requeridos para realizar la
actividad), de placer o de satisfaccion en el trabajo y de preservacion de 1a sa-
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tud de los trabajadores, pueden ser compatibles o contradictorios entre si,

La ergonomia permite mostrar que es posible !a convergencia de los crite-
rios de salud de los trabajadores y de eficiencia productiva; procura que am-
bos objetivos sean compatibles e interactien mutuamente y de manera posi-
tiva, y pone de relieve el impacto negativo provocado finalmente por las de-
ficientes condiciones y medio ambiente de trabajo, -reflejado en la fatiga, la
falta de interés, la resistencia a los cambios de los procesos productivos u or-
ganizacionales, los errores operativos y las deficiencias de calidad-, a través
de los incidentes, de los accidentes y de los "costos ocultos”, sobre la eficien-
cia productiva,

Los impactos de las CyMAT sobre la marcha de la economia en
su conjunto (17)

Estos impactos también pueden ser analizados en el contexto nacional y
en términos de la competitividad sistémica, es decir las ventajas competitivas
de un sistema productivo especifico. En el primer nivel, deficientes CyMAT
acarrean elevados costos de prevencion, de reparacion y de indemnizaciones
{que normalmente repercuten sobre los montos de cotizaciones para seguros),
implican mayores gastos del sistema nacional de salud, elevadas tasas de au-
sentismo que requieren reemplazos, conflictos laborales y tiempo perdido pa-
ra ia produccion, al interrumpirse las actividades cuando ocurren incidentes o
accidentes. En el nivel de la competitividad internacional, es dificil imaginar
que sin adecuadas CyMAT los trabajadores se puedan implicar de manera per-
manente para: asistir regularmente, obtener elevada productividad, invertir su
iniciativa y creatividad para mejorar la calidad v reducir los costos de produc-
cién; aceptar la introduccion de nuevas tecnologias informaticas v organiza-
cionales y formarse para operarlas de manera eficiente y fabricar nuevos pro-
ductos o prestar nuevos servicios. Un estudio realizado sobre la economia de
los EE.UU, dio como resultado sorprendente que una politica sistematica de
prevencion de riesgos ocupacionales reduciria fos costos de produccion y, sin
mayores inversiones, permitiria incrementar en varios puntos de porcentaje el
PBIL
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Estrategias tedrico-metodoldgicas

Nora MENDIZABAL

La relacion trabajo y salud ha sido abordada en la bibliografia especiali-
zada desde diferentes esquemas conceptuales, dreas disciplinares, niveles de
analisis y por lo tanto variadas estrategias metodolégicas. Desde cada aproxi-
macion a la problematica varfa el tema focalizado, el nivel de profundidad del
conocimiento producido, las perspectivas -objetiva o subjetiva-, y las dimen-
siones relevantes de la relacion.

La tradicién de estudios del CEIL-PIETTE-CONICET sobre condiciones
de trabajo y salud, ha variado desde que se iniciara en 1971. Si bien al princi-
pio se concentrd en la difusidn y en la capacitacién de trabajadores sobre la
temética, posteriormente se realizaron investigaciones empiricas en diferentes
ramas de la economia. En la primera etapa estas investigaciones analizaban
fas exigencias objetivas de los puestos de trabajo con la metodologia aporta-
da por el Lest (Laboratorio de Economia y Sociologia del Trabajo, CNRS,
Aix-en-Provence, Francia), independientemente de los estados subjetivos de
los trabajadores; posteriormente, se centraron en el andlisis cuantitativo de la
percepeidn de los trabajadores de sus condiciones de trabajo y la influencia
sobre la salud, mediante encuestas estructuradas que permitian validar, a par-
tir de regularidades estadisticas, la asociacion entre condiciones de trabajo ad-
versas y percepeion de deterioros en la salud. Ambas perspectivas, al privile-
giar solo un aspecto, dejaban de considerar dimensiones interesantes para
comprender el trabajo y su relacién con la salud.

Para superar estos abordajes particularizados, se adoptd en esta circuns-
tancia un enfoque multidisciplinario, donde predomind la perspectiva ergo-
némica. El centro del anélisis es el estudio de la "actividad", sus condiciones
de ejecucion, las caracteristicas de los trabajadores, y el resultado de estas in-
teracciones sobre la salud y la calidad de lo producido. Este abordaje micro y
cualitativo, que implica comprender el trabajo desde la perspectiva de los ac-
tores y también objetivamente, fue complementado con una perspectiva ma-
cro, cuantitativa, que media en el nivel de cada unidad de anilisis, las dimen-
siones estudiadas v la fuerza de las relaciones,

A continuacidn se explicitard el modo en que, en el disefio de la investiga-
cidn, se articularon sus elementos constitutivos: propésitos o justificacion del
estudio, contexto conceptual, objetivos, y métodos con sus variadas técnicas.
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Como se sefialara anteriormente, la investigacion surge a partir de la de-
manda efectuada por FOEESITRA al PIETTE-CONICET, para que se inda-
garan las causas —dentro de la situacién de trabajo-, de la excesiva fatiga de
los operadores telefonicos, a partir de 1a introduccion de tecnologias informa-
ticas v cambios en Ia organizacion del trabajo. Luego de conecer y compren-
der el tipo de trabajo involucrado, se debian efectuar recomendaciones para
modificar aquellos aspectos gue podian generar problema de salud. Asimismo
era necesario, para los demandantes, cuantificar la problematica estudiada y
medir la fuerza de la asociacion entre trab%jo y salud, con el objeto de poder
negociar con la empresa mejores condiciones de trabajo, con datos que inclu-
yeran a todas las unidades de analisis. Por lo tanto, estos propésitos orienta-
ron, tensionando el disefio de la investigacidn, conjuntamente con el contex-
to conceptual, los objetivos perseguidos.

Ef objetivo general de la investigacién fue el estudio descriptivo de las
condiciones de trabajo y salud, en los operadores del servicio de reparaciones
114y de atencidn al cliente 112, de las empresas Telecom y Telefonica: en Ca-
pital Federal, Gran Buenos Aires, en las provincias de Cordoba { Cérdoba y
Rio Cuarto) y Santa Fe (Rosario) durante el perfodo 1997-1998.

Especificamente, la investigacidn abordd el analisis de la "actividad” de-
sarrollada por los operadores -tarea realmente efectuada-, y de la tarea im-
puesta o dada -tarea prescripta-; las condiciones de ejecucion; las caracteris-
ticas de los operadores; las consecuencias del trabajo sobre la salud del per-
sonal y la calidad del servicio. ‘ '

I.as condiciones de ejecucion de ia actividad consideradas en este estudio,
fueron preferentemente: lag caracteristicas de la empresa, el medio ambiente
fisico, el proceso productivo o servuctivo, la organizacién del trabajo, la con-
figuracién del tiempo de trabajo, la supervisién, la tecnologia.

La perspectiva tedrica principal que guid la investigacion incluye la ergo-
nomfa, porque se considerd gue brinda un esquema conceptual y un método,
apropiados para estudiar el trabajo.

La ergonomia’ es una ciencia interdisciplinaria, una tecnologia, o un arte,
que estudia la relacién del hombre y el trabajo, y tiene como finalidad esen-
cial analizar el trabajo; comprenderlo y luego transformarlo, para hacerlo se-
guro, eficaz y confortable,

Desde sus origenes la ergonomia ha ido evolucionando y redefiniendo sus
objetivos v sus métodos, de alli las mGkiples definiciones sobre su significado:

* Proviene del idioma griego, ergo: trabajo, y nomos: ley, Tegla. La Sociedad
Ergondmica de Lengna Francesa {(SELF) la define asi: *puesta en comin de
conocimientos cientificos relativos al hombre y necesarios para concebir her-
ramientas, maquinas v dispositivos que puedan ser utilizados por el mayor nimero
de personas con el méaximo de confort, seguridad y eficacia”.
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"la ergonomia ha sido definida como el estudio cientifico de ia relacién entre el
hombre v su entorno de trabajo™{(Murret 1949-1965)

"cualquiera sea el estatus que le demos, ciencia o techologia, la ergonomia toma
su real sentido en su aplicacién” (Wisner, Quéinnee, 1991)

“transformar e! trabajo, €s la finalidad primera de la intervencion ergonémica”
(Guerin, Laville y otros 1991)

En esta perspectiva, la actividad de trabajo es el elemento central organi-
zador y estructurante de los componentes de la situacién de trabajo. Unifica
la situacién compuesta por : el trabajador con sus caracteristicas especificas;
la empresa con sus reglas de funcionamiento; la relacién contractual del asa-
lariado; v la tarea prescripta.

La actividad implica un compromiso entre: los objetivos de produccién de
la empresa, y las capacidades y caracteristicas propias del operador, de acuer-
do con las condiciones de ejecucién. El resultado de la actividad se observa
en la cantidad y calidad de la produccidn, asi como sus efectos sobre la salud
de Jos operadores. Evidentemente estos resultados pueden ser negativos o po-
sitivos de acuerdo con cada situacion especifica (Guerin, Laville y otros
1991) {grafico I).

Grafico 2,1. Condiciones de gjecucién, actividad y resultados

Caracteristicas .
perscnales - Contrato [% Ej::f:;;{;nes de
Si(:;o«edad-educa— Caracteristicas de la
. y empresa
gztl?ggazli\g:l compe » Proceso servuctivo
rencia P | Tarea prescripta | Tecnologia
. Organizacion del
trabajo
Tiempo de trabajo
Y Supervisién
Instalaciones e
Actividad infraestructura edili-
cia
Tarea Real Medio ambiente
‘ ¢ fisico

Salud Produccién
Accidentes Calidad

Fuente: Guerin, Laville, et coll (1991)
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El esquema tedrico utilizado -conjunto de conceptos y relaciones de con-
ceptos que respaldan una investigacion- fue enriquecido con los resultados
experienciales acumulados en diversas investigaciones sobre la problematica
trabajo y salud, efectuadas en la institucién; se limit6 en esta investigacién
particular a utilizarse como contexto conceptual, para sensibilizar sobre las di-
mensiones del trabajo tratando de no imponer una teorfa. Esto implico reali-
zar el estudio en el terreno, en forma preferentemente inductiva, -estudios
down-up-, comprender las dimensiones del trabajo, sus minimos detalles ¢ in-
teracciones, y enriquecer asi las perspectivas tedricas.

El método propuesto por la ergonomia -desde el enfoque elaborado en el
Conservatoire d'Arts et Métiers (CNAM) por el prof. Alain Wisner y miem-
bros de su equipo- se orienta a preservar la salud de los trabajadores, hacer
més confortable el trabajo, mejorar la performance productiva en términos de
productividad, calidad, costos y consiste en varias etapas, que sirvieron para
encaminar ¢l trabajo de campo, apoyéandonos en Guerin, Laville y otros, 1991.
Las etapas de la intervencion ergonomica fueren:

1. Demanda. Analisis y reformulacidén

Se analizé la demanda presentada a la huz de la tradicion de estudios de la institu-
¢ion-CEIL-PIETTE- y ias caracteristicas de la actividad telefonica. Se llegd a un
acuerdo que implico reformular los objetivos ~-muy acotadas en ia demanda inicial-
, determinar la extensién y el tiempo necesario para la realizacion.

11. Conocimiento del funcionamiento de 1a empresa

Se estudiaron las caracteristicas de las dos empresas, -Telecom y Telefonica-, ori-
gen de los capitales, su proceso de privatizacién, caracteristicas del cambio tecno-
légice, infraestructura ~red de cables-, nirnero de empleados.

I11. Aproximacién a la situacién de trabajo

Se hizo una inmersion en la situacién de trabajo, analizando especialmente el pro-

ceso servuctivo total, -produccién de un servicio- y el sector y puestos 2 investigar.

Se analizaron: la actividad, las condiciones de ejecucion, las caracteristicas de lo

operadores, ¥y los resuitados del trabajo.
1V. Encuesta para captar las percepciones de los trabajadores acerca del impacto de

las CyMAT de la actividad ejecutada sobre su saiud
V. Prediagndstico y recomendaciones

Se hizo un prediagnéstico y un diagndstico sobre las causas de los problemas de

salud v calidad del trabajo y se efectuaron recomendaciones.

Deniro del esquema general enunciado, en el transcurso de cada etapa se
desarrollé una investigacion que es un claro ejemplo de convergencia meto-
dolégica, El conocimiento se construyd siguiendo un camino original, crea-
tivo, y flexible; respetando el rigor cientifico, para que el producto fuera sig-
nificativo, valido y reproducible. Se utilizaron estrategias cualitativas y cuan-
titativas. -
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L.a aproximacién cualitativa es aconsejable cuando se busca comprender

" fenomenos desde la perspectiva de los agentes, cuando se desea hacer una

descripeion intima de la vida. Esta aproximacién "preduce datos descriptivos,
las propias palabras de las personas, habladas o escritas y la conducta obser-
vable", "Trata de transmitir que se esta alli {...) que se estd en la piel (...} da
una imagen fiel 2 la vida" (Bogdan y Taylor, 1987). Pero, hay que recordar,
que no se agota en obtener datos descriptivos, ya sean objetivos o subjetivos,
sino que el andlisis del material -palabras, imagenes-, es, no matematico. Ade-
mads, si se desea interpretar las relaciones estadisticas surgidas de encuestas,
la complementacion cualitativa es necesaria.

Pero para estudiar el trabajo, ademds de considerar la perspectiva del su-
jeto, hay que describir y comprenderlo: observando como se trabaja realmen-
te; las mltiples dimensiones y complejidad, curiosamente, estan lgjos de la
representacion mental que tiene el operador. Esta representacion por si sola no
es valida, porque, por ejemplo, el operador-probador del servicie 114, mani-
fiesta: “mi trabajo consiste en atender, probar y hacer la cita”, y esta simplifi-
cacién dista mucho de la complejidad de la actividad realmente efectuada y
de los incidentes que se suceden.

Por o tanto, la descripcion cualitativa realizada por el investigador a par-
tir de 1a observacidn, se complementa con el sentido de las acciones desde la
perspectiva de los agentes, antes, durante o después de la ejecucion de la ta-
red.

La aproximacién cuantitativa, también fue una exigencia de la demanda
formulada por FOEESITRA, y permitié medir en cada unidad de andlisis,
operadores, las dimensiones evaluadas. El objetivo de esta otra estrategia es
evitar la concentracidn en determinados respondentes, que podrian constituir
amenazas a la validacion, y cuantificar la magnitud de los problemas releva-
dos en la aproximacion cualitativa,

Las diferentes estrategias y sus técnicas

1. Aproximacion cualitativa
1.1. Tolleres de reflexion

Al inicio del proceso de investigacién se realizaron talleres de reflexidn,
que utilizando técnicas de visualizacion, creadas por especialistas aletnanes,
permiten captar informacion adin no elaborada en el plano conciente por los
trabajadores, sobre su situacion de trabajo y la salud.

Cada participante es conducido a reconstruir visualmente la realidad vivi-
da, 1o que lo lleva a romper con la racionalidad de lo cotidiano.
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Las preguntas que desencadenan las expresiones de los trabajadores son:
£ Como siento mi cuerpo trabajando?, ;Como veo mi lugar de trabajo?, ;Co-
mo podemos mejorar nuestras CyMAT?

Para alcanzar los objetivos de esta metodologia se necesita créar el espa-
cio propicio, respetar los tiempos internos de cada participante v curaplimen-
tar las fases de la metodologia: 1. Subjetiva, que implica conectarse con uno
mismo, con'las sensaciones, sentimientos, vivencias; 2. Objetivar lo subjeti-
vo, expresar esas sensaciones mediante diversas formas graficas; 3. Pasar de
lo individual a fo grupal, que implica anali%ar colectivamente fa produccion
individual, v 4. Elaborar estrategias de solucidn conjunta, dirigidas a recono-
cer los problemas comunes, analizar sus causas y proponer las estrategias.

Se parte de la vida concreta de cada persona, posibilitando al mismo tiem-
po que establezca un didlogo consige mismo. Los participantes utilizan: sus
manos para realizar los disefios, collages, dibujos, y expresar sus sentimien-
tos, emociones y realidades vividas; la vista para captar lo plasmado; el oido
para registrar las apreciaciones de sus compafieros sobre dichas imagenes, vy
finalmente, la voz, para expresar oralmente lo que cada uno quiso transmitir
por medio de esas imagenes.

Los integrantes de los grupos con los gue se utilizd esta metodologia, per-
tenecian al mismo servicio, -112 o 114+ y se intent6, en [a medida de lo po-
sible, reconstruir los colectivos de trabajo -grupos del mismo centro o uni-
dad, que realizan la misma actividad, que comparten normas, la cotidianeidad
del trabajo- para interpretar en forma coherente la problemética. Se efectua-
ron dos talleres en Buenos Aires <112 v {14-, y uno en Cérdoba, y esta técni-
ca fue aplicada por la psicdloga especialista integrante del equipo.

El material recogido fue fundamental para cumplir dos objetivos: 1. com-
prender la problematica de trabajo desde la visidn v percepcion de los opera-
dores, v elaborar una interpretacion desde la psicodindmica del trabajo; 2. es-
tudiar en el terreno las caracteristicas del trabajo que daba lugar a esos tras-
tornos, lo que implicd una inmersion en una realidad desconocida por el equi-
po de investigadores, y validar por medio de la encuesta los testimonios ver-
tidos.

1.2. Entrevistas -Observaciones- Filmaciones- Fotos

Llevé mucho tiempo comprender la problematica de la actividad telefoni-
ca, las caracteristicas de las empresas, su evelucion tecnoldgica, ia produccion
de los servicios 112 v 114. Por lo tanto se efectuaron miltiples entrevistas en
profundidad a representantes del sector sindical, a los representantes de las
empresas, gerentes y supervisores de cada centro y unidad, y a los diferentes
operadores. Es de destacar la actitud de los demandantes de la investigacion,
FOEESITRA, al responder eficazmente a cada una de las inquietudes del
equipo.
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Del mismo modo se efectuaron observaciones detalladas y planificadas
del proceso servuctivo, se tomaron fotografias v se filmaron las actividades
realizadas por los operadores cuando atendian las llamadas de los clientes; ob-
teniendo asi una descripcidn precisa de la actividad. Esto es importante por-
que ningin manual, por detallado que sea, puede describir por anticipado to-
da la realidad, solo hace referencia a la tarea asignada.

Como la opinidn de los operadores y la observacion directa a cargo de los
investigadores, annque sea minuciosa, es insuficiente, -va que no se puede
mermorizar todo: las multiples consultas visuales en pantallas; la diversidad de
operaciones; las caracteristicas de las interfases (el tiempo de respueéta, ca-
racteres, disefios); los didlogos (con el cliente, supervisor, colegas); las mues-
tras de cansancio; las inflexiones de la voz; las posturas; las diferencia entre
la tarea asignada y la tarea real-, el material filmico fue fundamental para el
analisis posterior en el laboratorio; permitid analizar en forma reiterada, y di-
mensionar su complejidad,

Se estudio la tarea prescripta (asignada, dada), a partir de la lectura de los
manuales de capacitacion de ambas empresas, de los testimonios de supervi-
sores v de operadores comunicacionales. Posteriomente se observd la tarea
real "actividad”, en el momento preciso de su ejecucion. Este fue el momen-
to més importante de la investigacion pues se pudo dilucidar qué es lo que se
hacia realmente. Por multiples razones, recién en el noveno mes de la inves-
tigacién pudimos efectuar una filmacion de diversos operadores trabajando,
que fueron gxplicando en diferentes momentos el sentido de o que realizaban.
En algunas oportunidades, después de la atencidn al cliente, explicaban lo que
habian realizado, y en otras, durante el transcurso de ia actividad. Del mismo
modo se analizaron las condiciones de ejecucion, las caracteristicas de los
operadores, y el resultado del trabajo sobre la salud de los trabajadores vy la

calidad de lo producido.

Previamente, se hizo una aproximacién cuantitativa, por medio de una en-
cuesta especialmente confeccionada, para medir en el nivel de todas las uni-
dades de andlisis, las dimensiones de la situacién de trabajo evaluadas de ma-
nera cualitativa. Tuvo como objetivo la exhaustividad que permite generalizar
las conclusiones, pues se tomaban en cuenta los mismos puestos, paralela-
mente estudiados.

2. Aproximacidn cuantitativa
2.1, Lg encuesta

" Dado que en en el CEIL-PIETTE hay antecedentes de estudios cuantitati-
vos sobre condiciones de trabajo v salud, se utilizd el esquema general de las
encuestas aplicadas, adaptandolas a las exigencias particulares de este estu-
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dio, que incluia preguntas especificas referidas a la telefonia, surgidas en los
talleres, entrevistas, reuniones. Se conté también con el asesoramiento de un
médico para la referencia a la salud.

El relevamiento de la informacién estuvo a cargo de personas calificadas-
estudiantes de quinto afio de la carrera de Sociologia- entrenados especial-
mente, v supervisado constantemente en el terreno por los investigadores.

Dado que estos lugares habian sido visitados previamente, se comprendia
el sentido de lag respuestas. En muchas oportumdades los investigadores rea-
lizaron las encuestas convirtiéndolas en entrevistas al evaluar la riqueza de
lo manifestado. Esta forma de relevar informacién, es lo que se denomind
"euantitativo artesanal”. ’

Se relevé un censo que incluyo, en el caso del "servicio 114 de reparacio-
nes”, 281 operadores, -134 de Telecom y 147 de Telefonica-. Se selecciona-
ron las oficinas: Parral, Vernet, Lants, Bella Vista y San Justo de Telefonica.
De Telecom, se seleccionaron Pueyrredon, Martinez, Cordoba y Rosario.

Para el "servicio 112 de atenci6n al cliente”, 172 operadores de la empre-
sa Telefonica v 142 de la empresa Telecom. Se seleccionaren las oficinas Flo-
res, Congreso, Vernet, Lomas, Morén, Bella Vista, San Justo, de Telefonica.
De la empresa Telecom, las oficinas Costanera, Martinez, Cérdoba y Rosario.

2.2. Medicidn de variotles del medio ambiente

Se efectuaron mediciones de las caracteristicas fisicas del medio ambien-
te, utilizando instrumental adecuado, bajo la supervision de un ergénomo in-
tegrante del equipo. Asi, se determind la carga térmica, el nivel de ruido, la
ventilacion y el nivel de iluminacién, Los valores obtenidos fueron posterior-
mente comparados con las recomendaciones de instituciones especializadas
sobre el tema, como el Instituto Federal para la Proteccién Laboral, ubicado
en Dormund, Alemania.

3. Analisis

Si bien el analisis se fue realizando en ¢l transcurso de la investigacion,
con cada aporte ofrecido por cada estrategia y técnica, en la redaccidn del in-
forme final se logré la integracién del conocimiento y la comprension de las
caracteristicas de las actividades "atencién de llamadas de reparacion de li-
nea" y "atencién al cliente ", sus condiciones de ejecucion, las preculiaridades
de los trabajadores y las consecuencias del trabajo sobre la salud v la calidad
del servicio ofrecido.

En el texto de la investigacion se observa el continuo dialogo de los cono-
cimnientos obtenidos desde los diferentes abordajes; los conocimientos estin
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entretejidos, constituyendo un claro ejernplo de triangulacion. La convergen-
cia 0 triangulacién se fundamenta en la necesidad del investigador de confiar
en los datos ya que conoce la falibilidad de una tnica medida como represen-
tacidn del fendmeno social (Fielding y Fielding, 1986).

Esta triangulacién vinculd a investigadores, datos, tiempo y  estrategias
como ya se ha expuesto. Un equipo multidisciplinario abordé las diferentes
4reas bajo estudio intentando trabajar en forma interdisciplinaria para fa
construccién del conocimiento. Los entrevistados pertenecian a diferentes ni-
veles jerarquicos, a diferentes empresas y oficinas, y por lo tanto podian tener
opiniones diversas sobre los temas en cuestién. Se realizaron las observacio-
nes en diferentes dias de 1a semana, diferentes horarios, con diferentes climas,
y en cada uno de los lugares de estudio.

Por supuesto estas distintas perspectivas no fueron yuxtapuestas, sino in-
terpretadas y en el caso que no convergieran se tratd de comprender el senti-
do de la diversidad.

Es fundamental la metéfora del investigador como un constructor de ideas
o un creador que tonta un conjunto de piezas de un complejo puzzle y lo trans-
forma en un todo coherente (Jick, 1979). Por esto es que la comprension del
significado de los fenémenos analizados fue una preocupacion esencial, ins-
tancia que lievo tiempo e implicéd desarrollar el estudio en cascadas que nu-
trian las etapas siguientes. Pero finalmente, contamos con la seguridad sobre
lo investigado, luego de trece meses de trabajo lo sentiamos en los "huesos™

N

: "El trabajador de campo sc\be que sabe no solo porque ei ha estado en cl campo y

parque ha verificado cuidadosamente sus hipdtesis, sino porque él siente en sus
huesos el valor de su analisis final”, Glaser, Strauss, {1965:8) en Jick Todd D.
(1979), Mixing Qualitative and Quantitative Methods: Triangulation in Action,
Cornell University.

59




Privatizacion y transformaciones del contexto
econdmico y tecnolégico

NorRA MENDIZABAL
1. Antecedentes historicos

Si bien el objeto de estudio de la investigacién realizada se centra en lo
acontecido luego de la privatizacion de la empresa, en el puesto de trabajo del
operador-probador del servicio de reparaciones 114, y en el puesto del asesor
comercial del servicio de atencion comercial, 112, es interesante encuadrar es-
- te anlisis en el marco de la historia de la telefonia en Argentina, para dimen-
- sionar el estudio en un contexto de mas de una centuria,

Asf, mucho tiempo ha transcurrido desde que se instalara en 1881, el pri-
< mer teléfono, a sélo dos afios de su aparicién en los Estados Unidos. De acuer-
© do con lo expresado en la historia de los 100 afios de la telefonia (Entei,
1981}, la empresa que instala la primera linea telefonica, es 1a Societé du Pan-
- telephone de Lecht, quien se une a la empresa Telefonica Bell, formando una
2 sola entidad conocida como Unidn Telefonica del Rio de la Plata, en 1882,
. Luego de esta unidn se suceden otras creaciones y fusiones de empresas y se
+. inicia un proceso de constantes innovaciones en pos de mejorar la calidad del
" servicio. En 1946 se inicia la nacionalizacion de la compatfiia Union Telefoni-
ca del Rio de la Plata, al formarse la Empresa Mixta Telefonica Argentina
(EMTA), y en 1948 el estado la toma totalmente a su cargo, formando fa Com-
. pafifa de Teléfonos del Estado. Recién en 1956 se crea la Empresa Nacional
- de Telecomunicaciones (ENTEL), que cumplia su servicio en determinadas
. provincias del pais, ya que en el interior existian otras empresas y cooperati-
- vas telefonicas. ‘

_ Desde una perspectiva més amplia, una lectura aterta de los grandes ci-
- clos e hitos en la evolucién de la telefonia argentina, con sus rupturas y mar-
~ cados contrastes, nos remite -como un juego de espejos- a los grandes cam-
bios 'sociales y econdmicos del contexto societal. Asi, un sector estratégico
. clave ~telecomunicaciones- en todo proceso de desarrollo moderno, cuya ma-
~ duracidén y expansion reciente en la Argentina fue concebido y administrado
por el Estado, resultd, como no podia ser de otra manera, muy sensible y com-
prometido con las crisis y vacilaciones de un modelo de crecimiento que ge-
nerd expectativas finaimente frustradas y frustrantes. Piénsese, por ejemplo,
que el célebre economista Colin Clark en 1942 predijo que la Argentina en




Telegestion: su impacto en |2 salud de los trabajadores - Juiso C. Nerea (coord.)

1960 serfa el cuarto pais del mundo, y para esa fecha, otro econormista, Sa-
muelson, se preguntaba sélo por las causas del milagro "del subdesarroilo ar-
gentino" (Escudé, 1983); por lo tanto, es dificil que un sector de la economia
administrado por el estado se sustraiga a la situacion reinante.

En 1989, luego del cambio de gobierno y antes del Plan de Convertibili-
dad, se decide la privatizacién total de ENTEL, aunque varios afios antes, va
se habia propuesto constituir una empresa mixta, abriendo las puertas a em-
presas transnacionales. La empresa arrastraba un importante déficit tecnolo-
gico, y eran insuficientes las inversiones piiblicas para reemplazar las tecnio-
logias obsoletas ¢ incorporar las nuevas, aplicadas de manera ya generalizada
en los paises industrializados. Esto significd un importante retraso que difi-
cultaba las comunicaciones en el interior y con el exterior del pais, en mo-
mentos en que la economia se transnacionalizaba y los mercados necegitaban
funcionar en tiempo real. ' '

Con respecto al déficit econdmico, dado que no habia balances, es dificil
demostrarlo, pero se puede admitir su existencia porque las tarifas no estaban
por encima de los costos y cuando se producia, el excedente econdmico de la
empresa se destinaba a paliar los déficits de otras empresas del estado, retra-
sando la inversién en nuevas tecnologias, La falta de una politica dotada de
continuidad, ya que la sucesién de interventores, luego de gobierno peronis-
ta, reflejaban la inestabilidad del pais, tornaban ineficiente la gestién interna;
la lentitud burocratica propia de las empresas piblicas de paises en desarro-
ilo, impedia la prestacion adecuada del servicio y mejorar su calidad equipa-
randolo 2 los estandares internacionales; en cambio las interrupciones del ser-
vicio eran frecuentes y el restablecimiento muy lento. Por diversas razones -
no siempre faciltes de explicar-, se producian grandes demoras para la cone-
xion de las lineas. Todos estos factores, junto con las denuncias de corrupeion,
habian suscitado las constantes criticas por parte de los usuarios, tanto perso-
nas como empresas e instituciones. Asi, la conjuncién de estos factores inter-
nos, las dificultades generadas por la deuda piiblica y el déficit fiscal, mas la
fuerte presion ejercida por grandes empresas transnacionales de telecomuni-
caciones que deseaban penetrar un mercado solvente y promisorio, crearon las
condiciones necesarias para que el gobierno decidiera su privatizacion. El
proceso de licitacién y de adjudicacién es todavia objeto de numerosas con-
troversias por los costos y beneficios sociales.

2. Antecedentes legales de fa privatizacion

Tal como expresa el decreto 731/89 "el Gobierno Nacional tiene por obje-
tivo desmonopolizar y desregular el servicio de telecomunicaciones para ha-
cerlo mas eficiente en beneficio de los usuarios”, se inicia asi el proceso de
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privatizacién. Sobre la base anterior y con la modificacién de determinados
articulos', un nuevo decreto, el 59/90 establece:

1. La privatizacién del Servicio Basico Telefonico (SBT), las redes interurba-
nas e internacionales. Para cumplir el primer objetivo se constituyen dos
sociedades anénimas a las que se les otorgaré la licencia para la prestacion
del setvicio en dos 4reas. Paralelamente, se constituyen otras dos socieda-
des, -cuyas acciones pertenccen en partes iguales a las dos sociedades ya
formadas-, para prestar los servicios internacionales en exclusividad y los
servicios no basicos en competencia,

2. La privatizacion seré por un plazo de cinco afios a partir del segundo afio
de la transferencia de las acciones de la sociedad licenciataria a la adjudi-
cataria. Si se cumplieran en exceso las metas del pliego de bases y condi-
ciones, tendrian derecho a una prérroga de tres afios mds. Por lo tanto los
afios cruciales eran 1997 y 2000.

3. Se les exigia un plan minimo de servicios a prestar, asf como indices de ca-
lidad y eficiencia.

Bl decreto 62/90 llama a concurso pablico internacional y se aprueba el
pliego de bases y condiciones. Es obieto del concurso la venta del 60% de las
acciones emitidas por cada sociedad licenciataria, y el 40 % restante seria
transferido a un banco con el objeto de venta -12,5% para el personal, 12,5%
para cooperativas y 62,5% para el plblico inversor-. El servicio basico telefé-
nico (STB), "es la provision de los enlaces fijos de telecomunicaciones que
forman parte de la red telefonica piblica o que estan conectados a dicha red,

y la provisidn por esos medios del servicio de telefonfa urbana, interurbana e
mmternacional de voz viva” (art. 8).

. El servicio internacional: telefonia internacional, telex internacional, datos
internacionales, seria ofrecido por la sociedad de prestacién de servicios in-
ternacionales (SPSI), y los servicios en competencia: servicio nacional de te-
lex, servicio de transmisién de datos via satélite, servicio de radiocomunica-
ciones movil celular, radio moévil maritimo, etc., seria ofrecido por la socie-
dad de servicios de competencia (SSEC).

En el articulo X se establecen las obligaciones de las cuatro sociedades
formadas: obligaciones de asegurar la continuidad, regularidad, igualdad, y
ge.nera[idad de las prestaciones. Expresamente dice que se debe dar cumpli-
miento a un pian de servicios plblicos de 400 localidades en la regién norte
y de 280 en ia regidn sur. Para acceder a una prorroga debertan hacer més in-
versiones que las exigidas. Paralelamente, se detallaban las metas obligatorias
en términos de: penetracidn de la red, eficiencia de llamadas, servicio del ope-

' Se modifican los articulos 2, 5——8, 9,10, Il y 17
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rador antes de 20" de producido el llamado, incidencia de fallas -control del
néimero de fallas por cada 100 lineas, fallas en planta interna por cada 100 Li-
neas, demora en reponer fallas-, tiempo de espera de la instalacidn.

Finalmente las empresas adjudicatarias fueron Telefonica dé Argentina y
Telecom, cumpliendo sus servicios en zonas diferentes del pais, sur y norte
respectivamente. El proceso no estuvo exento de irregularidades, sobre todo
la adjudicacién de ta regién norte. El 8 de noviembre de 1990 comienza la pri-
vatizacién y culminaria en la misma fecha de 1997, que como ya se ha ex-
puesto, era prorrogable por tres afios mas,"si se cumplian las metas del pliego
de condiciones.

La empresa Telefonica esta constituida por la operadora espafiola Telefo-
nica de Espaiia, el grupo Techint y el Citibank. Para el caso de Telecom, se-
giin manifiesta su Memoria de 1997, el grupo que posee el 60% del paquete
accionario estaba reunido en una sociedad denominada Nortel Inversora S.A.,
Tos titulares de sus acciones son; Telecom Italia, Frances Cables et Radio, sub-
sidiaria de France Telecom, Perez Companc y el Banco J.P. Morgan. El 40%
restante, parte cotiza en bolsa y el resto es propiedad del personal, Telecom
brindé en sociedad con Telefonica, hasta 1998, -tal como exigian los decre-
tos-, el servicio internacional a través de Telintar S.A., vy los servicios en com-
petencia a través de Startel S.A.?

Ambas empresas, cumpliendo con las exigencias del pliego de condicio-
nes, comenzaron un plan de inversiones para modernizar ¢l sistema de comu-
nicaciones: se extendié la red, se digitalizaron las centrales, se extendié el uso
de fibra optica, de redes inteligentes, se mejord la calidad del servicio. Sm
embargo hubo otros cambios para los obreros y empleados tales como retiros
anticipados?, deterioro en las condiciones de trabajo que afectaron la salud y
1a calidad det trabajo, lo cual ha dado lugar a la presente investigacion.

3. Plantel telefanico

Las empresas de telecomunicaciones tienen como objetivo principal per-
mitir la comunicacion a distancia, va sea de voz, datos y/o imédgenes. Estos
servicios son posibles por la existencia de una sistemna de telecomunicaciones,
compuesto principalmente por las plantas: externa, (red de cables), ¢ interna.

*  Actualmente, en el afio 2004, la empresa Telefonica estd constituida solo por la
operadora espafiola Telefonica. Telecom estd formada por Telecom lialia, France
Telecom y el Grupo Werthein. -

En 1990 &l personal ocupado en Telefonica era 21.770 y en [995, 15.928. Para el
caso de Telecom, se da algo similar, en 1990 habfa 19.002 y en 1995, 13.762 (CNC,
1996).

La red se podria clasificar, de acuerdo con un criterio, en rigida y flexible. La pri-
mera, es la mas antigua, es aérea, se encuentra en dreas suburbanas, y su reparacion
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Dado que Ia investigacion se referia a dos servicios telefonicos reparacio-
nes y atencion al cliente, es necesario explicar algunos aspectos E}ésicos del
plantel telefénico para comprender el contenido del trabajo y dimensionar las
competencias de los operadores. Las divisiones funcionales son importantes
no s6lo desde el punto de vista técnico, sino que de acuerdo con el lugar don:

de se pxtoduzca una falla, se asigna un equipo técnico determinado, o se resuel-
ve de cierta manera. :

3.1. Planta externa

La planta externa es la que une mediante cableado el aparato del cliente

con la central o dos centrales entre si; cada cliente se conecta a la central por

medio de un cabie o "par", que consiste en dos conductores aislados entre si.

Luego de la privatizacién, de acuerdo con las exigencias del pliego de

: cond:_c;ones, la red de cables se ha modernizadodo notablemente, ya sea por
- cambios cualitativos o cuantitativos. El nimero de lineas totales ha aumenta-

do 130% -3.471.283 en noviembre de 1990 a 8.011.857, en diciembre de
1999- (CNC, 1999); se ha generalizado el uso de fibra oOptica para comunicar

- centrales entre si, como también sistemas de radio-enlace, constituyendo "cin-

- turones digitales” de enrutamiento de comunicaciones, que han permitido au-
- mentar los enlaces simultineos®. l

se efec,tilaf Qe ."extremo a extremo " de la red, o sea desde ¢l inicio 2l fin. La segun-
“da, estd dividida en secciones, es subterrdnea, mds actual, y es mas ficil de Teparar,
pues se reparan tramos. El cable primario, que sale de 1a central ltega hasta lo qué
se denor_mn;a "armario” -ubicado en las veredas-, se secciona en secundarios y a su

| vezse dlstr'lbu.ye en la "red de dispersién” o "bajada”, hacia cada cliente. Esta red
- sale del’ edificie denominado central, especiatmente del repartidor general y pasa
por el tinel de cables hacia el exterior. En ¢] tiinel los cables se someten a un pro-

<eso de p[ esurizacion y andOS ai p -
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Es importante sefalar que en 1979 se instalé en Entel ¢l primer enlace de ﬁbréx Opti-
ca, que unia Afimgué ¥ Burzaco. Del mismo modo, ya en 1982, se instala el primer
Cinturén Digital de Buenos Aires (Cidiba), que unia las antiguas centrales
Belgrano, Flores, Barracas, con las nuevas centrales, Ramos Mejfa, Munro

Monte Chingolo. Los enlaces entre centrales se realizaban con fibra c';ptica ¥ éog
respalda{_:!os por microondas. Esto permitié superar el sistema rigido que impedia el
reencaminamiento de las llamadas si una ruta de interconexién estaba saturada o

fuera de servicio, Se superd el congestionamiento de lneas (Entel, 1981).
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3.2. Planta interna

La planta interna, se ubica en un edificio denominado central y se compo-
ne de: la central de conmutacién® el repartidor general’, y la sala de fuerza®. Si
bien hasta 1995 también se ubicaba la mesa de prueba’, actualmente, ese ser-
vicio estd centralizado por 4reas geogrificas.

Las centrales de conmutacion han experimentado un proceso de innova-
cidn tecnolégica 2 lo largo de los afios, pudiéndose detectar fres momenios
principales: centrales paso a paso, electrtgmecénicas y digitates. Como la di-
fusion del cambio tecnoldgico es generalmente paulatina, y se sectoriza en de-
terminados 4mbitos, en el momento de la privatizacién de la empresa Entel, y -
del resto de las empresas que brindaban el servicio en otras provincias, coe- '
xistian los tres tipos de tecnologia en las centrales. Es interesante sefialar que
tanto Telecom como Telefonica indican en sus Memorias que en 1990, sdlo el
12,5% de las centrales estaban digitalizadas. Posteriorments, de acuerdo con
las exigencias del pliego de condiciones de la privatizacion, se inici6 el pro- |
ceso de modernizacién y en 1997 Telecom logré el 100% de la digitalizacién
de centrales, mientras que Telefonica sélo el 90%, razén por la cual sufrid una .
penalizacidén. En 1998 ya existian sélo centrales digitales, aunque los equipos
tuvieran diferentes procedencias y cualidades; las centrales digitales emplean
computadoras para procesar todas las comunicaciones, y permiten superar los
limites de comunicaciones simultineas inherentes a las tecnologfas anteriores,

[.3. Privatizacién y transformaciones del contexto econdmico y tecnolégico- Noga MenpizAsa:

ciones. Debido a que la comunicacion permanente no siempre es posible, se
cuenta con el servicio de reparaciones para solucionar los desperfectos susci-
tados.

3.3. Cambios en el proceso de reparaciones, Puesto 114
3.3.1. La situacion previa o la privatizacidn

Las mesas de prueba eran los equipos que permitian realizar distintas
pruebas a las lineas telefonicas para determinar las diferentes faltas y proce-
der a su reparacion. Las mesas de prueba fueron siempre compatibles con las

~“tecnologias de las centrales, a tal punto que se compraban -segiin testimo-

nios- en conjunto, la central con su mesa compatible. La mesa de prueba com-

patible con la central electromecdnica, era la Suscribing Line Me i
R g ASUring

En’e!.cuadro 1, se reconstruye para [990 (afio de la privatizacion) el nivel
tecnolégico de las centrales, el pafs de procedencia, la empresa fabricante, y
las mesas de prueba compatibles, con que se encontrd la empresa Telecom. Se

- qbserva que habia centrales inglesas paso a paso, centrales electromecanicas
! :mglesas y-ale_manasm y en menor proporcién, centrales digitales -alemanas,
-. japonesas, italianas y suecas-.

Cuadro 3.1. Centrales de conmutacidn, de acuerdo al nive] tecnoidgico, empresa fa-

bricante, nacionalidad, y mesas de prucba.

que se manifestaban como falta de tono, o tono ocupado en horas de mayor
trafico.

Las instalaciones requeridas por cada central y el nimero de empleados se
fueron reduciendo. Si la central paso a paso necesitaba veinte filas de equipo
de conmutacion para atender 10. 000 lineas, la electromecanica necesitaba do-
ce filas y las digitales sélo dos a tres filas. Esta reduccion de espacio y de
equipos implico adernéds menor ntmero de empleados®.

Es evidente que, cualquiera sea el nivel tecnologico, este sistema debe
funcionar en forma interconectada para brindar el servicio de telecomunica-

La central de conmutacién se encarga de establecer enlaces telefonicos: hacia los -
clientes, hacia otras centrales y hacia otros paises. Cada central tiene un namero
determinado de clientes, que se identifican por la caracteristica. :
Lugar fisico que conecta la red de cables con las instalaciones internas,
Equipo que suministra energia eléctrica a fa red telefonica.

Mediante instrumental adecuado realizan comprobaciones necesarias para tocalizar’
posibles averias que afectan el servicio (Entel, 1981} . ' :
En una central paso a paso, un cliente se identifica y se repara la falta en forma indi-
vidual en el equipo. Actualmente, cada central aimacena la informacion en placas
de 16 clientes cada una, cambidndose directamente Ia placa cuando se detecta una..
anomalia, y este trabajo es ademas terciarizado. ‘

E
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“* Centrales de conmutacion Nacionélidaé Mesas de.prueba. .
Nivel tecnologico | |
1.Pasoa pase Inglesa ) 12 C. Standard Electric
2, Electromecanica Inglesa 12 C. Standard Electric
3. Electromecanica-EWSA Alemana Sulirn. Siemens.
4, DFg?tal EWSD Alemana Sulim. $iemens.
3. D}g{tal Neax Japoncsa Neax. Nec.
6. Digital Italtel ltaliana UT 100. Italtel.
7.Digital Axe® Succa Axe. Eri

Fuente: datos suministrados por informantes calificados de l2 empresa Telecom.

Media la linea, y los resultados se marcaban en un reloj cuya aguja se movéa aeﬂ»
tro de un determinado rango. Un display traducia con la palabra "good" -bueno-, o
"pad" ~malo-, esos resultados. Esta mesa media {a capacidad, ia resistencia, la te,n-
sién del par, pero no media los decibeles ni las distancias ~lugar donde se produjo
fa falla-. Los probadores consideraban senciila v apropiada esta forma de medir,
pues ia linea estaba bien o mal de acuerdo con ef recorrido de la aguja, vy no habi;;
necesidad de interpretar las magnitudes abstractas,

Habia cinco provincias que no estuvieron administradas por Entel, con esa tec-
nologia: Entre Rios, San Juan, Mendoza, Salta, Santiago del Estero y Tucurnén,
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3.3.2. Eliminacidn de la mesa de prueba

Luego de la privatizacion, entre los afios 1995-1997, las empresas Tele-
com y Telefénica instalan un sistema que elimina las antiguas mesas de prue-
ba y las reemplazan por un robot compatible con todo tipo de’ centrales de
conmutacion, El sistema en Telecom se denomina Accién de Calidad Total de
Reparaciones ~-ACTOR-, y en Telefonica de Espafia, Prueba a Distancia Li-
nea de Abonados -PDLA-.

Estas tecnologias centralizan: 1. la gestion del reclamo junto con la ejecu-
cién de la prueba, en determinados centros o unidades; 2. el sistema de prue-
ba, con los datos del cliente. La centralizacién de la prueba trac como venta-
ja la optimizacion de recursos para la empresa, pues se puede probar la linea
desde una gran distancia y en pocos segundos tener el resultado. Ademis de
1a disminucion de los gastos en personal, y de instalaciones”, mejoran la ope-
racién y el mantenimiento, y se logra una prueba que se adapta 2 las tecnolo-
gias de las diferentes centrales de conmutacion. Técnicamente el proceso de
prueba de linea en la empresa Telecom, segiin los manuales consultados, es el
siguiente: en cada central de conmutacién se elimina la mesa de prueba com-
patible v se coloca un robot "cabeza de prueba” o "unidad remota de prueba,
T9SX", compatible con las diferentes tecnologias de cada central de conmu-
tacion, como ilustra el cuadro 2. La fecha de instalacion varia de acuerdo a la
central, pues estaba sujeto a un plan de cambio paulatino.

Cuadro 3.2, Descripcion de las centrales de conmutacién y su mesa de prueba co-
rrespondiente en Telecom

Antes del ACTOR Después del ACTOR
Centrales Mesa de Prueba Centrales Robot
Axe Axe Axe-Neax-
Neax Neax Ewsd-ltaltel
EWSD Sulim
Italtel UT 100
Pentaconta 12¢ *} T9SX
Paso a paso 12C
EWSA | Sulim

Las centrales paso a paso v electromecanicas desaparecen e 1998,

Fuente: elaboracion propia basada en testimonios de ingenieros de la empresa Tele-
com.

un centro o unidad.

11 Permite la concentracién de varias oficinas en
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- 3.3.3. Servicio de reparaciones 114

: Desde 1970 el servicio de atencion de reparaciones estaba concentrado: se
. liamaba al 114 para solicitar reparaciém, atendia un oberador que consignaba
. el reclamo, que luego se derivaba a la central correspondiente de acuerdo con
el mimero fie teléfono a reparar, para la ejecucion de la prueba eléctrica. Lue-
- go de la privatizacion (1990) los operadores (de Telecom) comienzan a traba-
~ jarconuna base de datos denominada Girafe", que permite almacenar los da-
- tos técmicos, administrativos e histéricos del cliente. A partir de entonces los
- operadores del servicio 114 trabajaban con video terminales del sistema, que
- desplegaban los datos-cliente cuando se producia la llamada, pero Iucéo se
- derivaba a otro sector de la misma oficina -mesa de prueba- para que se rea-

- lizaran los controles de lineas y aparatos, con la tecnologfa correspondiente a
I Ia central de conmutacidn de la oficina,

_ Recien a partir de 1995 se comienza en fas dos empresas a instalar el nue-
- vo software que amplia el trabajo, aumentando los requerimientos del puesto
- con lo cual se instaura una forma de polivalencia funcional de los traba}ado-,
res que lo ocupan, que los convierie en operadores-probadores de linea. Estos
: atienden, efectiian la prueba de la linea, y en caso necesario fijan una cita con
- el cliente, para que acuda el revisador o empalmador a solucionar la falla. En
_e§te nuevo puesto se suman las antiguas funciones de los operééores a fas téc-
- nicas de los trabajadores de mesa de prucba’. Este nuevo puesto de operador

- probador del servicio de reparaciones 114 fue uno de los objetos de estudio de
la presente investigacién.

+ Generacion Informatica de Rapido Acceso v de Facii Empleo
i .\ L. .
Aunque siga existiendo el sector mesa de prueba para tareas mas especificas.




Segunda Parte

Procesos de trabajo y salud de
los operadores telefonicos en
los servicios de atencién al cliente
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F| servicio de atencion comercial - 112
Sievia KORINFELD

1. Introduccion

El cambio tecnolégico se acompafia frecuenternente con una reestructura-
. cibn en la organizacion del trabajo. Esto implica por lo general una raciona-
 lizacién de las tareas en funcién de los sistemas informaticos, de tal forma que
éstos disefian la totalidad del proceso de trabajo, y pueden controlar y medir
los resultados obtenidos.

La situacién del operador telefénico ha sido sefialada como tipica en cuan-
to al control que el sistema informatico puede ejercer en todos los aspectos de
su tarea, y ademads le ofrece retroinformacion disponible sobre su rendimien-
to. El proceso psicosocial de "ajuste” a esta relacién con el sistema, tiene im-
portantes repercusiones sobre la salud de los trabajadores, que en algunos ca-
sos se manifiestan en forma duradera como "huellas" (Teiger 1998).

Este concepto alude a "marcas caracteristicas y duraderas”, y se refiere a
fos efectos de las condiciones de trabajo, particularmente en trabajos realiza-
. dos bajo una presién de tiempos severa, En trabajos de esta naturaleza, las
" condiciones de su ejercicio, es decir, las exigencias y coerciones impuestas
(funciones fisiolégicas y psicologicas puestas en juego, condiciones materia-
o les, organizativas, de relacién) presentan con mayor claridad repercusiones
sobre [a vida del individuo dentro y fuera del trabajo, afin cuando se observen
distintas capacidades individuales de reaccién 2 las presiones del medio labo-
;. ral, y se encuentren variaciones que tienen relacién con las caracteristicas e
= historia propias de cada persona (Neffa 1995).

2. El servicio de atencidn comercial o telegestidn

El servicio de atencion comercial o telegestion (el 112) es un sector que
tiende a la expansion, donde se registra una constante incorporacién de per-
sonal, y la orientacion de las empresas telefonicas se dirige a incorporar la to-

talidad de los servicios a la modalidad de atencién telefonica.

En el caso de Telecom, el servicio 112 ha absorbido funciones y tareas an-
- tes realizadas en fas oficinas comerciales, ya que se han cerrado muchas de
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ellas y la empresa tiende a su eliminacion. El proyecto empresario consiste en

incrementar el sistema de gestidn por medio del 112, lo que potenciatia la can-
tidad de tramites comerciales realizados por los clientes. Segin la compaiiia,
dichos tramites pasaron de 4.937 por dia, en junio de 1997 en las oficinas co-
merciales, a 64.474 tramites diarios, en junio de 1998, mediante el servicio de
atencion telefonica. '

En la empresa Telefonica (TASA), también se cerraron varias oficinas de
atencién comercial del conurbano, y se crearon los "Call Centers", que fun-
cionan las 24 horas, concentran gran partésdel servicio, & incorporaron perso-
nal de telegestion.

Las transformaciones operadas en los servicios de telecomunicaciones a
partir de la privatizacién de la empresa telefénica estatal condujeron a cam-
bios muy importantes, no solamente en cuanto a la profundizacion de la in-
corporacion de tecnologia avanzada, sino también y principalmente, en la re-
lacion de la empresa con el usuario del servicio telefénico.

El "usuario-abonado" se transforma en el "usvario-cliente”, al cual se le
ofrecen continuamente y en forma creciente una diversidad de productos y
servicios, buscando proporcionarle una atencién personalizada y evitando en
fo posible que sea atendido a través del sistema informdtico. De tal modo, el
perfil del antiguo "operador telefénico” se transforma en un nuevo perfil de
"asesor comercial” o "telegestor”, que debe contar con atributos de cordiali-
dad y eficiencia, ademés de rapidez. :

El servicio 112 se convierte en "la imagen de la empresa”, en el vinculo
més importante que el cliente tiene con la compaiiia, y es también por su in-
termedio que se le ofrecen servicios y productos de telefonia.

Las tareas propias del nuevo perfil de asesor comercial, se desenvuelven
en diversas situaciones laborales, y los aspectos vinculados a la organizacion
del trabajo tienen un papel fundamental en relacién con las particulares con-
diciones de trabajo en las que se desarrollan. En este sentido, hay diferencias
entre ambas empresas, y ain entre las distintas oficinas del 112, debidas a di-~
ferentes ambientes fisicos, edilicios, de clima laboral, y principalmente a la
existencia de diferentes margenes dtscremonaies de las jefaturas para organi-
zar la tarea,

Por otra parte, las transformaciones ocurridas desde la privatizacidn no se -

han interrumpido, v en las empresas se han producido aceleradamente cam-
bios de oficinas, fusiones, y desaparicion de oficinas del servicio, cierre de co-
merciales, cesantias o reubicaciones de personal cambios en las modalidades
de la contratacion, etc.

A pesar de esta diversidad de situaciones, los resultados de la encuesta rea-
lizada evidenciaron importantes regularidades en las condiciones y medio am-
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biente de trabajo v salud de los operadores del servicio de telegestion, y su
vinculacion con la organizacion y el contenido de las tareas.

3. Los operadores del servicio 112

La encuesta relevo 417 operadores, de los cuales 147 pertenecian a la em-
presa Telefénica, y 270 a Telecom, de manera que hay una mayor representa-
cién de los telegestores de esta 0itima empresa en el total de la poblacidn es-
tudiada.

El primer aspecto que se destaca es la diversidad de situaciones laborales,
como resultado de diversas modalidades de contratacion de las empresas, ya
que en el servicio 112, al momento del relevamiento, coexistian efectivos o
personal de planta, pasantes, y personal contratado.

Cuadro 4.1, Operadores encuestados segim categoria ocupacional

efectivos ~ pasantes contratados total encuestado
£73 209 35 417
% 41,5 50,1 8,4 100

La particularidad principal en el servicio de telegestion, fue que del total
de los operadores, la mitad eran pasantes, y su proporcion sobre el conjunto
de operadores era mayor en Telecom (87,1 %). Los pasantes, desde la instala-
¢idn del servicio 112 con sus-actuales caracteristicas tecnoldgicas, se incre-
mentaron notablemente, y su nfimero sigue aumentando en forma absolhuta y
relativa en esta empresa.

Se trata de estudiantes, que provienen tanto de universidades como de ins-

titutos terciarios, y principalmente de carreras humanisticas: ciencias de la co-

municacion, periodismo, marketing, disefio publicitario, y también de siste-
mas, e ingresan a las empresas, para realizar una experiencia laboral vincula-

 da con sus estudios. L.as empresas tienen convenio con casi todas las univer-

sidades, y si bien las pasantias estdn encuadradas como formacion, por sus ca-

" racteristicas, para la mayor parte de los pasantes se trata de un verdadero pri-
. mer empleo.

Segiin el régimen de pasantias vigente en el momento del relevamiento,

" los pasantes permanecian un periodo minimo de tres meses hasta un afio'y me-
“dio, y algunos llegaban hasta los dos afios. La mayoria de los pasantes cum-
' plian una jornada de 8§ horas en horario fijo de lunes a viernes.
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En el caso de la empresaTelefonica predominaba el personal efectivo, que
alcanzaba a un 93%. Los contratados eran solamente 35 operadores del total,
y era mayor el niimero en TASA que en Telecom.

En Telefonica, la incorporacion de pasantes es maés reciente, pero su ni-
mero ha ido aumentado desde a habilitacién del "call center” de Vernet, en
1997. Sin embargo, es necesario destacar que los pasantes de Telefonica no
estan suficientemente representados en la poblacién encuestada, porque mu-
chos de ellos no fueron incluidos en razon de su escasa antigiiedad. Alos efec-
tos de esta investigacion, centrada en condiciones y medio ambiente de traba-
jo, no se considerd pertinente incluir entre los encuestados a quienes tuvieran
menos de seis meses en la actividad, de modo que los que se habian incorpo-
rado después de marzo de 1997 fueron excluidos de la encuesta.

Ese criterio fue asimismo utilizado en las oficinas de Rosario y Rio Cuar-
to de Telecom donde también se incorporaron pasantes en los dltimos meses
de 1997, y:por consiguiente, puede afirmarse que, a pesar del importante pe-
so numérico real de los pasantes, en la investigacion estdn subrepresentados
de alglin modo en el total de operadores del servicio de telegestion.

Cuadro 4.2. Operadores segiin su categoria ocupacional por empresa

empress  efectivos % pesantes % contratados % total %

TASA 93 63,2 27 184 27 184 147 100
53.8 12,9 ZA T 353

TELECOM 80 29,6 182 675 8 29 270 100
46,2 I TH 22,9 64,7

Total 173 41,5 208 501 35 84 417 100
100 100 109 100

En cuanto a las caracteristicas de edad de los operadores encuestados, los
telegestores se concentran en los grupos de 18 a 21 afios y de 22 a 25 afios.
Este peso en las edades mas jovenes estd explicado por la importante propor-
cion de pasantes en el total del servicio de telegestion, ya que de los 417 ope-
radores, 209 son pasantes. Por ef mismo motivo, la dotacién del personal de
Telecom para el servicio 112, es relativamente mas joven que la de Telefoni-
ca.

Con respecto a la distribucién por sexo, afin cuando la incorporacién de
varones como operadores telefomicos fue incrementandose en los tltimos
afios, segim los resultados de la encuesta, en ambas empresas para el servicio
112 las mujeres superaban al personal masculino, en TASA con un porcenta-
je superior al doble.
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Cuadro 4.3. Operadores segln sexo por empresa

: fermenino masculino Total
TASA 100 47 147
68,0 32,0 160
TELECOM 168 102 270
62,2 37.8 100
Total 268 . 149 417
64,3 35,7 100

Entre los pasantes, los varones constituyen una cuarta parie de los encues-
tados en la empresa TASA, mientras que en Telecom, el porcentaje de varo-
nes alcanza a un 40 %, de manera que pareciera que en esta empresa, median-
te la incorporacién de pasantes, en la dotacién del 112 se tiende a achicar la
brecha existente en la distribucién entre ambos sexos. Lo mismo ocurre en
TASA, por la incorporacidn de contratados,

Con respecto a la antigiiedad en el puesto, en Telefonica, un 52,4 % de los
telegestores, al momento de la encuesta (entre noviembre y enero de 1998),
estaba en el puesto desde hacia pocos meses, o menos de un afio, particular-
mente por la inclusion de pasantes y contratados, v en Telecom, el 57,8 % te-
nia una antigiiedad menor a 12 meses en el puesto.

_ En el conjunto, entre ambas empresas el 86,3 % de los encuestados tenia
menos de dos afios en el puesto, de modo que se trata de una poblacién de es-

casa antigiiedad como operadores del servicio 112,

4, El contenido de las tareas

- El servicio de Telegestion posibilita a los clientes acceder en forma gratm-

- ta'y directa a un centro de atencion y:

- Solicitar: lineas telefonicas, facturacion detallada, mantenimiento domicilia-

1o, y otros servicios.

.- Consultar: precios y facturas; modalidad de pago del servicio telefonico; va-

lor del pulso telefonico; direcciones, horarios y centrales que atiende cada

- oficina comereial.

Informarse sobre tramites de: cambio de domicilio, cambio de titularidad,
débito automatico, otras transacciones comerciales.

También se ocupa de reclamos de reparacidn: los que se refieren al plan-

- tel exterior (calle) y plantet intermedio. No atiende los problemas de linea te-
lefomca (de o que se ocupa el servicio de reparaciones 114), ni la informa-
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ci6n sobre nimeros telefénicos (a cargo del servicio de informacion 110).

Estas diversas tareas son de distinta naturaleza y tienen diferentes niveles
de complejidad, pero pueden sintetizarse en:
- informacion
- gestiones administrativas
- ventas de productbs y servicios de telecomunicaciones
- atencién de reclamos (facturacion, trémitef, etc.)
- transferencias a otros servicios (reparacion: 114, informacion 110, etc.)

El operador del 112 utiliza en su puesto diversos programas informaticos
para Ia gestion de diversos tramites y un sistema de ayuda y consuita:
- CMS 1} (Customer Managemente System), para la gestion de diversos tra-
mites, contiene el historial de contactos con el cliente
GIRAFE (Gestion Informatica Répido Acceso y Facil Explotacion), base de
datos de 10s usuarios
HOST, base de datos de usuarios
FADEUDA, para el registro y control de deudas y antecedentes
MS, sistema de ayuda y consulta

A estos programas se agregan otros"de ayuda preparados por los mismos

operadores, para facilitar el manejo de las novedades diarias en cuanto a pro-
ductos y setvicios. Cada uno de estos programas se compone de "ventanas"

con menties desplegables que contienen opciones en funcién de las caracteris-
ticas particulares de la tarea iniciada a partir del Hlamado del cliente.

1

Por ejemplo, cuando el operador inicia un tramite de un cliente, el sistema
CMS 11 le ofrece la posibilidad de seleccionar los siguientes tipos de tramite:
- Mantenimiento aparato
- Conmutacion
- Facturas impagas
- Facturas no recibidas
- Giro postalftransferencia
- Incomunicados
- Modificacion de servicios
- Nuevas instalaciones
- Soticitudes pendientes
- Pago factura con tarjeta
- Reintegros
- Reclamos facturacién
- Supervision de obras
Servicio técnico integral
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- Telefonia phblica

A su vez, algunos de estos trimites, como por gjemplo la "Modificacion
de servicios", muestran una lista de Productos y Servicios para dar de Alta y/o
Baja: servicio conferencia, servicio no molestar, llamada sin seleccidn, sefial
de llamada, etc.

Segln la informacion recogida en la oficina de Costanera (Telecom), la
cantidad de tramites posibles que puede hacer un cliente y que estin conteni-
dos en el software que utilizan los operadores son 56, y dentro de ellos se en-
cuentran:

- gestiones administrativas que se incorporaron al 112 desde que cerraron las
oficinas comerciales: 11

- gestiones comerciales pendientes: 1 (es decir, gestiones no cumplimenta-
das)

- reclamos relacionados con facturacidn: 6

- pago con tarjeta: 6

- no funciona servicio adicional: 1

- financiamiento de facturas: !

- servicios adicionales: 14 (ademds hay paquetes de promociones de servicios
que se ofrecen)

- el resto son: altas o bajas de servicio basico u otros servicios

Es evidente gque los asesores se enfrentan a una multiplicidad y diver-
sidad de tareas, que se han visto incrementadas por los cambios tecnold-
gicos introducides, el aumento de la cantidad y variedad de productos y
servicios ofrecidos por las empresas telefénicas a los clientes, y mds re-
cientemente, por la tendencia al cierre de las eficinas comerciales de aten-
© ¢ién directa al pablico.

Actualmente estas llamadas ya llegan "filtradas” por el sisterna informéti-
co, que deriva automaticamente las llamadas que no corresponden al servicio,
e incluso, da informacién sobre distintos productos y servicios. El sistema in-
: formatico da la posibilidad de evacuar gran cantidad de consultas, Adn asi, es
- elevado el nimero de llamadas "en espera” en las horas de mucho tréfico, y
: segiin los operadores, es también importante la cantidad de personas que no
- $e sienten "comodas" al comunicarse con una grabacidn, y necesitan la comu-
- nicacién persona a persona, y una explicacion detallada o reiterada.

" La intensidad del flujo de llamadas es muy importante, y hay operado-
‘res que atienden mas de 200 llamadas por dia. En la empresa Telecom la in-
tensidad del flujo de llamadas resultd menor, debido a que a fines de 1997 de-
Cidi6 derivar la atencidn de los pagos de facturas telefonicas a otra empresa,
Esta "tercerizaciéon® redujo sensiblemente ¢l nimero de Hamadas diarias, de
las cuales un porcentaje importante se vinculaba con el pago de facturas.
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5. Carga de trabajo y exigencias del puesto
5.1. La carga global de trabajo

Desde el enfogue de Alain Wisner, en todo trabajo pueden encontrarse tres
aspectos: uno fisico, uno cognitivo y uno psiquico: "cualquiera de éstos pue-
de determinar una sobrecarga o un sufvimiento. Estin interrelacionados y es
bastante frecuente, aungue no sea necesario, que una fuerte sobrecarga de
uno de los aspectos sea acompaiiado de una fuerte carga en los otros dos
campos” (Wisner, 1988). S

La distincién que realiza este enfoque entre los aspectos fisico, cognitivo
y psiquico, es solamente de tipo analitico, ya que las condiciones y medio am-
biente de trabajo repercuten sobre el trabajador como una unidad, aunque sus
manifestaciones puedan ser mas evidentes en algunos de ellos en particular.

La evaluacién de la carga de trabajo en sus tres dimensiones se realizé a
partir de la percepcién y los testimonios de los mismos actores sociales, por
medio de 1a encuesta y de lag entrevistas, v simultdneamente se encaré el es-
tudio ergondmico v las mediciones con el objeto de triangular dicha informa-
cidn,

5.2. Factores de carga fisica

5.2.1. Carga estdtica y carga dindmica

Existen dos tipos de carga fisica: la carga estdtica y la earga dinamica.

La primera tiene relacion con las pesturas que se adoptan durante el tra-
bajo, en las que se realiza un esfuerzo muscular continuado.

En el caso de los telegestores, la postura habitual durante Ia tarea es la pos-
tura sentada, que es alternada ocasionalmente por el operador con la postura
de pie, con el fin de desenturnecerse.

La postura sentada puede tener los problemas derivados de la inadecua-
cién de las sillas, cuando no tienen disefic ergondémico o se encuentran dete-
rioradas, cuando no se puede regular el respaldo, faltan apoya-pies, hay dife-
rencias de altura y distancia entre la silla y 12 mesa de trabajo, y la videoter-
minal y los implementos de trabajo, etc. Estos problemas conducen a postu-
ras que provocan habitualmente fatiga, dolores de cabeza, cuello, columna
(cervical, lombar).

La carga dindmica se refiere a los movimientos o gestos operatotios que
el trabajador realiza en el desempefio de su tarea y que implican también des-
plazamientos y esfuerzos musculares. ‘
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Los operadores telefonicos tienen desplazamientos minimos y no efectiian
carga y transporte de objetos como en otras actividades. Sin embargo, la po-
sibilidad de cambio de postura y ¢l mismo desplazamiento pueden disminuir
lafatiga causada por la permanencia en una sola posicién corporal.

Los gestos o movimientos operatorios estin condicionados por la dificul-
tad derivada del escaso espacio fisico para los movimientos del telegestor, y
se encontraron grandes diferencias segiin la oficina considerada.

5.2.2. Factores del medio gmbiente fisico

Los factores: temperatura ambiente en invierno vy en verano, iluminacidn
(luz artifictal y naturat), ruido, ventilacién, humedad, etc., fueron relevados en
la encuesta con el objeto de evaluar la vivencia del operador, y paralelamen-
te se analizaron exhaustivamente mediante mediciones en los lugares de tra-
bajo (cf. cap. 4y 5)

Los problemas derivados de la iluminacién: tuz natural o artificial inade-
cuada o insuficiente, reflejos sobre las pantallas, frecuentemente son relacio-
nados por los operadores con dolor de cabeza, ardor y molestias visuales.

Los relativos al raido, con disminucién de la audicion, o problemas audi-
tivos, irritacion y cansancio general. La falta de espacio entre los puestos de
trabajo agrava los efectos del ruido ambiental.

En orden decreciente de importancia, en primer lugar, el origen de los rui-
dos se encuentra para un 88 % del total de los encuestados, en las "voces/con-
versaciones de los otros operadores" durante su trabajo de atencién a los
clientes. En segundo lugar en importancia estén las voces/conversaciones de
otras persoras presentes en la misma sala de trabajo.

5.2.3. Situaciones de trabajo referidas al entorno fisico

Mediante esta pregunta, los operadores indicaron los problemas que en-
contraban en su situacion de trabajo, lo que daba la posibilidad de una res-
puesta multiple, es decir, encontramos mas de una respuesta entre las opcio-

- nes brindadas en la encuesta,

Comparando en forma general los problemas especificos planteados por

: los asesores, llama la atencién que en Telefonica, las cuestiones sefialadas
- sean principalmente problemas de espacio y de disposicion o las malas con-
- diciones de los elementos en el puesto de trabajo, mientras que en Telecom,

se hace hincapié fundamentalmente en la ausencia de vestuarios y sala de des-

: CANRSO.
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Cuadro 4.4. Situaciones de trabajo

. 5.3. Aspectos cognitivos y mentales

Telefénica Y P : Para el estudio de los aspectos cognitivos y también para los aspectos psi-
TASA - : 3 es;;zles : cosociales, se utilizaron algunos indicadores indirectos o parciales, adecuados
1. sillas en mal estado de conservacién o madegua o 69 : a las caracteristicas de una actividad de servicios, tomando como referencia
i. falta de pro‘te(jo:r;it:op;a;lltf:sl?oss do trabaio s metodologias aplicadas a diferentes tipos de actividad laboral (Guélaud,
. poco espacio entr _ : B .
4. I;poyapi[;s rotos o faltantes 56 : - Beauchesney otros, 1981).
5. tapa cables y cables sueltos - 50
6. ambiente sin aislacion aclistica 49 5.3.1. Apremio de tiempo
7. falta de espacio para circular 41
8. ausencia de salidas de emergencia 37 El apremio de tiempo para los trabajos repetitivos, particularmente de ti-
9. enchufes mal ubicados 36 po industrial, es un indicador que se refiere a la necesidad del trabajador de -
10. ausencia de comedor 34 seguir una cadencia impuesta, que en algunos casos es acompafiada por la
11. mal estado de bafios y cocinas 34 tecnologia (el trabajo en cadena), o por el sistema de remuneracidén (pago por
12. suciedad 33 - : rendimiento).
13. ausencia de salas de descanso 32 ' En el caso del operador telefonico, los criterios para caracterizar el apre-
14, ausencia de vestuarios ig mio de tiempo fueron:
5. pantallas en mala posicién ; .
iﬁ. imala distribucién iche: los elementos de trabajo 28 - ©  a)el ritmo de trabajo, y
=+ b} la existencia de pausas y la posibilidad de ausentarse al margen de las pau-
Telecom . B - sas.
TELECOM Respuestas, El continuo flujo de llamadas es el denominador comim de las quejas de
1. ausencia de vestuarios 181 los telegestores. Por un lado, esto se vincula a las modificaciones que ha po-
2. ausencia de salas de descanso 174 sibilitado el uso de la informatica sobre el proceso de trabajo; principalmente
3. apoyapiés rotos o faltantes 143 . por no poder controlar los tiempos productives, lo que se manifiesta en que
4. tapa cables y cables sueltos - 106 . el sistema informdtico regula "la cola" y las Hamadas entran automaticamen-
5. ausencia de comedor 94 te cuando el telegestor finaliza su comunicacién, en forma inmediata, sin pau-
6. falta de protector de pantallas 93 sa,
7. enchufes mal ubicados 92 L . . .
8. poco espacio entre los puestos de trabajo - 92 Esto se vue‘lve partwu}armente estresante cu_ando el -operador recibe un re-
9. mala distribuci6n de los elementos de trabajo 82 " clamo de un cliente agresivo; en estos casos, ta incapacidad de poder hacer un
10. suciedad 81 altg en la tarea por un 1apsq de breves minutos descgnectarse y atender el si-
11. ambiente sin aislacién acistica 81 . guiente reclamo, se vuelve intolerable al final de la jornada.
12, falta de espacio para circular ‘ 66 - Las Hamadas que ingresan en forma ininterrumpida, especialmente en ho-
13. ausencia de salidas de emergencia 64 . ras pico, 0 en situaciones coyunturales de mucho trafico, conducen al opera-
14. mal estado de bafios y cocinas 61 dor a no tomar las pausas necesarias, algunas veces por propia iniciativa. La
15. siflas en mal estado de consetvacion o inadecuadas 46 ' mayor carga estd dada por la presion de la "cola” de llamadas entrantes; saber
16, pantallas en mala posicidn 46 ‘ © que hay personas esperando ser atendidas, provoca tension en el operador.
17. mamparas muy jurtas a4 5.3.1.7. Las pausas
En el servicio 112 no se establecen "descansos visuales”, ya que uno de
los cambios importantes en la organizacion del trabajo fue asimilar esta acti-
82
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vidad a la de las oficinas comerciales, sin considerar que se trata de un traba-
jo ante pantallas de video-terminales.

Sin embargo, en algunas oficinas se establecen pausas o, descansos
("break"), en la mitad de la jornada, generalmente de 10 minutos como mixi-
mo. La cantidad de pausas depende de la cantidad de horas que trabaja el ope-
rador, Jos pasantes. que trabajan cuatro horas y media tienen una sola pausa,
los operadores que trabajan mas de ocho horas suelen tener un descanso ade-
mas del refrigerio, de treinta minutos, pero la duracion de la pausa y el mo-
mento en que se realiza depende en gran parte del caudal de llamadas que ha-
ya en la jornada.

La norma establecida para tomar la pausa de refrigerio, o las interrupcio-
nes durante la jornada, para ir al toilette, estirar las piernas, hablar por teléfo-
no, etc., consiste habitualmente en informar al supervisor desde el puesto de
trabajo, y hay un sistema interno de turnos de pausas planificadas, siempre y
cuando el flujo del tréfico lo permita.

En la mayor parte de las oficinas existe un listado de turnos: s registra por
medio del sistema informético el momento en el que regresa un operador a su
puesto y se habilita la salida del siguiente; este indica en su terminal que vaa
tomar la pausa correspondiente. Como los operadores generalmente trabajan
en "islas" de seis u ocho operadores, se trata de que no estén ausentes simul-
taneamente dos operadores de la misma isla. Cuando el caudal de llamadas es
muy grande, es habitual no hacer las pausas porque "el ritmo de trabajo no lo
permite”.

Con respecto a este aspecto de la problemitica, se puede afirmar que
la insuficiencia de las pausas conjuntamente con una cadencia de traba-
jo ininterrumpida, tiene una incidencia importante en la generacioén de
fatiga. Segiin estudios realizados por expertos franceses, si el trabajo frente a
pantallas se realiza sin alternar con otras actividades, su duracion no deberia
exceder las cuatro horas por dia. La alternancia de las tareas permitiria variar
las posturas y por lo tanto, prolongar esta duracion’.

' Un estudio experimental efectuado por el INRS (Institut National de Recherche et
de Securité) demostrd que para las tareas concentradas, una pausa de al menos cin-
¢o minutos deberia realizarse cada 45 minutos de trabajo, y para las tareas en mo-
do conversacion, una pausa de al menos 15 minutos después de dos horas de traba-
jo. Las pausas permiten la recuperacion de la fatiga, y las mejores pausas son las
que el trabajador puede tomar por si mismo cuando lo necesita. Cuando Ia natura-
leza del trabajo no permite tomar espontdneamente las pausas, se recomienda que:
la frecuencia y duracién de la pausa esté en funcién del trabajo a realizar; las pau-
sas frecuentes no s6lo son necesarias para el trabajo fisico, sino también para las ta-
reas que demandan una atencién sostenida. Por ejemplo, para un trabajo frente a
pantallas con una cadencia impuesta, se recomienda ina pausa de 10 minutos cada
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5.3.2. Complefidad y rapidez en lg tarea

Este indicador evaltia el resultado combinado de las dos variables: la pri-
mera se relaciona con el esfuerzo de memorizacién y el ndmero de eleccio-
nes a efectuar, y la segunda, con ta velocidad requerida para ejecutar la
tarea.

Se parte del supuesto de que es mayor la carga mental cuanto més rapido
sea el tratamiento de las informaciones, las decisiones y las acciones que rea-
liza el operador.

En una operacion mental existen dos elementos de complejidad:

a) uno, relacionado con el niimero de elecciones rutinarias que debe reali-
zar el operador, que implican un esfuerzo de memorizacién, mayor cuan-
to mas diferentes y numerosas sean las operaciones.

b} otro, vinculado con las elecciones conscientes.

El telegestor realiza tanto elecciones rutinarias como elecciones conscien-
tes, dependiendo esto del tipo de Hamada.

El nivel de complicacion de las llamadas estd dado mas bien por el tipo de
Hamada: las que consisten basicamente en brindar informacién, son mas sen-
cillas que las que implican un trimite a realizar, y dentro de estas tltimas hay
a su vez algunas que comprenden una cantidad mayor de requerimientos de
informacién del cliente que deben ser completados por el operador.

Es decir que cuando los operadores hacen referencia a la categoria "llama-
das muy complicadas” en general las asocian, no con la tarea en si misma, si-
no con la agresividad del cliente, o con 1a duracidn de la llamada, en este ca-
so, debido a la cantidad de tareas que involucra, v frecuentemente, al aumen-
to del nlimero de elecciones concientes.

Un tramite mas corto y mas sencillo es la venta de servicios, donde se su-
pone que el cliente estd con una buena disposicion o actitud porque estd com-

- prando, y generalmente sabe lo que quiere (probablemente obtuvo la informa-

cién por una llamada previa), también las bajas de servicios, las cuales pue-
den llevar aproximadamente dos minutos (en este caso, por ejemplo en Tele-
com, el operador solo tiene que controlar el Cédigo de Gestion Personal
[CGP] del cliente),

hora; para trabajos que implican una carga psiguica y mental moderada, se reco-
mienda prever, ademas de Ia pausa de almuerzo, al menos una pausa a la mafiana y
otra & la tarde, cada una de alrededor de 10 6 15 minutos. Esta duracién permite
abandonar ¢l puesto de trabajo para tomar una bebida, telefonear al exterior, pasar
al toilette, encontrarse con un compafiero de trabajo, etc. Se debe destacar que las
pausas no son solamente beneficiosas para el individuo, sino que permiten también
optimizar la eficiencia y el rendimiento del trabajo,
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El tipo de llamada maés larga y méas complicada es el reclamo de factura-
cion, principalmente porque el cliente habituaimente esta enojado, y el opera-
dor tiene que utilizar su paciencia y apaciguarlo antes de poder ofrecer una so-
lucion. ‘

Adin cuando haya muchas elecciones rutinarias, se verifica un esfuerzo de
memorizacién, tanto cuando el ciclo de la operacion es corto como cuando
es largo.

La tarea del operador requiete ademésien gran medida la memorizacién
de datos, la ubicacion de Ia informacién necesaria, y el manejo de diver-
sas pantallas, To cual esta directamente vinculado con el tipo de software uti-
lizado. Ambas empresas han ido modificando y mejorando el software, de
modo tal que el operador no tenga necesidad de utilizar papeles "ayuda me-
moria”, y que su acceso a la informacion necesaria sea cada vez mas facil y
rapido.

Lo mismo ocurre con respecto al tiempo dispenible para cada comuni-
cacién. El mismo se ha ido extendiendo: en una primera etapa se establecio
un limite muy estrecho de tres minutos como méximo por llamada que en
algunos casos no podia ser traspasado sin una penalidad o llamado de aten-
cidn para el operador. '

F] sistema informatico, por medio de un "report” diario sefiala a los super-
visores la cantidad de llamadas que cada telegestor atiende por dia, el tiempo
real de atencién por llamada y de "logueo”; esto permitia a los supervisores
saber quiénes se habian excedido en la duracién méxima de las llamadas y ob-~
servarlos.

Otro elemento que compléjiza la tarea realizada, es la existencia de cam-
bios constantes en las directivas, instrucciones, etc. dadas a los operado-
res, las que estan muy relacionadas con la especificidad del servicio 112. Dia-
riamente, los operadores reciben informacién acerca de "movedades" -nuevos
productos, nuevos servicios, etc.- que si bien se incluyen en el software de
ayuda, o son transmitidas por los supervisores, los telegestores muchas veces
se sienten desbordados por la cantidad de las mismas.

Paradéjicamente la informacion resulta muchas veces insuficiente, lo que
repercute negativamente en la calidad del servicio. Con frecuencia la publica-
cién de las promociones en los medios de comunicacion es anterior a la infor-
macion que ellos reciben y ante los reclamos de los clientes solicitando deta-
lles, no saben qué responder. Por itimo, en cuanto al cambio constante de las
directivas, el problema consiste en la falta de unidad de criterios sobre su im-
plementacién en el trabajo segiin expresan a menudo los supervisores.
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5.3.3. Atencidn y concentracion

.. El esfuerzo de atencion esté relacionado con el nivel de concentracion y
: reflexidn, v la duracidn de este esfuerzo. Serd maydr la carga mental cuanto
" més corto sea el lapso entre los periodos de movilizacién de 1a conciencia. Es-

© te itemn estd vinculado con el anterior, en tanto la atencién es el requisito pre-

vie para una eleccion comsciente.

En la encuesta, los asesores respondieron que estin concentrados "toda la

" jornada", y consideran esta concentracidén como fuente de agotamiento men-

tal.

- 5.3.4. Percepcidn de fuentes de carga mental

A continuacion se reproducen las respuestas acerca de las fuentes de car-

¢ oga mental tal como las perciben por los telegestores. Esta pregunta tiene la po-
3 sibilidad de respuesta miitiple, de modo que se transcriben las situaciones

més mencionadas por los encuestados (las 5 primeras en orden de importan-

 cia):
Cuadro 4.5, Fuentes de carga mental
Telefénica
1) Ias llamadas se suceden ininterrumpidamente 7
2) 'dche recordar muchos datos, manejar pantalias, y tiene poco
tiempo para cada comunicacién &9
3) cambios constantes en las directivas, instrucciones, ete. 81
_ 4} los sistemas informaticos no funcionan bien 16
- 3) falta apoyo del resto de los sectores 70
Telecom
i+ 1) las liamadas se suceden ininterrumpidamente 203
2} los sistemas informdticos no funcionan bien 189
3) tiene que tomar decisiones y no le brinda informacién el
resto de los sectores 156
4) falta apoyo del resto de los sectores 133

3) debe recordar muchos datos, manejar pantalias, y tiene
poco tiempo para cada comunicacion 123

En ambas empresas, se sefiala como primer factor de carga mental, el

.que Ias llamadas se atiendan sin interrupcién, lo que indica la necesidad
de realizar algan tipo de pausa entre una llamada y otra.
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5.3.5. Percepcidn de situaciones de fatiga lorizada", con puestos de trabajo fragmentados y repetitivos, con gran de-
pendencia de la autoridad y escasez de relaciones interpersonales favorece
comportamientos contrarios a un desarroflo armdnico o "normal” de la per-

sonalidad.

Un indicador atil para evaluar Ia fatiga, es 1a aparicion en algin momento
de la jornada de sintornas tales como: olvidos y distracciones, que se cometan
errores con los nimeros, que cueste mantener la atencién o la conversacion,

mostrarse irritable o poco paciente con los clientes, o con los compafieros, ete. 3. Las condiciones de trabajo influyen sobre ¢l trabajador fuera de su tiempo

de trabajo: sobre la forma en que utiliza su tiempo de ocio, sobre la canti-
dad y calidad de relaciones de intercambio social, sobre su vida doméstica
y familiar. Los primeros estudios realizados sobre la utilizacién del tiempo
libre han sefialado 1a relacidn entre un trabajo no gratificante, y {a bisque-
da de distraccidn compensatoria. Por otra parte, algunos autores han com-
probado que la alienacidn en el trabajo se corresponde con la alienacion en
el ocio: ios trabajadores mas dependientes y con menos interaccion social
en su lugar de trabajo, tienen menos antonomia fuera del trabajo, partici-
pan menos en asociaciones, y tienen una vida social més pobre (Guélaud,
. Beauchesne y otros, 1981).

La pregunta formulada en la encuesta indagaba acerca del momento de la
jornada en-que alguna de estas situaciones se registra: al inicio, promediando,
o al final de la jornada. Los resultados seffalan que estas situaciones son re-
gistradas por lo general por los operadores al final de la jornada.

Cuadro 4.6. Operadores segiin situaciones de fatiga al final de la jomnada
por empresa (én porcentaies)

Situaciones e fatiga al final de la jornada TASA TELECOM

Olvidos distracciones 24,5 30,7 A partir de estos elementos de analisis, se consideraron algunos de los in-
Le cuesta mantener la atencion 30,6 25,9 dicadort?s proguestos para evaluar la influencia positiya o negativa de los fac-
Irritable o poco paciente con los clientes 231 273 tores psicosociales dentro de 1z carga global de trabajo del asesor.

Le cuesta mantener yna conversacion 12,2 19,3

Comete errores con los niimeros o la carga de datos 12,2 18,1 5.4.1. La qutonemia

Irritable con los compafieros R— 4.4

Una de las variables analizadas fue la autonomia del trabajador para ele-
gir la forma de organizar su trabajo, su ritmo y la posibilidad de autocontrol.

5.4. Aspectos psicosociales En este caso, la posibilidad que tiene el operador de cambiar la secuencia

de las tareas es muy limitada. El sistema informatico pauta fuertemente los
pasos de las operaciones, de modo tal que no es posible alterar el orden, o el
momento de ejecucion. La forma de comunicacion y didlogo con el cliente
también esta bastante regulada, con respuestas-tipo definidas desde el mo-
mento de la capacitacién de los operadores.

Los supuestos tedricos sobre 10s que se basa el estudio de la carga de tra-
bajo en sus aspectos psicosociales sostienen que:

1. Si se descarta la motivacion econdmica, el contenido del trabajo es el fac-
tor mas importante en el interés del trabajador por su tarea. Diversos estu-
dios han demostrado que las exigencias psicol6gicas de un puesto de tra-

bajo requieren: Cuando el sistema no funciona bien, da respuestas lentas o existe alguna

irregularidad, el operador debe esperar para continuar con su tarea. Si ocurre
"una caida del sistema”, no tiene posibilidad de intervenir, sino que le avisa-
ran cudndo puede volver a trabajar normalmente.

a. que el trabajo ofrezea un minimo de variacion
b. que permita ¢ estimule un proceso de aprendizaje

El ritmo de trabajo estd dado fundamentalmente por el flujo de llamadas.
Si bien no puede voluntariamente disminuir el ritmo, que estd dado por la pre-
siom de las llamadas entrantes que titilan, a veces, por esta misma presion, el
asesor se ve compelido a aumentar el ritmo, a riesgo de bajar la calidad de la
atencion al cliente.

¢. que posea un cierto grado de reconocimiento social
d. que pueda vincularse con la vida social del trabajador

e. que haga sentir al trabajador que su trabajo contribuye a alcanzar un fu-
turo deseado.

2. El trabajo ocupa uno de los lugares centrales en la vida de un individuo ¥
contribuye a moldear su personalidad. Una organizacion del trabajo "tay-

88




Telegestian: su impacte en |a salud de los trabajadores - Jutio C. Nersa (coord))

5.4.2. El control informdatico de las tareas

El control de la tarea de los operadores, si bien depende en parte del cli-
ma laboral existente, v del tipo de relacién que hay con la supervision v las
jefaturas, es inseparable de los sistemas informaticos utilizados. La supervi-
sién puede bien escuchar la conversacién para ayudar al operador a manejar
mejor el didlogo con el cliente, y sefialarle sus errores como parte de un apren-
dizaje, bien utilizar "la escucha" para detectar las fallas y defectos y penalizar
al operador. .

El sentirse controlado/vigilade por la supervision y el snstema, tiene
relacion mis bien con una organizacién del trabajo que exige un deter-

minado rendimiento o productividad del operador en Ia jornada, y tien-

de a privilegiar !a cantidad de llamadas atendidas por sobre la calidad,
cuyo expenente miaximo es el "report”,

El "report" es ¢l elemento de control externo que impone de manera fun-
damental la organizacion del ritmo de trabajo. Consiste en una planilla diaria
que brinda el sistema informatico, en la cual se puede observar el movimien-
to diario de la oficina. Por esta informacién los supervisores pueden conocer
por un lado:

- Ja cantidad de Hamadas totales que la oficina ha recibido,
- la cantidad de llamadas en espera ("cola"},

- la cantidad de llamadas que se atendieron discriminadas por hora {(porcenta-
ey,

- aquellas que no han sido atendidas al final de la jornada.

Por otro lado, permite evaluar ef desempeiio individual del telegestor
durante la jernada de trabajo. El "report” discrimina la preductividad in-
dividual, ya que de la lectura de las cifras contenidas en la planilla se puede
establecer:

- la cantidad de llamadas que cada asesor atendio,

- ¢l tiempo de atencion para cada llamada,

- ¢} tiempo fuera del sistema, sin "logueo” (conexion)

- ¢l tiempo de "logueo” (estipulado en 7.15 hs.) y

- el tiempo real de habla de cada asesor (tiempo de comunicacion con el clien-
te)

El "report" es muy resistido por los operadores. Bésicamente por causa del
controi y 1a presién que a partir del mismo los supervisores pueden ejercer so-
bre ellos, ya que la planilla circula generalmente al finalizar el dia de trabajo.
El objetivo de la circulacion obedeceria a exponer el desempefio individual
negativo, poniendo en evidencia a aquellos asesores que han atendido poca
cantidad de llamadas en la jornada, o que no han cumplido con el tiempo de
logueo, o que se han excedido en el tiempo de no conexidn.
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Las principales quejas de los asesores provienen de la falta de criterio de
fos supervisores: no tienen en cuenta que muchas veces las Hamadas involu-
cran tramites de mucho tiempo para su diagndstico y resolucion satisfactoria.

En ofros casos sefialan "el doble discurso de la empresa”, que demanda
tedricamente calidad de servicio pero en la practica se hace hincapié en la can-
tidad de llamadas que cada operador debe atender a diario, centrandose el
control inicamente sobre este Gltimo aspecto: cuantas llamadas atendié cada
asesor y cuénto tiempo demord con cada cliente.

En los operadores esta siempre presente la exigencia de! tiempo minimo
de atencién por llamada, y del méaximo de llamadas atendidas por dia, y ta no-
cion de que ese rendimiento es observado y evaluado constantemente. Estas
exigencias provenientes de los requerimientos de la tarea, se reflejan en la
percepeion de problemas de salud refacionados con el trabajo.

5.4.3. Percepeion de fuentes de perturbacion emocional

En el cuadro siguiente se sefialan las situaciones mas mencionadas por los
encuestados como fuente de perturbacion emocional

Cuadro 4.7. Fuentes de perturbacidn emocional (respuesta miiltiple, se indican lag 3

primeras})

Telefonica
1. el tono de! cliente, agresivo/seductor/amenazante 111
2. ¢l continuo flujo de liamadas, sin pausas 103
1. falta de apoyo de otros sectores de la empresa 74
4. sentirse controladofvigitado por la supervisién y el sistema 74 .
5. temor a perder la estabilidad laboral 73
Telecom
i. et mat funcionamiento de la tecnologia 195
2. el tono del cliente, agresivo/seductor/amenazante 187
3. falta de apoyo de otros sectores de la empresa 166
4, el continuo flujo de Hamadas, sin pausas 159
5. el dar respuestas inapropladas {(mentiras) para cuidar la imagen

de 12 empresa 147

Otro elemento muy importante de perturbacién emocional sefialado en fa
encuesta es el temor a perder la estabilidad laboral, el cual es un factor muy
presente v estd también refacionado con lo que se indicé mas arriba acerca de
la presion del control sobre el rendimiento.

Los operadores efectivos (ex Entel), han visto reducir su dotacion constan-
temente, v han sentido que la aparicién de los pasantes en el servicio puede
llegar a ser una amenaza a su estabilidad laboral. Los pasantes, en muchos ca-
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$0s esperan que su buen desempefio durante la pasantia les permita conseguir
una renovacion, una contratacion, y en el mejor de los casos, la incorperacion
a la empresa en alglin otro sector.

Es interesante notar que en Telef6nica este item estd sefialado en 5° lugar
en cantidad de menciones, y en Telecom ocupa el 6° lugar, de manera que es
bastante pareja esta preocupacion de los operadores en ambas empresas.

5.4.4. Aspectos de la situacidn de trabajo para modificar

Como sintesis se presentan los aspectos que modificarfan en su situacion
de trabajo, segtin 1os telegestores. Son las problematicas relacionadas con ho-
rarios de trabajo, pausas, y descanso las que concentraron la mayor cantidad
de respuestas en ambas empresas, con un porcentaje levemente superior en
Telecom.

En segundo lugar se ubica la tematica def clima laboral, la comunicacion,
1a relacién con las jefaturas v la supervisién, y la organizacién del trabajo. .

En tercer lugar, estd la situacion laboral de los pasantes, que se uxpresa
con mayor fuerza en Telecom.

Cuadre 4.8. Aspectos que los operadores modificarfan en su situacion de trabajo (%
de las 10 respuestas mas mencionadas en orden de importancia)

Aspectos que modificarfan (agrupados por temas) CTASA & ‘ TLLfCOM _
Cambiar horarios de trabajo, gue haya pausas entre llamadas, més descanso,

mas tiempo para hablar cen el cliente, menos horas de trabajo, horarios fijos,

més tiempe de refrigerio, ete. - 456 496
Mejorar la comunicacion, Ja informacion, las relaciones con la jefatura, evitar

las drdenes repetitivas, las "malas ondas”, mucha presion, el contrel de fa
supervision; que haya normas claras, cordialidad, etc. 25,2
Ser pasante: ro tener jubilacion, vacaciones, salario dcszguai no tener

perspectivas de progrese, efc. 95
Mejorar ¢l ambiente, edificio y servicios: bafios, comedos, sala de descanso

{con teféfonos), ascensores, maquina de café, maquina de gaseosas, higiene,

mas ventanas, ctc.

Cambiar la organizacion del trabajo, mejorar ¢l pucsto, rotaciéa con otras

tarcas {administrativas, back-office), ete.

Mejorar la atencidn al cliente, sofucionar los problemas, trabajar juntos para

mejorar el servicio, no meatir, trabajar en equipo, tc. 122
Mejorar los sistemas informéticos, agilizar ¢l software, que no se cuelgue el

sistema, que no hayz problemas con la PC 6,1
Mejorar la capacitacion 82
Luz natural ’ 6,1
Aumentar ¢l espacio entre los puestos de trbajo 61
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6. Condiciones de trabajo y percepcion de problemas de salud

En forma llamativa, en ambas empresas estudiadas, una importante pro-

g porcion de los operadores telefonicos (40 % en Telefonica y 50 % en Tele-

com) registré enfermedades y molestias relacionadas con el trabajo, y es sig-
nificativo porque en el conjunto se trataba de una poblacién joven, con esca-
sa antigliedad (entre ambas empresas el 86,3 % de los encuestados tenia me-
nos de dos afios en el puesto).

Es mas notable aun que el porcentaje fuera mayor en Telecom, que al mo-
mento de la investigacion tenia una dotacién relativamente més joven que Te-
lefonica, por la mayor presencia de pasantes, si bien en ambas empresas, los
operadores encuestados se concentraron en los grupos de 18 a 21 afios y de 22

225 afios.

Otro hallazgo interesante es que esa vinculacion entre problemas de salud
y trabajo no se encontré solamente entre los operadores efectivos, con mayor

" antigiiedad en la empresa o en el puesto, sino que se registrd en forma simi-

lar entre los pasantes y contratados, de modo que todas las categorias ocupa-

.. cionales se vefan afectadas en forma similar por las condiciones de trabajo.

También se constatd la coincidencia en los datos relevados en ambas em-

presas, en cuanto a la primera dolencia que afecta a los operadores del servi-
= cio 112: "problemas de la vista, miopia". Esto muestra la importancia de las

afecciones vinculadas al trabajo frente a pantallas de video.

Los restantes primeros problemas sefialados en Telefonica fueron: dolor
de espalda, de cabeza, problemas del oido, disminucién de la audicion. En Te-
lecom se indicaron: dolor de cabeza, vista irritada, dolores musculares, en

* huesos o articulaciones.

6.1 Enferm.edades y molestias

Con respecto a las enfermedades, también llama la atencién la coinciden-

cia en las respuestas en ambas empresas: las cuatro primeras mas menciona-

das, y en el mismo orden fueron: estrés, agotamiento; insomnio; gastritis; y
problemas de la vista.

En el rubro enfermedades, si se pudo constatar que el personal efectivo se

- encontraba afectado en mayor proporcién que los pasantes y contratados. Si
~ bien se trata de problemas de salud que se registran como crénicos, y atn

cuando los operadores no los vinculaban con el trabajo que realizan, son en-
fermedades o dolencias que frecuentemente pueden tener como origen, entre
otros motivos, situaciones de tensidn y sobrecarga de trabajo.
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Cuadro 4.9. Cantidad de operadores segin enfermedades

Telefénica (sobre 141 respuestas y 77 casos validos) 3:2/06
Estrés, apotamiento 22 . :3
Insomnio ” .
Gastritis o
Problemas de vista 17 7,1
Enfermedades urinarias 10 6,4
Hipertensidn . 4:3
Ulcera - ‘ : .
f;‘:::liema.s.cardioiégscos . o
Telecom {sobre 186 respuestas y 118 casos vilidos) 3“?1
Esirés, agotamiento Zi 22:6 ‘
Insomnio g o
Gastritis _ " s
Problemas de vista X | o
Hiperiension - i o
Problernas card:ologllcos K i
Enfermedades urinarias . o
Lllcera ' N i os
zgzs:emas de piel (psoriasis) » o

En ambas empresas hay coincidencia sobre los primeros cuatrolprc?blz;r;is
relevados, en el total de los respondentes a esta pregua}ta: ocupan el prim
gar el estrés, y el agotamiento, y el segundo lugar el insomnio.

Ciertas molestias que se registran "algunos dias", se refieren a probie;;aas
izacid i T agota-
derivados del contenido de la tarea y orgamzac:o; (iljel ltrabajo,a(;%i(; ; fam
i Ani ibi § oper -
i ue percibia ¢l 63 % de lo
miento, cansancio, desanimo, Fq C | 63 % del o
bas eﬂ;presas); malhumor, irritabilidad, agrgsmda@ d;ﬁmlxitac} para con
trarse, memorizar, pensar; ansiedad, angustia, pérdida de alegria.
’ .
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Cuadro 4.10. Operadores de ambas empresas segin molestias sentidas el tltimo mes
en algunos dias (se indican las 9 primeras en porcentaje sobre el tota] de respuestas)

Molestias sentidas en el tltimo mes algunos dias

% de operadores ambas empresas
I, agotamiento, cansancio, desdnimo 62,8

2. dolor de cabeza

58,0
3. vista irritada 49,9
4. dolor de garganta, sequedad de la boca 50,1
5. dolor de espalda 41,7
6. dolor de cuello 38,8
7. malhumor, irritabilidad, agresividad 374
8. dificultad para concentrarse, memorizar, pensar 35,0
9. ansiedad, angustia, pérdida de alegria 30,7

6.2. Problemas de visién y audicién

Finalmente, se encuentran los problemas de visién y audicién: los datos
indican que la mitad de los opetadores del 112 usa anteojos recetados y de
ellos un tercio los usa desde que trabaja como operador, y otro tercio ha teni-
do que cambiarlos en ese lapso. También se encontré relacion entre la anti-
gliedad en el puesto y la disminucion de la vision,

Los problemas mas serios detectados en este rubro por los resultados de la
encuesta, se refiereh a la percepcion de la disminucion de la vision y de la au-
dicion de los telegestores. Un 36,5 % del total de operadores perciben dismi-
nucidn de la vision, y un 26,1 % registran disminucion de la audicién.

6.3. Vinculacion de 1a salud con e trabajo

En la encuesta se interrogd a los asesores sobre las causas de sus proble-
mas de salud mediante una guia, donde se planteaba la opeidn de seleccionar

tanto causas relacionadas con el 4mbito laboral, como vinculadas a probiemas
personales.

Resulta significativo que la gran mayoria de las respuestas relacionan es-
pontineamente enfermedades ¥ molestias con sitnaciones de trabajo: indica
que los operadores tienen conciencia del origen de los problemas; el porcen-
taje de “no sabe” 0 “no contesta” fue insignificante en ambas empresas.

Los problemas mds sefialados en Telefénica y sus causas, fueron los si-
guientes:

1. Agotamiento, cansancio: un 87 % lo atribuye al trabajo en la Jjornada, la ten-
sibn en el trabajo, cliente, etc. Un 5 % lo atribuye a problemas personales.

95



Telegestion: su impacto en la salud de jos trabajadores - Jutio €. Nera {coord )

. Dolor de cabeza: se relaciona con el uso de la pantalla, con los llamados
frecuentes, tensidn en el trabajo, el auricular, la atencion (83%). Un 4 % lo
refiere a problemas personales.

3. Vista irritada: vinculado con el uso de la pantalla {(78%).

. Dolor de cuello, dolor de espalda, de columna y dolores musculares: vin—
culados con fa posicion y Tas malas posturas durante el trabajo (80 %).

. Dolor de garganta: atribuido a hablar todo el tiempo, las llamadas frecuen-

"

tes, el aire acondicionado (91,3). .

Los problemas mencionados en Telecom y las causas atribuidas fueron las
siguientes: .

1. Dolor de cabeza: relacionado con el uso de la pantalia: 39 %, con ¢l traba-
jo de la jornada, los llamados frecuentes, tension en el trabajo, etc.: 42 %.
Un 9,3 % lo vincula con problemas personales,

2. Vista irritada: por el uso de la pantalla: 70 %.

3. Agotamiento, cansancio: referido a la tensién en el trabajo, al trabajo de la
jornada, a las Hlamadas frecuentes, al cliente, etc.: 89,5 %.

4. Dolor de cuello: vinculado a las malas posturas: 80 %.

5. Dolor de garganta: telacionado con hablar todo el tiempo, el aire acondi-
cionado, los llamados frecuentes: 90,5%.

Los resultados evidencian que los problemas de salud mencionados estin
vinculados con la tarea realizada, v con las condiciones particulares de su or-
ganizacion,

7. Reflexiones finales

Dentro de los factores psicosociales analizados, se destaca como de mayor
importancia el tema del contrel de la tarea. Este control estd absolutamente
condicionado y referido a la particular organizacion del trabajo y a la utiliza-
cién de la herramienta informatica para la supervision del trabajador en cuan-
to a su rendimiento.

El clima laboral en cada oficina, y el tipo de relacion que se desarrolla con
la supervision y las jefaturas, es fundamental dentro de la organizacion. La su-
pervision tiene como opcidn inclinarse por "la escucha del operador”, como
parte del proceso de formacidn y capacitacion, para corregir errores, © una su-
pervisién que vigila y controla con el objetivo de penalizar al infractor; esta
se relaciona con una organizacién del trabajo que exige un determinado ren-
dimiento o productividad del operador en la jornada, y que tiende a privile-
giar la cantidad de Hamadas atendidas por sobre la calidad y cuyo exponente
méximo es el "report”. ‘
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Al considerar los principales problemas que afectan a los operadores de te-

 legestidn, aun cuando se observen diferencias importantes por oficinas y por

empresas, se encuentran situaciones homogéneas que fundamentalmente tie-

- nen relacion con la naturaleza de la tarea y con la organizacién del trabajo im-

puesta.

Como reflexién final merece destacarse la necesidad de mantener

cierta continuidad en este tipo de estudios interdisciplinarios, ya que es-
- tamos asistiendo a transformaciones muy vertiginosas, y de gran comple-
~ jidad, donde las empresas se encuentran en transicién y estin producien-
+ do cambios constantemente. Las innovaciones introducidas tanto en tec-
~ nologia informatizada, y mds particularmente las relacionadas con as-

pectos organizacionales, afectan las condiciones y medio ambiente de tra-

- bajo y tienen repercusiones sobre Ia salud.

Para esto se requiere profuadizar en las particularidades de las nue-

~ vas situacionés de trabajo, reconociende simultaneamente los beneficios
;___mtroducndos por las nuevas tecnologias junto con los problemas que se
. observan en el incremento de la carga global de trabajo y principalmen-

~ te en los aspectos mentales y psicosociales de la misma, generades por Ia -
organizacién del trabajo.
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El servicio de reparaciones - 114

NORA MENDIZABAL

£l objetivo especifico de nuestra investigacion es examinar y comprender
fa naturaleza y los condicionamientos de la actividad de los operadores-pro-
badores del servicio de reparaciones 114 de las empresas Telecom y Telefoni-
ca. La descripcion sistemética de esa actividad se basa en su comprension/re-
presentacion por medio del interjuego de tres dimensiones analiticas decisi-
vas:

. I.Tipiﬁéacién de la actividad real y la prescripta ~normativa-, y la represen-
tacion mental que los operadores-probadores tienen de su tarea:

" 2. condiciones de ejecucion de esa actividad —caracteristicas organizaciona-
. les de las empresas, los procesos del servicio, organizacién del trabajo y su
control, jornada, medio ambiente fisico;

3, atributos o caracteristicas de los operadores que conjeturamos condicionan
- ¢l mundo del trabajo.

- Lahipbtesis de que los entrecruzamientos y las mutuas interpelaciones de
- estas tres dimensiones constituyen el espacio social de trabajo donde se pro-
- cesan, intervienen y expresan las variables criticas para la salud de los traba-
jadores y la calidad del servicio, guié el trabajo hacia el camino de una inte-
gracion de datos y observaciones cualitativas mediante técnicas tales como: la
 realizacion de talleres con los trabajadores, observaciones in situ, entrevistas;
~'videograbaciones y -encuestas- cuantitativas. La finalidad @ltima apunta a ia
~consigna; comprender para transformar el trabajo (Guerin, Laville, 1991).

.+ Los resultados obtenidos de nuestro analisis se presentan en cuatro apar-
tados, a saber: el primero destinado a definir rigurosamente el proceso de tra-
" bajo focalizando en la naturaleza de la actividad y en sus modalidades tipicas
.y no tipicas; el segundo, descubrir la carga de trabajo en sus aspecto fisicos,
- psiquicos y cognitivos; el tercero examina las condiciones de ejecucion; y fi-
‘ nalmente, en el dltimo evaluamos tentativamente los efectos reales objetivos-

subjetivos sobre la calidad del trabajo y 1a percepcion de los problemas de sa-
ud. ‘
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1. Proceso de trabajo

La funcién del servicio de reparaciones 114, consiste, como todos sabe-
mos por experiencia cotidiana, en recibir Vlamadas de los clientes de la empre-
sa —centrandose en las referidas al tema exclusive de reparaciones-, hacer un
diagnostico del problema, efectuar la prueba eléctrica de la linea, detectar la
falta y solucionarla. ‘

Las oficinas involucradas son: operador-probador 114 y mesa de prueba,
-que dependiendo de la empresa, puede estar desdobiada-. El proceso del ser-
vicio, como indica el grafico, comienza exteriormente con una llamada de un
cliente, que atiende un contestador automético; la Interfase Vocal de Respues-
ta (IVR), luego pasa al Operador Probador 114, y finalmente, a la mesa de

prueba.

Grafico 53.1. Proceso servuctivo . Telecom

Cliente  |——s| IVR Operador- Mesa de Prue-
o Probador 114 ba Revisador-
Empalmador

La investigacién se centra solamente en el puesto de trabajo y la situacion
social de trabajo del operador-probador (OP). Este es un nuevo puesto, enri-
quecido, pues a las funciones de los antiguos operadores -que solo atendian al
cliente-, se han sumado las funciones técnicas de los antiguos probadores de
linea que estaban en el sector mesa de prueba. Permanece la funcién esencial-
del operador tradicional que es lade atender los clientes, de quienes s6lo es-

cucha su voz.

Numerosos estudios se han realizado sobre el puesto de telefonista. Siem- .

pre Hamaron la atencién de los investipadores los problemas de salud causa-

dos en determinadas ocasiones, por las multiples tareas que se desarrollan; su
esfuerzo cognitivo, la restriccion del tiempo, el excesivo control de los super- -

vigores, el tener que interactuar con personas que no pueden ver. Se lo tipifi-

¢ en Francia (Le Guillant, 1956), como el “sindrome neurdtico de las telefo- -
nistas" formado por cefaleas, zumbidos, silbidos, pensamientos obsesivos re- -
lativos al trabajo, alteraciones en el suefio y en el caracter, fragmentos de dis- -
cursos estereotipados, etc. (Wisner, 1988). Si bien en esta ihvestigacion el tra- -
bajo dista mucho del realizado cuatro décadas antes, ¢s interesante reconocer -

ta problematica basica de los operadores tetefénicos.
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LAFi pu’estlo analizado esta asistido por un nuevo software, ACTOR o PD
~ , Segun la empresa prestataria del servici ite uni !
1€10, que permite unir la gestion d
reclamo con la centralizacion de | e prioh
a prueba de la linea, y el sistem
! : : a de prucha
f:;:oiz's ci!aézs cf(eil cliente (sistema GIRAFEY. Los elementos técnicos dellgpues
SO video terminal, un teclado, un meridi M
n: | \ eridian (que, entre otras funci
nes, indica en una visor el niimer O1t] ’ fomo o
¢ telefénico a reparar), el mi :
"vincha", y un teléfono i e netcsation Bl operaion
para llamar a los clientes si es ne i
2 lla cesario. Bl operador-
probador sentado a un escritorio desarrolla su tarea, compartiendo eipespacio

con un conjunto de compafieros d jo, di
: e trabajo, dispuestos en "islas" i
en forma individual. P sl en hileras o

1.1. Analisis de la actividad

‘ El/la operador/a manifiesta, cuando verbaliza la representacion mental
tiene de su tarea, que la misma consiste en: "atender. probar, y hacer fa o q'L‘w
pero una ob.serva_cién analitica de su actividad en ei momz;nm recis ?ilta ,
gjecucion .dista mucho de la enunciacién simple de su tarea 5 ue ? i'su
r§§ofver sﬁua@ones variadas, diferentes de las planificadas ’p)cir IC}a zrtmp' iy
cion del trabaj‘o. La metodologia ergondémica permite hacer un esmdéiaglza_
_ l{aslo det trabajo, distinguir la tarea prescripta de la tarea real “actividad™ effa-

bilita para hablar con propiedad de sus caracteristicas. e

- Asi, es posible describir una llamada tipica que representaria un ciclo, una

OP: Telecom buenos dias, habla Mario jen qué puedo servirle?
+. Cliente: Sefior mi teléfono no anda
OF: ;Ud ) ‘ : 1
d cjédn i es 'e[ tirular?, el aparalo jes particular?, jeudl es su nombre, su direc-
) ¢ cuqntos aparatos tiene?, jliene servicio de mantenimiento? |
__C!:ente: (contesta todas las preguntas)
op: - 7
Un momento por favor, vov u probar su lineq pard localizar ta fafia

OF: ; De qué mi 17 e

2 ibde qué nimero habla? Hay teléfon y

i pmero hablu | 1y teléfono mal colgado o descolgado, ;1o puede ve-

: . A ica. SI ro, desconecte el teléfono de la ficha y nos vaelve a
amar, que es problema de linea o de aparato. Gracias .

. Es posible "modelizar” ;
: izar" la lla or S
etapas’: mada, considerande que se transitan cuatro

< Presentacion. Identificacion del cliente. Filtro:

" x N !
; _i?m[pg_o”para conocer el problema def cliente ;
; !nsta‘iados catre 1995-1996 segim la oficina y lé empmsaconmdu&da -
G_estmu Informdtica de Rapido Accese y Facil Explotacién (GIRAFE)
_La ebservacién se hizo con ef Lic. Mario Poy. |



Telegestion: su impacto en Ja saiud de los trabajadores - Juuo C. Nerra (coord.)

3. Prueba. Andlisis;
4, Confirmacion o Invalidacion

En la primera etapa, el operador se presenta e identifica al cliente, en cuan-
to si es titular o habla en nombre del titular, direccion, ete., comparando lo
verbalizado con la base de datos que tiene en la pantalla, que automaticamen-
te se despliega al iniciarse una llamada. En caso de que los datos no coinci- -

dan, da por terminada la comunicacion. Luego, si se ha superado la fase ante-

rior, comienza un didlogo con ei cliente para comprender el problema, inte-
ractuando con miltiples pantallas e intélitando resolver la dificultad, -sugi-
riendo desconectar el modem, fax, teléfono inalambrico, etc.-. En tercer lu-
gar, sélo si es pertinente, decide probar la linea, lo cual implica pulsar una te-
cla y esperar aproximadamente 40 segundos, hasta que los resultados de la
prueba, -las magnitudes de resistencia (khoms), capacitivas (microfaradios),

corriente continua (voltios), cotriente alterna (voltios), ruido (decibeles), ba-
lance, longitud- , puedan ser interpretados. Finalmente, contabiliza la llama- -

da.

1.2. Actividad durante la jornada de trabajo

E| deseo de establecer regularidades o conductas tipicas puede llevar a os-
curecer los matices de las interacciones de los OP con los clientes; resulta en-
gafioso establecer una llamada tipica, pues hay una gran variedad de ellas que
se efectiian a los centros de atencién. La pregunta pertinente seria ¢los OP, du- -
rante su jornada diaria, contestan solo llamadas del tipo de la modelizada -~ya'
expuesta- que se desarrolla en cuatro fases? La respuesta es negativa, y se:
arriba luego de la observacion y andlisis de nritltiples testimonios.

En primer lugar en cada centro o unidad se reciben diariamente entre 3000 -

y 4000 llamadas los dias normales, -soleados y secos-, y cuando hay mal tiem-:

po, -lluvias, ternporales, vientos-, ascienden a 6000 o 7000 llamadas. Esto im- .

plica que en dias normales -aproximadamente-, cada OP atienda a 200 clien--

tes* y que cada llamada dure aproximadamente, -en promedio-, dos minutos,
Si la jornada es de 8 horas 15, con 53 minutos de descanso, evidentemente, -
en los 440 minutos restantes, para atender 200 llamadas, debe destinar un’

tiempo de 2,2 minutos por llamada.
En el interior de ese promedio vemos que puede haber desvios segin las.
llamadas sean no pertinentes o pertinentes

* Segin testimonios de los supervisores de los CAR de Telefonica, las llamadas ~en:
promedio-, por dia que atiende cada OP son: en Lanis entre 250 y 300; en Parral, 200;’
en San Justo, 217. Si consideramos Telecom, los testimonios son semgjantes: en’
Cérdoba, de 220 a 240 por dia. Dado que hablamos de promedios, hay que consider:
ar las diferencias interindividuaies entre los OP debidas a sexo, edad, capacitacidn, ete:
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1.Dela totalidz‘xd de Ilamadas que reciben, un porcentaje no corresponde al
terma reparaciones; hay llamadas equivocadas que corresponden a otro ser
viclo -110 0 112-; o para decir groserias o mofarse; saludos amicales o ro:
puestas amorosas; consultas de diverso tipo. Pero no obstante, los Odee—
ben .presen'tarse, escuchar, aclarar el equivoco, y registrar la ll;mada esto
en tiempo implica sélo unos pocos segundos por llamada. ’

2.El po.r(‘:entaje de llamadas pertinentes, que se refieren al tema reparaciones
tamb{en puede ser objeto de analisis; hay llamadas a las cuales el OP no Ees’
efectiia la prueba de la linea, otras donde si la efectiia, y finaimente, ha
llz%madas completas en donde, ademds se envia al revisador a la cas; deﬁ
cliente, para resolver el problema.

Por Io tantq, no todas las llamadas implican recorrer las cuatro fases de la
llamada modelizada. No todas las llamadas referidas al tema de reparaciones
se prueban, y no todas las pruebas culminan en una cita en la casa del clien-
tt?’ a la cual concurrira el revisador. El trabajo del OP cambia, puede ser redu-
cido a pocas operaciones o ampliado y enriquecido con el de;anollo de todas
sus capacada'dcs. como lo muestra el cuadro adjunto (cuadro 5.1.). Las opera-
ciones que siempre realiza el OP son: la presentacion y Ia ccmta-b.ilizaci(‘TI)J d
ta lfamada, ya sea como invalidacién o registro. "

LCuadre 3.1. Modelo tedrico de tipo de llamadas v las operaciones reatizadas por ¢l QP

Llamadlos No pertinentes Pertinentes

Operaciones _ 1 Equivocas IISinprueba 1l Con prueba TV Repistradas
IVR - Se comunican  Se¢ comunican Se comunféém Secom&ncan
Presemacxén Se realiza Se realiza Se realiza Se realiza
Ié.entiﬁcacién No se realiza  Se realiza Se realiza Se r‘eaiiz'a
Didlogo No serealiza No serealiza Se realiza Se realiza
Prueba No serealiza No serealiza  Se realiza Se realiza

Contabilizacion:

Invalidacidon Se realiza Se realiza Se realiza
Contabilizacion;

o Regi i i
. Registro No serealiza Noserealiza No serealiza Se realiza

Fuente: elaboracidn propia

Si las llamadas se concentran en el tipo 1, s6lo hace estas dos operaciones;

| ﬁero si nos desplazamos hacia la derecha del cuadro, hacia las lamadas per-
mentes y completas, realiza todas las funciones del nuevo puesto enriqueci-

do, que seria segin nuestro criterio la mejor situacién, pero que se da en me-

: 08 oportunidades.

Si el dia es soleado, seco, sin Huvias, temporales o inundaciones, ‘las Ha-
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madas de reparaciones -del grupo pertinente-, se reparten proporcionalmente
entre las tres categorias de la tipologia; pero los dias de lluvia, se concentran
en el tipo II -llamadas sin prueba- y los OP sélo atienden, sin dialogar con el
cliente para comprender el problema ni probar la linea, quedando, el conteni-
do del puesto reducido al de los antiguos operadores que sblo atendian llama-
das. Es logico entonces que en estos momentos ellos digan: "el trabajo es mo-
nétono, automatico. Se aumenta el nimero de llamadas, disminuye el tiem-
po de la llamada, y se le quita el contenido” *.

El analisis varia sustancialmente, pueé*atender 300 lamadas dedicando
menos de 2 minutos 2 cada una en un dia de lluvia, es muy diferente a con-
centrarse en fas llamadas largas, de 10 minutos, en donde si pueden atender al
cliente con comodidad, y desarrollar todas sus competencias como OP.

Para la primera situacion se puede describir la actividad como atender mu-
chas llamadas, de poco tiempo de duracién, poco complicadas, con mucha in-
tensidad de, flujo. '

Para la segunda, la situacidn ideal seria de 40 llamadas por dia, donde se
hace uso de todos los conocimientos de la telefonia, para los cuales fueron
preparados, y tienen tiempo para cada cliente.

Ademds para complejizar el anélisis y demostrar que la actividad es dife-
rente a fa programada por los organizadores del trabajo y los manuales de ca-
pacitacion, se muestran las siguientes situaciones: 1. las ilamadas se pueden
interrumpir si expira el plazo que el sistema informatico tiene determinado

—4 0 10 minutos de acuerdo con la central-; 2. el operador puede estar hacien- :
do la prueba de una linea a un cliente —que acaba de cortar-, y entra la Hama-
da de otro cliente, y tener dos clientes en el mismo momento; 3.durante el dia
las llamadas se concentran en determinadas horas; del mismo modo ocurre a

lo largo de la semana; -ya que en los dias lunes y viernes se intensifican los

reclamos-; a lo largo del mes, -pues cuando hay vencimientos en fugar de lla-.

mar al 112, llaman equivacadamente al 114-; y en dias Huviosos, dado que
no hay suministro de electricidad cuando los cables se humedecen, la probie-
mética se agudiza. _

Estos elementos permiten alejarnos de la idea del trabajo rutinario, espe-

cialmente si lo comparamos con ¢l ejemplo tipico del trabajo parcelario, repe-
titivo y taylorizado de la industria textil ~coser la capellada izquierda de una

zapatilla-, pues la variedad de llamadas implica estar atento a las diversas
contingencias.

2. Carga de trabajo

* Dado que en ei periodo de trabajo de campe —octubre-noviembre 1997~ y enero '
1998, el clima fue himedo con grandes lfuvias y vientos, presenciamos este tipo

de situaciones.
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Sélo si consideramos los factores de carga analiticamente, ya que en el tra-

" bajo se dan unidos, se podran discernir tres dimensiones, que si sobrepasan

determinados limites, dan lugar a problemas de salud: Estas dimensiones que

intergctﬁan entre si son: los aspectos fisicos, psiquicos y cognitivos, que se
constituyen en carga, pues han sido reconocidos por los OP.

La actividad de los OP implica una gran carga fisica estdtica: estar senta-
do durante toda la jornada de trabajo, hablar, escuchar, mi_:é__r diversas panta-
llas en el monitor, y tipear para contabilizar la informacién dé cada llamada.

Del mismo modo, es importante la carga psiquica -que se refiere a los as-
pectos afectivos y relacionales que influyen sobre la personalidad del trabaja-
dor-. El andlisis se centr6 en aspectos destacados por los OP en los talleres y
entrevistas, referido a su trabajo esencial "trato con el cliente”, y a otros temas
como: no poder resolver los problemas de los clientes, el continuo flujo de lla-
madas, dar respuestas inapropiadas, mal funcionamiento de la tecnologia, te-
mor a perder la estabilidad laboral, cambio de directivas, control del tiempo
de trabajo, control de la supervision, dar la cara por la empresa, guardar la
compostura, cumplir el report.

‘ Respecto del "tono del cliente", manifiestan que les afecta tanto si es agre-
sivo y amenazante al reciamar, como si es seductor, o, por otras razones, si
lama desolado buscando ayuda.

La "imposibilidad de resolver los problemas de los clientes" les causa per-
turbacion emocional, ya que ellos identifican el problema de la linea o apara-
to, pero el arreglo lo deben realizar miembros del equipo exterior, no identi-
ficados completamente con la tarea.

La observacién realizada permitié comprender el motivo de la molestia
causada por la secuencia "ininterrumpida de llamadas”, -con una densidad que
no permite recomponerse entre una y otra-. Bl promedio de cada Hamada tie-
. ne una duracion de dos minutos. En esta secuencia de llamadas de los clien-
tes, recepcionadas y distribuidas a los OP por ¢l sistema electrdnico sin pau-
sa, se producen por miltiples razones estructurales: problemas en el plantel de
cables —por falta de inversiones o trabajos mal hechos por los contratistas, que
- agravan los problemas meteoroldgicos, Huvias, caidas de centrales-, y por fal-
. ta de personal que atienda el elevado ntmero de llamadas de reclamo.

' Se menciond también el hecho de "dar respuestas inapropiadas” a los
 clientes con el objeto de evitar el condlicto, lo que implica a lo Targo dei dia
© perturbacion emocional para los OP. Tener que decir "nos vamos a ocupar”,
. "le activo el pedido", "en el transcurso de la semana ird el revisador”, "no
hay Problema con su linea”, y saber que forman parte de las amables frases
no ciertas para agradar al cliente, produce sensacién de frustracidn, ya gue
ademnds el cliente volvera a llamar para quejarse.

Del mismo modo, "el mal funcionamiento de la tecnologia”, -especial-
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mente ¢l software de prueba de linea, ACTOR 0 PDLA, 0 la base de datos del
cliente GIRAFE-, produce malestar. Estén trabajando con una herramienta
que en algunas oportunidades es lenta, -la prueba eléctrica tarda 40 segundos
0 mas-, mide mal las faltas’, la base de datos puede no estar actualizada, las
pantallas estin disefiadas de tal modo que hace dificil la interaccion, o el sis-
tema no deriva’ a la pantalla, autométicamente, el niimero desde el cual Hama
el cliente. '

Como lo muestra el cuadro adjunto (cuadro 5.2.), con las frecuencias por-
centuales totales y por empresa, mencionaron otros probiemas organizaciona-
les: cambio de directivas, control excesivo del tiempo de trabajo, control de
la supefvision, dar la cara por la empresa, no poder perder la compostura.

Sin 4nimo de recortar la realidad, esta enumeracién intenta comprender las
maltiples razones que pueden perturbar el trabajo de los OP, y que hacen po-
sible al analizarlas, instrumentar los medios para superarlas. Si bien mayori-
tariamente los OP manifiestan percibir estos problemas, cuando se discrimina
por empresa, se observa una percepcién mayor de los mismos en Telefonica.

Cuadro 5.2. Operadores telefonicos clasificados segin fuente de perturbacion psi-
quica por empresa

Telefonica Telecom Total

.l. Mo poder dar solucion a los problemas 77% 72% 75%
2. El tono del cliente 73% 65% 70%

3. El continuo flujo de llamadas T4% 63% 69%
4, Tener que dar respuestas inapropiadas 78% 59% 69%
5. El mal funcionamiento de la tectiologia 65% 68% 67%
6. Ei temor a perder la estabilidad £9% 44% 57%
7. El cambio constante en las directivas 56% 4i% 49%
8. Bl contro! excesivo del tiempo de trabajo 52% 31% 42%
9, Sentirse controlado por la supervision ' 52% 28% 4%
[0, Dar la "cara” por la empresa 44% 33% 39%
i1. No poder perder la compostura 35% 20% 30%
12. Cumplir el "reporte” - 18% 13% 16%

¢ Testimonios tales como. "hace /5 dias les da a todes la misma falta”, "hago 5 veces
la misma prueba a un nimero y da siempre diferente”, dan cuenta del malestar que
habia con la tecnologia, que los llevaba a recordar con nostalgia "la SULIM media
mejor” , referiéndose 2 1a mesa de prueba analégica de Siemens, Suscribing Line
Measuring (SULIM). .

Esto implica que el OP deba tipear el nimero del cliente, implicando un trabajo adi-
cional que a lo largo del dia (100 o 200 veces) resulta penoso. :
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El anslisis de la carga cognitiva, implica el esfuerzo realizado por el OP,
al identificar, reconocer, memorizar, tomar decisiones, considerando un tiem-
po acotado para ello, la atencion requerida, ef nivel de concentracion y la con-
tinuidad de este esfuerzo. Vemos que al atender a los clientes, deben identifi-
car fos problemas planteados, haciendo uso de sus conocimientos de telefo-
nia, reconociendo la causa de la posterior reparacion por medio de: el comen-
fario de prueba de la pantalla F3, donde aparece el comentario codificado -
por gjemplo 0, RG20, CO21-, o en la pantalla F6, que da el resultado de las
seis magnitudes brindadas por la prueba -el resumen y el resultado abreviado-
. Debe interpretar lo que le dice el cliente, sélo por medio de la voz, y hacer-
le sugerencias sin verlo, - desconecte, desenchufe, etc-. Debe recordar hacer
preguntas precisas, para encaminar la llamada de una u otra manera, -si no es
titular o habla en nombre del titular, no se prueba la linea-, recordar también
las tltimas indicaciones de los supervisores de acuerdo con la forma de car-
gar los datos o derivar las Hamadas, -si se cae una central, esa llamada no se
prueba, eic.-, memorizar y recordar los miltiples cddigos, -al menos 180 e
interactuar con 11 pantailas de inapropiado disefio’.

Si bien se sostiene que el puesto ha sido enriquecido, v que cuando prima
en la organizacidn del trabajo la maxima "calidad": atender al cliente, com-
prenderto, analizar, diagnosticar, hacer la prueba, clasificar la llamada, con
mucha amabilidad y tiempo, la carga cognitiva es menor, esto se pierde cuan-
do se impene el principio "atender-atender”. Esta gran performance de los OP
en un principio puede resultar beneficiosa para la empresa y para los clien-
tes, pero fuego, dado que causa agotamiento en el trabajador, implica un tra-
bajo de mala calidad, con equivocos y errores en la interpretacion.

El gjercicio cognitivo activa la sabiduria y la inteligencia (Wisner, 1988),
y las criticas de los ergénomos a la organizacion taylorista del trabajo se re-
ferian precisamente a la subutilizacion del pensamiento abstracto, que puede
Hevar al esclerosamiento (Guelaud y otros 1981). El problema que aqui se
plantea es el tiempo escaso para identificar el problema, memorizar y tomar
decisiones, con el control de la supervisidn ya sea personal o via sistema, la
espera paciente-impaciente de una respuesta apropiada por parte del cliente en
el teléfono, y el sostenimiento de la atencion durante tiempo prolongado. La
ergonomia ha estudiado las diferencias infraindividuales que impiden sostener
la atencion en un mismo nivel de eficacia a lo largo de la jornada, y que se de-
be a los ritmos bioldgicos. Dado que la jornada de trabajo es densa, con de-

Ya se ha sugerido algunos de eflos: O,RG20, €021 (linea buena, terminacidn
encontrada, circuito linea detectada), lo que quiere decir que ia linea estd bien;
M.A. {mal colgado), VLL (vuelve a llamar), C/C (corto circuite), V (verifica), Gi
{hablando), etc.

E] estudio de las interfases lo realizé el Lic. Mario Poy.

E)

9
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terminados momentos del dia y de la semana muy intensos, los operadores
luego de algunas horas de trabajo tienen un gran agotamiento.

Cuando manifiestan "me siento robot, como una médguina, como un auté-
mata, ya no hay parte humana en el trabajo", significa - teniendo-en cuenta el
anélisis presentado-, que la organizacién pretende que se trabaje con la preci-
sién de una méquina, sin sentir, sin variar, sin cansarse, sin manifestar estados
de 4nimo, hablando como una maquina. Es por eso que muchos OP preferi-
rian tener un trabajo no vinculado con el publico, rotando a otra seccion,

Lo

3. Condiciones de ejecucion

El puesto analizado surge después de la introduccién del software ACTOR

y PDLA, lo cual implicd un nuevo contenido que sintetizaba al de los anti-
guos operadores y probadores, requiriendo por o tanto una capacitacion for-
mal y en el puesto. Sin embargo, el registro del efecto de la tecnologia sobre
la percepcién de molestias se debe también a que conjuntamente cambiaron
aspectos importantes de la jornada de trabajo ~se prolongé la jornada, dismi-
nuyé el tiempo de pausas, se restringi6 su uso-, cambié la forma de ejercer la
supervision , y disminuy6 el personal para atender los miltiples reclamos.

La organizacion del trabajo, la forma de distribuir el contenido de trabajo
entre los puestos, cambia con frecuencia. El puesto de OP, por una orden de
la supervisién, pasa a ser sdlo de operador, no prueba la linea; del mismo mo-
do se le indican las diferentes maneras en que se deben contabilizar los datos
en fas diferentes memorias del sistema. Si bien las razones de estos continuos
cambios pueden ser justificadas, lo que los OP solicitan, ¢ la oportuna comu-
nicacién de las novedades a todos los equipos de trabajo.

Si bien la tarea es individual, ya que todos los OP realizan en paralelo lo
mismo, una mala atencién, una demora de un OP, repercute sobre el resto de
los compafieros recargandoles el trabajo; por lo tanto también es un equipo de
trabajo.

Como los clientes no deben esperar mas de 20 segundos para ser atendi-

dos, la organizacidn del trabajo utilizando el sistema electronico, permite que

las llamadas se sucedan ininterrumpidamente, sin la pausa de 15 segundos que
existia anteriormente, dando hugar a una gran densidad de trabajo. Hay mu-
chos reclamos por causas estructurales, pocos OP para atender, v un sistema
que por cascadas distribuye en cada puesto las llamadas que irrumpen en el
oido del OP. La intensidad del trabajo especialmente en dias de lluvia, es un
factor importante que causa la fatiga de Jo OP..

La jornada de trabajo, es de 8 horas 15, con 30 mim;_toé de refrigerio y 20
minutos de descanso visual. La duracién total de la jornada se incrementé 45
minutos, luego de la introduccion de los sistemas informaticos en 1995-96,

disminuyeron fos descansos visuales, y restringieron su uso. Dado que el ser-
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vicio atiende las 24 horas, se han organizado equipos de trabajo con diferen-
tes horas de ingreso, -puede haber hasta 9 ingresos diferentes-, que coexisten
en la jornada y permiten que haya gente descansada a lo largo de toda la jor-
nada. Finalmente, para atender los fines de semana, se trabaja de acuerdo con
“turnos diagramados"”, que implican un pago diferencial, y descanso compen-
satorio, pero en algunas oportunidades el descanso se posterga tanto, que pue-
de implicar 10 dias seguidos de trabajo. El tema de la jornada de trabajo, lne-
go de los cambios, generan mucho conflicto, y es uno de los aspectos de sus
condiciones de trabajo que mds desearfan modificar (42% del total de OP).

La supervision, con su férrea disciplina, ha sido una constante en el anali-
sis de las condiciones de trabajo de los telefonistas, ya sean nacionales o in-
ternacionales. Si bien antes de la nacionalizacién de la empresa Entel, se efec-
tuaba el control mediante una supervisora con delantal blanco que reprendia
cuando habfa un error; en la actualidad se efectia mediante un supervisor pre-
sencial, que colabora y asiste a lo§ OP, y mediante un control ejercido por el
sisterna electrénico, que graba las comunicaciones y contabiliza el tiempo de
acuerdo con las horas trabajadas conectadas al sisterna, tiempo libre, nimero
de llamadas atendidas, y tiempo promedio por cada Hamada. Todo lo que se
aleje de lo convenido es sancionado: no haber encaminado bien una llamada,
Hegar tarde, alejarse del puesto sin pedir permiso, dedicar mucho tiempo a
atender a un cliente, o dedicar un tiempo menor al previsto. ‘

Este trabajo se realiza en oficinas que se diferencian de acuerdo con la em-
presa analizada, ya que en Telecom se han realizado mejoras que hacen mads
confortable las ejecucion de las tareas. Los problemas manifestados fueron
con respecto a la mala distribucién def aire -frio/calor-, realizada por los equi-
pos acondicionadores; al nivel de ruido ocasionadoe por el didlogo de los OP
con los clientes, entre si, con los supervisores, o por los teléfonos; ala mala
distribucién de la luz, ya sea artificial o natural, que ocasiona brillo en las pan-
tallas; a la falta de aire, debido a disefios que garantizan la insonoridad, o a
la imposibilidad de abrir ventanas en dreas de mucho trénsito. Del mismo mo-
do, objetaron el tipo de sillas, y en algunos centros, el disefio de las oficinas,
la ausencia de salas de descanso, comedores, y vestuarios™.

4, Resultados
4.1. Calidad del trabajo

La actividad realmente desarrollada, cuyas condiciones de ejecucién se
han analizado, es un trabajo continuo, de atencién de llamadas cortas, diver-

sas, que implican en cada secuencia -de dos minutos en promedio- exigencias

© ' El anélisis antropométrico del puesto lo realizd el Lic. Mario Poy, El andlisis de

las mediciones las realizé el Ing. Victor Vera Pinto v el Sr. Norberto Ramirez. Ver
capitulos 4 y 5.
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fisicas, cognitivas y psiquicas. Como la finalidad Gltima es la satisfaccion del
cliente, la "performance” -desempefio exigido- del OP durante la jornada be-
neficia esos intereses aunque esto implique un gran costo personal. Pero a par-
tir de un punto, al promediar la jornada de acuerdo con esta investigacion, co-
mienzan a surgir errores en la carga de datos, tartamudeos, olvidos en el dia-
logo con el cliente, distracciones, inadecuadas interpretaciones de las prue-
bas, irritacién en €l trato con colegas y clientes. Dado que nadie estd proclive
a descubrir o dar cuenta de sus propios errores, los datos obtenidos en la en-
cuesta marcan una tendencia, v cuantifican.los datos obtenidos de las obser-
vaciones y testimonios. El nivel de trastornos es superior en los empleados de
Telefonica, pero en todos la magnitud del probiema aumenta cuando prome-
dia a jornada (cuadro 5.3. ). '

Cuadro 5.3. Operadores clasificados segin situaciones vividas durante la jornada de
trabajo por empresa

2

Sitﬁaciones Telefonica Telecom  Total of final de la jornada
Olvidos, distracciones 55% 48% 64%
Dificultad en mantener la atencién 30% 24% 66%
Irritable con clientes 41% 26% 66%
Errores enr carga de datos 40% 17% 66%
{e cuesta mantener una conversacion  36% 16% T6%

Irritable con comparieros T% 4% 66%

El OP deberia estar descansado, ya que en este tipo de puesto es irrempla-
zable: sélo una persona puede dialogar, comprender, evaluar, decidir, a tal
punto que cuando se deja grabada una queja, no pueden encaminarla, al faltar
una persona entendida que dialogue con el cliente en ¢l momento oportuno.

4.2. Percepcidn de problemas de salud

El analisis que antecede demuestra que la actividad realizada, las exigen-
cias devenidas cargas, las condiciones de ejecucion, solicitan a los OP gran-
des esfuerzos que pueden desembocar en enfermedades, si no se modifican a
tiempo. La demanda que inicié la investigacion indicaba que se habian supe-
rado umbrales de fatiga, v que las perturbaciones de los trabajadores se exten-
dian a la vida familiar y social.

L.a magnitud y tipo de problematica se evidencio en ias'entrevistas, obser-
vaciones, talleres de reflexién", v fue medida en las encuesta a todos los OP

% La Lic. Esther Giraudo coordind los falleres de reflexion. Ver capitulo 9.
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que son elocuentes. Los testimonios de los participantes de los talleres mani-
fiestan su estado de 4nimo. En los dibujos y collages, realizados por los gru-
pos, sus integrantes verbalizaron sus apreciaciones del siguiente modo:

“dolor de hombros, cintura, vista, inflamacion de pie, columna, dolor de manos,
(...}, anulado”

“negatividad, agobiada, elecirizada, tristeza; cargada de problemas, cansada, ten-
sionada, destruida, desintegrada, no quiere escuchar nada, estd muerta, piensa en
reencuentros familiares. Necesita dar y sentir afecto”

“alteracion, la parte de la cabeza es la que recibe la agresion, representa un ago-
tamiento menial que se marca en la colwmna, gue puede terminar en una ulcera”

Testimonios como estos indican el estado de agotamiento que los opera-
dores tienen al promediar su jornada de trabajo, poniendo el acento en el des-
gaste mental, psiquico y fisico.

Las molestias indagadas en la encuesta” son las mismas que surgieran de
los talleres de reflexidn, pero la cuantificacién nos permitid saber cudntos
operadores realmente las experimentaban®”, ya sea "todos los dias o algunos
dias". Las molestias percibidas fueron: agotamiento, cansancio, desanimo;
irritacién de la vista; dolores musculares y dseos ~dolor de cuello, espalda, co-
lumna, hombros, piemas-; dolor de garpanta; dolor de cabeza; hormigueo; do-
lor en el pabellén de la oreja; y problemas psiquicos -ansiedad, angustia; mal-
humot, irritabilidad; dificultad para concentrarse {Cuadro 5.4.). También es
interesante destacar la disminucién de la audicion (52% en Telefonica y 36%
en Telecom) y la disminucién de la visidn (71% en Telefonica y 46% en Te-
lecom). Se observa que todos sienten las mismas dolencias, pero la intensidad
de la percepcién es diferente, en Telefonica es mayor que en Telecom.

Si evaluamos la percepcidn de una de las dolencias o molestias mas men-
cionadas: el agotamiento, cansancio o desénimo, por medio de variables indi-
viduales, se observa que en la empresa Telefonica la percepcidn es casi inde-
pendiente de cada variable; sélo discriminan las variables edad y educacion -
los mds jovenes v los mas educados-". En cambio, en la empresa Telecom, las

La pregunta formulada en la encuesta fue ;Ud. siente o ha sentido en el dltimo mes
alguna de estas molestias?;, Con qué frecuencia: todos los dias, algunos o nunca?

También, se quiere evitar el sesgo o "bias" que puede producirse en grupos no
elegidos al azar. La medicién por medio de la encuesta de un tema ya conocido y
comprendido, tiene come objeto alcanzar més confianza en los datos, ya que se
conoce la fatibilidad de una dnica medida como representacion del fendmeno social
y construcciones psicoldgicas {Fielding, Fielding, 1986),

Estan agotados indistintamente hombres y mujeres (82% y 83%); casados y
solteros (80% vy 83%); los que aportan mas del 50% al presupuesto farniliar que los
que aportan la mitad o menos (84% y 79%}; los que provienen de sectores téonicos
que los que tenian antiguamente trabajos de operadores (84% vy 83%).
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caracteristicas de adaptacion o las particularidades de los operadores median
en la relacion trabajo y salud®.

Una explicacidn "plausible” para este comportamiento diferencial, es que
en ia primera empresa las condiciones de trabajo son tales, que influyen de la
misma manera en todos los operadores, cansa a todos por igual. Las caracte-
risticas individuales no atentian el efecto de las condiciones de trabajo. En Te-
lecom, si bien los porcentajes son elevados, se concentran en determinadas
categorias, donde es mayor la problematica manifestada.

Se les pidio a los operadores mediante la guia predeterminada de la en-
cuesta, que en forma espontinea identificaran las posibles causas de todas las
enfermedades y molestias. Del total de las relaciones evaluadas entre moles-
tias y sus.posibles causas, en el 95% de los casos, las causas atribuidas fie-
ron lag laborales; el resto dijo que desconocia las causas, que se debian a pro-
blemas personales, a la edad, o que no lo sabia'®.

' Estan mias agotadas: las mujeres (80% frente al 62%); los solteros (74% frente al

66%}); los que aportan la mitad o menos al presupuesto familiar (79% frente al
63%), los que provienen de sectores de operacién respecto de los sectores técnicos
{76% frente al 68%); los mds jovenes (78% de la categoria 19-35 afios frente al
65% de la categoria 36-59 afios); los operadores de mayor nivel educativo (80% de
educacion terciaria y universitaria frente al 64% de educacion primaria y secunda-
ria); v sorprendentemente no hay diferencia entre tener v no tener hijos (71% fren-
te al 71%).
I. con respecto al cansancio, desénimo, agotamiento: el 19% lo relaciond con la du-
recién de 1a jornada de trabajo, 16% con el contenido, 14% con el estrés, 11% con
los clientes, 7% con las llamadas frecuentes, 27% con otras razones laborales, 6%
con problernas personales; 2. con respecto a la irritacidn de la vista: ef 81% la re-
laciond con el hecho de estar trabajando delante de las videoterminales, cuyos ca-
racteres reverberan, tienen brillo, reflejos, el 8% con la iluminacion artificial, el
6% con la duracién de la jornada de trabajo, el 1% con el estrés, el 1,5% con pro-
blemas personales, el 1% con la edad, y el 2% no sabia las causas; 3. con respecto
al dolor de cuello: 68% lo relacion6 con la mala postura, 11% con la silla, 9% con
el estrés, 6% con el avricular, y 6% con otras razones laboraies; 4. con respecto al
dolor de garganta: 72% manifestd que era por hablar tanto durante la jornada de tra-
bajo, 14% por el aire acondicionado, 8% por otros problemas laborales, 3% por
problemas personales y el 1% no lo sabia; 3. con respecto al dolor de cabeza: 42%
lo atribuyé al trabajo frente a las pantailas, 7% al trato con los clientes, 7% al mi-
croteiéfono, 5% al encierro, 4% a la atencidn, 4% a la duracidn de la jornada de
trabajo, 11% a otras causas laborales, 8% a motivos personales, v el 2% no sabia;
6. con respecto al dolor de espalda: 67% lo atribuyd a las malas posturas, al hecho
de estar sentado durante toda la jornada, 24% ai mal estado de las sillas, 5% al es-
trés, 4% a otras razones laborales; 7. respecto del dolor en el” pabellon de la orgja:
93% lo atribuyé al uso del microteléfono, 2% 2 la duracién de la jornada de traba-
jo, 3% a otras razones laborales, 2% no sabia.-
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Refuerza esta perspectiva -que relaciona causalmente las molestias con el
trabajo-, la respuesta de los operadores 2 Ia pregunta "icomo se sienten cuan-
do llegan a trabajar y cémo se sienten cuando salen del trabajo? " Del total
consultado, el 76% "llega bien, motivado, con buen humor”, y el 21% "mai,
desganado”. Estos estados de dnimo no son diferenciales por empresa.

Pero cuando salen, el 50% (60% de Telefénica y 39% de Telecom), ma-
nifesto estar "desganado, agotado, como bélido, cansado, Siltrado, loco, con-
fundido, cabeza con humo, destruido, como una mariposa sin alas";, 30%
"mds contento porgue me voy, aliviado, liberado”, vy solo el 20% (12% de
Telefonica y 27% de Telecom), "bien”,

Por lo tanto se puede concluir que el 76% llega bien y luego de la jornada
de trabajo, sdlo el 20%, sale del mismo modo, y esto es diferencial por em-
presa. Como se ha observado a lo largo de toda la investigacién, las condicio-
nes de trabajo son percibidas como més perniciosas en la empresa Telefoni-
cay se evaliian y sienten de la misma manera.

Cuadre 5.4. Poblacién total clasificada segin percepcion de molestias
seglin empresa

Molestias Telefénica Telecom Total
1. Cansancio 82% 2% T1%
2. Trritacion de la vista 82% 63% 72%
3. Dolor de Cuello 69% 56% 63%
4. Dolor de Garganta 67% 55% 61%
5. Dolor de cabeza 66% 53% 60%
6. Dolor de espalda 67% 50% 59%
7. Dolor de columna 60% 46% 53%
8. Ansiedad, angustia 51% 38% 45%
9. Hormigueo 48% 38% 43%
10. Dolor pabellén orgja 50% 34% 42%
11. Malhumor, irritabilidad 45% 36% 41%
12. Dificultad para concentrarse 43% 29% 3%
13. Dolor de hombros 40% 27% 33%
14. Dolor de oido 36% 27% 32%
15. Dolor de asentadoras 32% 26% 30%
~ 16. Dolor de piernas 29% 39% 30%
7. Dolor de estdmago 26% 30% 28%
18, Dermatitis 25% 21% : 23%
19. Pérdida de voz 25% 17% 22%
20. Calambres 17% 22% 20%
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5. Conclusiones

Tal como se ha manifestado la finalidad Qltima de_ este estudi(l) fue s;na(i;zl?;
el trabajo a través de una metodologia particular brindada plor a‘eéionde fa
que permitio: describir la actividad tal cual se desaxrroi?a en1 € mc;r;xs wo de sy
gjecucion, diferencidndose asi de la tarea prescripta; rel c'a\ffir S diversos
aspectos de la situacion laboral, las condiciones de ejecucion; c?s% ficar 26
caracteristicas personales de los operadores; y el modo en que in duIy stas
condiciones sobre la salud de los operadores y sobre la cahdad el serv
brindado. | |

Este analisis pormenorizado, que analiza el trabajo como a ;na. ﬁi;ira:?a:
nos permitié comprenderlo, para ﬁnaimente,' propone: LECOMET: lacugn‘o para
transformarto. Tal como manifiestan los ergénomos: “conocer el rabajo p
transformarlo™ ' |

De este modo, en el trabajo real, en el de cada d?a, s podran cumplgéas
enunciadas caracteristicas tedricas del trabajf): cgpsﬁ‘wxr una de la§ .var11a rai
actividades del hombre; ser un medio de reahzac;f)n pettsonai; perrm.tér g \is

culo social; brindar medios materiales para la sat.:sfacmén de necesidades; vy
contribuir a la generacidn y reparto justo de la riqueza.

T3
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6.

Estudio ergondmico de los puestos
del servicio de reparaciones (114)"

MaRrio Poy

1. Introduccién

El proceso. de innovacién tecnologica Hevado a cabo a partir de 1995 en el
servicio de reparaciones (114) de las compaiiias de telecomunicaciones, ha
producido modificaciones significativas tanto en la organizacién como en el
contenido del trabajo de los operadores. Entre los cambios acontecidos en el
servicio hay dos que conviene sefialar: el aumento de las horas de trabajo y la
fusion de las tareas de recepcién v prueba de lneas.

Ambas tareas se realizaban anteriormente de manera separada y estaban a
cargo de dos sectores especificos: las operadoras telefénicas® tomaban a su
cargo la primera y los operarios de "mesa de pruebas™, se encargaban de la
segunda. La introduccion de nuevas tecnologias informaticas en el servicio

permiti¢ unificar las tareas mas arriba mencionadas, reuniéndolas en una nue-
va funcion.

En consecuencia la nueva tarea del operador/a se compleiizd notablemen-
te demandando un mayor compromiso cognitivo® de parte de los operadores:

* Por razones de tiempo y recursos no se pudo realizar un estudio similar sobre el

pussto 112,

* En el antiguo sistema eran en su mayoria mujeres las encargadas de recepcionar el

pedido de reparaciones de las lineas telefénicas.

Los encargados de realizar el trabajo téenico, es decir establecer e diagnoéstico de
la linea averiada eran en su totalidad hombres,

El concepto de cognicidn no solamente hace referencia a los mecanismos que per-
miten, en el sentido cldsico, el procesarniento de la informacién, sino tarmbién a log
que posibilitan de modo mds amplio la construccion de la significacién. Estos me-
canismos, por definicién inobservables, son objeto de un vivo interés, en torno del
cual se ha erigido el programa de las denominadas Ciencias y Tecnologias de la
Cognicidn (Varela, 1990). En el drea de estudio de las conductas del hombre en el
trabajo, su impacto no ha sido menor tal como lo testimonian, por gjemplo, las in-
vestigaciones sobre error y fiabilidad humana en los sistemas productivos comple-
jos como el transporte aéreo, fa industria nuclear, la petroquimica, ete.
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la realizacion de la prueba de linea requiere no sélo la reformulacién de los
conocimientos previos, sino también la construccién de nuevas y miltiples
competencias’, entre otras: solidos conocimientos técnicos de telefonia para la
Jectura e interpretacion de datos, diagnostico v resolucion de problemas, ma-
nejo temporal del ritmo de trabajo, capacidades comunicacionales especificas
en el didlogo con el cliente, control de las emociones, resolucién de conflic-
tos y toma de decisiones.

En este contexto encaramos un estudiq ergondmico®, del que mas adelan-
te presentaremos sus resultados, destinado 2 analizar detalladamente las nue-
vas modalidades operatorias de dichos trabajadores operadores, el contexto en
el cual se despliegan y evaluar sus posibles efectos tanto sobre Ia salud de
aquellos, como sobre 1a productividad del sistema.

Para la indagacion detallada de las actuales condiciones de trabajo del ser-
vicio 114, hemos llevado a cabo dos tipos de acciones complementarias:

- Una centrada sobre los siguientes aspectos: anélisis del mobiliario de los
puestos de trabajo (sillas, mesas, equipamiento informatico); relevamientos
de los locales de trabajo (temperatura, iluminacion, ruidos, salidas de emer-
gencia, etc.) y mediciones en diferentes locales de los factores antes mencio-
nados.

- La otra, que abordamos aqui, es el analisis de la tared’ a la cual se ven
confrontados los operadores; se toman en cuenta los factores més relevantes
de la organizacién del trabajo, asi como de la actividad® desplegada por ellos
para responder a esas exigencias, lo que desarrollaremos en los capitulos sub-
siguientes.

* Dado el cardcter polisémico del concepto, en el marco de esta indagacion se

retoman algunos de los desarrollos de J. Leplat (1997), con respecto al tema. Mas
que en una definicidn, el autor hace hincapié en sus caracteristicas distintivas, tales
como aquetlos saberes que persiguen un objetivo definido y por lo tanto son fun-
cionales y operativos; son aprendidos y organizados en unidades coordinadas. Esta
descripcion seria ia mas operativa, en el contexto del presente trabajo.

¢ Existen maltiples definiciones que responden a las dos grandes corrientes tedricas
de investigacion e Ergonomia reconocidas en la actualidad. En el contexto de este
trabajo, retomamos la definicién de la International Ergonomics Association, que la
define en forma mas genérica como una “..discipling que se ocupa del estudio de
las interacciones entre el hombre y la-tecnologia y sus efectos sobre la salud y la
productividad...” (IEA 1998},

?  Sin entrar en todos sus matices retomamos aqui ta definicién de la escuela france-
sa de ergonomia en términos de un objetivo a alcanzar ba_]o determmadas condi-
ciones.

*  El concepto de actividad, complementario del anterjor, hice alusion a las acciones
desplegadas exteriormente (fisicas) y/o interiormente {cognitivas} que permiten
alcanzar los resultados planteados por la tarea.
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2. Los objetivos del estudio

A partir de los datos recogidos en los talleres de reflexion (cf. cap. 9), en
las encuestas y en las primeras observaciones de campo realizadas se comen-

206 a perfilar més claramente la complejidad del tipo de tarea de los operado-
res.

Asi, la sobrecarga de trabajo -en términos cognitivos y psiquicos’- que los
operadores dicen padecer, no podria ser imputada a un solo factor, sino que
mas bien debemos situarla en el conjunto de las condiciones de trabajo, to-
mando en cuenta los factores cognitivos, psiquicos y fisiolégicos més com-
prometidos en las tareas y sus interrelaciones.

De esta forma el objetivo de este estudio consiste en describir v analizar
la actividad desplegada por los operadores del servicio de reparaciones (1 14)
y las condiciones de ejecucion de esa tarea, con vistas a detectar los factores
que podrian conducir a una sobrecarga™ de trabajo, que redunde en conse-
cuencias negativas sobre la salud.

3. Metodologia utilizada

En un primer momento se realizaron visitas a los diferentes sitios de tra-
bajo donde funciona el servicio 114 de ambas empresas, Telefénica de Argen-
tina y Telecom S.A. Esta fase de cardcter exploratorio permitid un releva-
miento de los problemas comunes planteados por el proceso de trabajo, mas
alla de las particularidades de cada oficina.

En segunda instancia se procedid, previa seleccién de los casos, a realizar
observaciones de tipo sistemético del trabajo de dos operadoras, en diferentes
momentos de la jornada de trabajo: en aquellos de mayor trabajo, en los de
menor intensidad, en los previos a las pausas y en la finalizacién de la jorna-
da de trabajo.

Esta distincion ha marcado una profunda antinomia en las perspectivas preccu-
padas por la concepeitn de una clencia de la mente. En particular, deniro de las dis-
ciplinas que se preocupan por el estudie de las conductas humanas en situacion de
%rafaajc, algunas orientaciones de la ergonomia cognitiva y la psicodindmica del tra-
bajo, testimonian una adhesion casi excluyente 2 uno de los polos de dicha antino-
mia. Sin embargo, en el marco del presente estudio hemos intentado contemplar
ambas dimensiones de la conducta (Piaget, 1967).

El concepto de carga o sobregacarga mental resulta ser una extrapolacién del con-
cepto de carga fisica y, en general, plantea no pocas dificultades para su opera-
cionalizacidn. Existe abundante literatura, producto de las investigaciones Hevadas
a cabo en laboratorios en la década de los afios 1960, pero sus resultados han tenido
por lo general poca "validez ecologica”.
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3.1. Modalidad de recoleccion de los datos

on entrevistas abiertas para Juego construir

En la primera etapa se realizar ‘ . 0 .
un proiocolo de observacién y aplicarlo posteriormente 2 los casos,

nados. )
ta", es
fin una segunda etapa se invito a las operadoras a "pensar eg voEznaios ,p N
decir a verbalizar las operaciones que s¢ encolntraban reahzainso.ares o8 e
riodos de didlogo con el cliente, con el supervisores y/o con *Ea}fn enté os.
la técnica no era aplicable, se les solicitd quereprodujeran ver
teriori los procesos gue habian realizado. - - Se.__
Contemporaneamente, s€ procedit a la ﬂlmagmn ¥ posteno:m;n; : el
leccion de las llamadas mas representativas, t-emfando en c(l;en 3 e
dad y la simplicidad de los procesos operatorios involucragos en
procesamiento de las mismas.

4. La estructura del trabajo.

Primero describiremos los diferentes
de trabajo del operador para luego,‘ de§a
que deben realizar. Los puntos subsiguien
exigencia mas relevantes y sus efectos sobre e e ctos e alos
formaticas con las que interactiian los operadores; bogo b}:; o accios: Ia
asociados a las tareas; la dimension temporal_ del trabaj : ﬂ1 0 s 3 ¢l
cadencia, es decir, la presencia o 1? ausencia denpausgz T oy oo -
tiempo disponible para el procesamiento de cada Hamado,

mentos fluctuantes del contexio de trabajo.

elementos que conforman el puesto
srollar en forma detaliada, las tareas
tes estan dedicados a los factores fie
] trabajador: las interfaces in-

Analizaremos por altimo la actividad e
minadas abiertas y las cerradas. Al final present

estudio.

aremos las conclusiones del

5. Descripeion de los puestos de trabajo.

‘ joui tos:
Cada puesto de trabajo esta compuesto por los siguientes elermen

ajo, generalmen uf
) ;J:;éf iiﬁ: it)r;:dija gara el tectado es poco utihz'alda.
- Una silla ergonémica, ajustable en altura pero no siemp
mantenimiento, debido, entre otras ¢
dos en forma fija y que, por lo tanto, sOpo
obligando a continuos reglaies.
- Una terminal con pantalla mon
oficinas)
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1 dos tipos de llamadas: las deno-

te de doble altura, con cajonera’y con apo-

re en buen estado de
osas, a que los puestos no estan asigna- :
rtan diferentés pesos y estaturas :

ocromatica o una PC (de acuerdo con las
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- Un teclado
- Un mouse presente o no de acuerdo al tipo de hardware

- El Meridian. Es un dispositivo que posee un teclado numérico y una peque-
fia pantalla en la que aparece el namero de teléfono objeto del reclamo v la
duracitn de la llamada. El mismo cumple una multiplicidad de funciones:
anuncia a través de una flecha titilante que hay llamados en espera; permi-
te llamar (marcando el codigo correspondiente) a un supervisor o a un par;
desconecta temporariamente el puesto del sistema (no ready) en casos de
pausas por reftigerio y/o de descanso ocular.

- Un ajustador de sonido (Mute): cuyas funciones son escuchar al cliente sin
que este escuche al operador, y regular el volumen de la comunicacion.

- Un microteléfono que se encuentra conectado al Meridian y a través del mi-
crofono (regulable), el operador se comunica con el cliente, con el supervi-
sor y/o con los pares. Consta de un solo auricular, dejando el otro oido libre
y estd sostenido por la cabeza mediante una vincha.

- Documentos en soporte papel que contienen informaciones varias sobre
procedimientos, tablas de codigos, productos y servicios, nimeros de telé-
fonos de las diferentes centrales, ete.; y que a menudo presentan un déficit
en cuanto a su disefio: carencia de indice, falta de relacion entre los capitu-
los, gréficos ilegibles, etc.

- Papel y boligrafo utilizados constantemente en caso de que la comunicacién
se corie.

- Un aparato de teléfono con el que se comunicap al exterior (en algunos ca-
sos compartido y en otros individual para cada puesto).

L.a mala disposicion o ia falta de mantenimiento de los elementos descrip-
tos pueden generar cierto tipo de exigencias cuyos efectos pueden estar en el
origen de trastornos puntuales, como por ejemplo: fatiga muscular, dolores de
espalda, cefaleas, dolores de mufieca, entumecimiento s de las piernas, etc.

6. La tarea del operador del servicio 114 y sus exigencias

El trabajo del operador de 114 podria ser asimiiado al de una interface

:' maltiple con los sectores cruciales del sistema telefonico: privilegiada entre el
- chiente y la empresa, y entre diferentes sectores de la empresa: servicio 112,
‘revisadores, conmutador general, despacho, centrales, etc.

Es por esta razdn, que para realizar satisfactoriamente su tarea, ¢l opera-

_ dor del servicio 114 debe poseer competencias variadas que més adelante pro-
fandizaremaos.

A los fines de abordar cuidadosamente el proceso de trabajo desarrollado

por los operadores del servicio 114 y sus exigencias, describiremos cuatro fa-
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ses nodales del proceso operatorio. Estas se caracterizan por una fnuitigllcl—
dad de acciones simultaneas como, por ejemplo: didlogo con el cliente, inte~
racciones con la computadora, tipeo, etc.; pero por una n_ecemdad ‘de compren-
sidn, se detallan, en forma consecutiva, las que se consideran mas relevantes
o significativas de cada fase.

El ciclo operatorio consiste entonces en:
6.1. Primera fase. Recepcion del Hamado

El cliente/abonado marca el 114 y es ater:&ido por el IVR (Interface Voice
Recorder o contestador automatico); marca el nimero de teléfono a reparar y
su confirmacion a través del digito que corresponda. .

Situado desde el punto de vista del operador, si bien tcmporalmentfe esta
fase es sumamente corta, no por ello es carente de consecuen01a§. El nimero
aparece en la pantaila del "Meridian" y hay dos situaciones posibles:

a) El Merid;an "deriva” automaticamente la llamada y aparece el nimero en
la pantafla del operador.

b) El Meridian "no deriva" la liamada y es el operador quien debe ingresar el
niimero, con- la ayuda del teclado.

Teéricamente se deberia dar la primera situacion; sin embargo se observa
que dicha circunstancia es extremadamente yariable: a veces deriva y 4 veces
no lo hace. |

Cuando se plantea la segunda situacion, el operacbr debe desplegar una
serie de actividades no muy significativas, tomadas aisladamente,pero que a
1o largo de la jornada de trabajo tomienzan a serlo.

De hecho o que el operador hace es concenirar su atencion (selectiva) so-
bre la pequefia pantalla del Meridian, codifica, retiene, y tipea el nimero.

Si la situacién se prolonga se pueden cometer dos tipos de errores:
- en la retencién de la informacién
- en la transmisién de la informacién (error de ejecucion)

Cualquiera de los dos tipos de errores que s¢ n}aniﬁes.ten, obliga}*én al
operador a volver al punto de partida, dado que el nimero tipeado equivoca-
damente, le traer4 a la pantalla datos de otro cliente.

Entre los factores que coadyuvan a cometer este tipo de errores se deben
sefialar dos: g
a) los relacionados con el puesto de trabajo: poco contraste de los nQmeros

que aparecen en la pantalla del Meridian, su distancia, su tar{xaﬁo.peq}{eﬁo
(de ta pantalla y de los ntimeros); problemas de inadecuada iluminacion ¥

de reflejos; ¥

120

- It.6. Estudio ergondmico de los puestos def servicio de reparaciones (114) - Magio Poy

b) los relacionados con la cadencia de trabajo, es decir con la recurrencia de

la situacidn, el cansancio ocular, momento de Ia jornada en que se produ-
ce, ete.

6.2. Sequnda fase: Dislogo operador/cliente

Una vez ingresado el niimero del reclamo, aparecen en pantatla los datos
del cliente (nimero, nombre, direccion, manzana) junto a otra serie de daios
que el operador debe consultar, como por ejemplo, si hay trabajos en la zo-
na, si ha estado inhabilitado, si es un gran cliente o $i es un cliente particular,
etc.

Se inicia un didlogo prescrito por la organizacién (Telecom Reparaciones,
mi nombre es tal...) que contintia con Ia finalidad, en primera instancia, de de-
tectar si el interlocutor es el titular de la Hnea (codigo: AB) o si es otra perso-
na (codigo: QAB). En ambos casos se le pide a la persona una serie de datos
para cotejar si coincide o no con lo que figura en pantalla. 8i no coincidiera,
es uno de los motivos por los que un llamado se "invalida”.

Si se trata de un Gran Cliente aparecera en pantalla codificado como GTR
pero no siempre se logra detectar o visualizar este dato en pantalla, debido en
parte a la densidad informacional de la misma (Cf. IX) y a la ausencia de sis-
temas paralelos de codificacion de la informacion.

También se le pide al cliente un mimero de referencia que se anota en pa-
pel por si la comunicacién se interrumpe.

La siguiente fase del didlogo tiene por objetivo "enrutar" el problema, es
decir que el operador comienza a planterarle preguntas al usuario a fin de
construir los indicadores pertinentes que le permitan realizar un buen diagnos-

tico de situacion.
Del dialogo surgiran dos acciones posibles:
a) el llamado se “invalida" '

b) el Hamado se "registra”

a} Se invalidan aquellos llamados donde el operador diagnostica que el pro-
blema no estd en fa linea. Los motivos de invalidacién son muchos habién-
dose contabilizado 19 causas con sus respectivos codigos. A su vez, dentro
de cada de una de ellas hay varias subcategorias.

Antes de invalidar un llamado el operador debe consultar el histérico de in-

validaciones del cliente, a fin de reconstituir, a partir de acciones pasadas,
el estado actual del cliente.

b) Se "registran” (registro de un reclamo) los llamados donde el operador de-
tecta un problema en la linea y considera que debe concertar una cita con
el cliente para que vaya el revisador.
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Se realiza la prueba de la linea s6lo en los casos donde el operador no ha-
ya logrado hacer un real diagndstico a partir del didlogo, mientras que, en la
segunda situacion, se realiza siempre la prueba de linea que describiremos en
la tercera fase.

Los problemas més relevantes detectados en esta fase son los siguiente:

Desde ¢l punto de vista de la interface (F3) los datos no aparecen lo sufi-
cientemente jerarquizados, cuando en realidad la tarea si los jerarquiza

Desde la perspectiva de la competencia lingiiistica, hay varios comprormi-
sos involucrados: fonéticamente se requiere una gran capacidad de articula-
cién de los sonidos, a fin de evitar efectos distorsionantes en el mensaje y sus

consecuentes malas interpretaciones y en ctanto a los contenidos de los inter- .

cambios, vemos dos cuestiones a subrayar:

- el cardcter emotivo del discurso; la mayoria de las veces se trata de situacio-
nes de conflicto frente a las cuales les estd prohibido responder del mismo
modo. *

- también, dadas las caracteristicas fisicas en las que se desarrolla el didlogo

(distancia, no-percepeion del interlocutor) las cosas se agravan. Las perso-
nas se atreven a decir lo que ni remotamente dirfan en presencia de un in-

terlocutor, muchas veces inmerecido para el operador.

Desde un punto de vista cognitivo el problema no es menor: si bien a par-
tir de la experiencia los operadores van percibiendo categorias de modalida-

des discursivas y de tipo de clientes (solitario, depresivo, querellante, sordo,

ciego, la clase social de pertenencia, etc.), se presentan incompatibilidades re-
presentacionales dificiles de zanjar (entre el usuario y el operador) sobre el
mismo objeto. Por ejemplo cuando el operador le dice "desenchufe” el apara-
to y el usuario "lo descuelga®, cuando le pregunta si el aparato es de Telecom
y la persona le responde que es de "Telefe".

Estas dificultades se agravan cuando el operador debe "oniar" al usuario

en un cierto de nfimero de operaciones a realizar con sus aparatos (teléfono-

Jfax/médem/etc.). Asimismo, no es menor la cantidad de didlogos con usuar-

ios con escasa o nula interaccién con la tecnologia, en donde se torna dificit .

poder enrutar el problema.

No hay que olvidar que, si bien todo esto pareceria no importante tora- -

do aisladamente, este ciclo se lleva a cabo reiteradamente a lo largo de la jor-
nada de trabajo, sin contar aquellas donde hay temporales que dafian el plan-

te! de cables y ocasionan mayor cantidad de {lamados por parte de los clien- °

{es.
6.3. Tercera fase: La prueba de la linea

Mientras que los datos del cliente son activados por un software denomi-
nado GIRAFE (Gestién Informatica Répido Acceso y Facil Explotacion),
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cuando se realiza la prueba de la linea se utiliza otro denominado ACTOR,

Esta fase puede ser descripta de la siguiente manera: una vez descartadas
fas hipotesis que llevan a invalidar un llamado, se'prueba la linea a través del
ltimo sistema mencionado. Dicha prueba dura 50 segundos los que el opera-
dor utiliza para consultar el historico del cliente y para recabar datos que
orienten la posterior interpretacion de la prueba.

Pasado ese lapso ACTOR da su resultado que puede categorizarse en dos
tipos de faltas:

a) Faltas fijas o comunes: Sin circuito ($/C); Corto circuito (C/C); Tierra
(T) y Bateria (BAT).

b) No comunes: IND: Inducido; CAM: Cambiado; ENC: Encimado;
CRU:Cruzado; LIG: Ligado.,

En el segundo caso, se realizard una prueba de mayor profundidad (prue-
ba avanzada F7), y el didlogo con el cliente se intensificara.

Suponiendo que la falla fuera del primer tipo, el resultado aparecerd en un
sector de ta pantalla F3 donde figuran, en forma codificada, tres informacio- .
nes y el detalle de {a prueba se obtiene con la funcién F6.

Esta actividad requiere sélidos conocimientos técnicos tanto sobre Ia red
{conmutacién, cable principal, cable secundario, cable de bajada, armario,
etc.), como también de electricidad, dado que se deben interpretar magnitudes
y detectar en qué lugar de la linea se ha producido la falta.

Ahora bien, no siempre el resultado que arroja el sistema ACTOR es el co-
rrecto. En estos casos es el operador, quien a partir de la experiencia acumu-
lada, debe realizar un "diagnéstico diferencial” que le permita diferenciar el
resultado de ACTOR de lo que sucede en la situacién real.

Ademds, muchas veces no se puede realizar la prueba porque el robot es-
t& ocupado.

Un error en el diagndstico tiene miltiples implicancias: por un lado supo-
ne movilizar personal de la empresa (los revisadores por ejemplo) con su con-
secuente costo financiero, Por otro lado, puede implicar mayor trabajo para s
v para sus pares, pues el cliente seguird llamando.

. ‘En este sentido, si bien el trabajo aparece manifiestamente en su forma in-
dividual, su dimensién colectiva, aparte de los intercambios entre pares y con
los supervisores, se patentiza en que todo trabajo no realizado o mal realiza-
do (llamada no invalidada o mal invalidada, mal diagnéstico) recaera sobre el
trabajo futuro de alguno de sus compafieros.

St tomamos esta fase aisladamente, sus principales exigencias son de or-
den cogritivo: relevamiento de indicadores pertinentes, razonamientos, movi-
lizacién de conocimientos en la memoria a largo plazo, reutilizacién de cono-
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cimientos, memoria a corto plazo, toma de decisiones, resolucién de proble-
mas.

6.4. Cuarta Fase: Invalidacion del llamado o registro def reclamo.

Se invalidan todos aquellos llarmados en los que se detecta que no €5 un
problema de la linea y no se ha concertado la cita, con la excepcion de pro-
blemas en el aparato, siempre y cuando el mismo esté adherido al manteni-
miento (MANTEL)

Asimismo, se ingresan como "Reclamo™todos aquellos llamados en los
que se detectara un problema en [a linea y se haya concertado una cita.

En el primer caso se efectiia un cierre que contempla el rimero de opera-
dor, cddigo de cierre y comentario.

En el segundo caso se abre un meni que permite cargar horario y dias de
cita, siempre y cuando sea de la competencia del revisador.

En los cafos en que la falla est en la central, se Hama a la misma (previa
consulta del niimero en el manual), para solicitar una prueba. Luego se lo lla-
ma al cliente para ver si el servicio se restableci6.

Este ciclo se repite a lo largo de la jornada, variando su intensidad de
acuerdo con una serie de factores que mas adelante describiremos.

Cabria agregar que el operador/a debe conocer todos los productos y ser-
vicios que ofrece la empresa y su modo de funcionamiento, dado que las ven-
tas también forman parte de su tarea.

Uno de los rasgos mas caracteristicos de la actividad del operador del ser-
vicio 114, es el de las interacciones o "didlogos" hombre/maquina efectuados
durante el proceso operatorio de cada llamada.

7. Los programas informaticos y las interfases utilizadas

El operador utiliza dos programas:

el GIRAFE (Gestién Informatica Rapido Acceso y Fécil Explotacion), que-

es un sistema de informacion donde estén registrados. todos los datos del
usuario (domicilio, propiedad, historico de reclamos, tipo de cliente: parti-
cular o gran cliente, etc.),

y otro es el ACTOR, que estd en funcionamiento desde diciembre de 1996,

y realiza las mediciones de la linea a fin de evaluar si tiene una fallao no y
detectar en qué lugar se encuentra la misma; en el repartidor general, en la
ceniral, en el cable primario, en el secundario, etc. Este programa presenta
la particularidad de poder interpretar las mediciones de cada central (Pen-
taconta, Siemens, ltaltel, Nec, etc.), es decir puede interpretar la falta, sobre
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cualquiera de las tecnologias disponibles en arnbas empresas y luego tradu-
cirlas con una interface estandarizada, independiente de la tecnologia de la
central.

Durante el proceso de trabajo el operador utiliza sistematicamente los dos

programas, salvo cuando no realiza la prueba de linea, v entonces solo utiliza
el Girafe

El operador dispone de diez pantallas o interfaces para realizar su trabajo,
que desplegara con mayor 0 menor profusion, acorde con el caso.

En este punto se pretende dar cuenta de los obstaculos observados en el
trabajo de los operadores, relacionados con la estructura de las interfaces, se
procedera a describir estos obstaculos en funcién de criterios ergonémicos
probados (INRTA, 1990, 1992).

1e Criterio: feedback o retroalimentacién inmediata

Este criterio define la respuesta de la computadora consecutivamente a las
acciones de los operadores, que deberfa ser inmediata, ¢ informar al operador
sobre el resultado de sus acciones,

En este sentido, las observaciones han puesto de manifiesto dos situacio-
nes que grafican un déficit en la retroalimentacion:

a) Cuando el "Meridian" no deriva autométicamente, es decir cuando el
operador debe cargar el nimero de teléfono en la computadora y cuando de-

be esperar (situacién corriente) entre 15 y 30 segundos para obtener el resul-
tado.

b) Cuando se realiza la prueba de linea (comando F5) el operador debe es-
perar, en situaciones normales, entre 40 y 60 segundos para obtener el resul-
tado de la prucba.

Asi, la ausencia de una retroalimentacion adecuada ayuda a desconcertar
y desconcentrar al operador, aumentando la probabilidad de errores v olvidos.

2° Criterio: 1a legibilidad

Este criterio define las caracteristicas lexicales de presentacién de Ia infor-
macion en pantalla, pudiendo facilitar o complicar la lectura de la informa-
cion.

Los indicadores que se han tenido en cuenta son los siguientes:

- Luminarncia de los caracteres
- Dimension de las letras

- Espacio entre palabras

- Espacio entre renglones

- Espacio entre parigrafos
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Si se observa la pantalla F3 se constata que el espacio entre palabras y en-
tre renglones no es el mas adecuado. :

Tampoco lo es, y esto para todas las pantallas, su color, y el de las letras:
Jetras claras sobre fondo oscuro, es decir exactamente lo opuesto a lo reco-
mendable.

3¢ Criterio: la densidad informacional

En la mayoria de las tareas, y en esto la de los operadores del 114 no es
excepcion, la "performance” del usuario se ve.influenciada en forma negativa
cuando la carga informacional es muy elevada o muy baja, siendo el principal
indicador los errores cometidos. Es decir a mayor carga cognitiva, mayor pro-
babilidad de errores. Este critério concierne a la totalidad de la informacion
que aparece en pantaila y no a elementos aislados.

La pantalla mas utitizada, la F3 (registro de un reclamo) pareciera presen-
tar una densidad informacional significativamente elevada, contiene 35 varia-
bles. ' ' :

De las observaciones realizadas se infiere que, a partir de un cierto nivel
de experiencia, las informaciones relevadas por los operadores estdn relacio-
nadas con las siguientes variables: datos del cliente y de la linea y tipo de
cliente.

Los datos que estan en la mitad inferior de la pantalla, son, en principio,
escasamente relevantes. ‘

4o Criterio: el control del operador

Este criterio define el hecho de gue el operador pueda controlar el desa-
rrollo de la operacién de procesamiento de fas llamadas.

Cuando el operador controla el didlogo, sus reacciones son mds previsi-
bles, v los dos factores que contrarian este criterio son:

a) Ausencia de control del flujo de llamadas, que entran atitomaticamente y el
flujo incesante en horarios de gran trafico o de problemas con la red de ca-
bles.

b) Ausencia de control sobre la duraci6n, tanto de acceso a la base de datos
(GIRAFE) como a la de la prueba de linea (ACTOR) y sobre la duracién
de cada llamada,

El operador deberia poder regular el flujo de acceso de las lfamadas sobre
todo. '

5e Criterio: adaptabilidad

Este criterio se define por la capacidad de reaccionar seghin el contexto y

segin las preferencias y necesidades de los operadores.
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Partiendo del supuesto de que una misma interfase no puede convenir a to-

- dos los usuarios por igual, se deberia dar a los usuarios diferentes procedi-

mientos, opciones y comandos que les permitan alcanzar un mismo objetivo
a través de vias diferentes,

6 Criterio: flexibilidad

Complementariamente con lo anterior la flexibilidad permitiria personali-
zar 1a interfase. Por ejemplo, Ia secuencia de entrada de datos deberia poder
modificarse acorde con las necesidades de cada operador.

7° Criterio: significacién de cddigos y denominaciones

Este criterio concierne a la adecuacidn entre el objeto y la informacion
presentada y su referente.

Cuando la codificacion es significativa, es decir que la relacién entre ob-
jeto y referente no es arbitraria, su recuerdo y reconocimiento serdn mejores.

En cambio, cuando no lo son, pueden inducir 2 una mala interpretacion y
por lo tanto a la ejecucidén de un procedimiento erroneo. '

En tal sentido la tabla de codigos de resultados de la prueba de linea es
ilustrativa de esta situacion;

Se trata de 26 codigos numéricos que van del (0 al 99 (mdas uno alfabéti-
co: SU: interceptado), sin evidente correlacién ordinal; describen 27 situacio-
nes diferentes del estado de una linea como por gj:

0 Linea buena

3 Abierto hacia adentro de la OC
6 Linea en uso. Conversacion

11 Cruce de bateria

21 Falla de tierra

32 No se detecta tono discado

6] Linea en uso

99 Multiples fallas

8. Los componentes emocionales asociados a la tarea

Qna de las exigencias mas significativas de la tarea son las reiteradas si-
tuaciones de conflicto de orden psiquico (relacional v/o afectivo) a las que se
enfrenta el operador, a lo largo de la jornada laboral.

La bibliografia consultada sobre el trabajo de servicio telefénico coincide
en sefialar que la falta de la presencia fisica de los interlocutores en el circui-
to de la comunicacién, conlleva actitudes particulares, de parte del cliente/u-

127




Telegestion: su impacto en la salud de los trabajadores ~ Juuo C. NifFFA {coord )

suario, que no se manifestarian en otro contexto. El gliente, en este tipo df’ c((i)m
municacién, tiene tendencia a expresar cosas agraviantes y en la mayoria de
1as veces inmerecidas en contra del operador. El oper.adcn_",‘ por su parfe, dis-
pone de un set de respuestas establecidas por Ia organizacion del trabajo, que
no siempre le permiten desactivar los conflictos.

Las fuentes generadoras de situaciones de conflicto son miltiples y varia-
das y pueden clasificarse en dos categorias:

- Fuentes externas generadoras de conflictos: tipologi:ls de clientes (quere-
llantes, depresivos, propuestas indecentes, "cargadas”, ete.).

- Fuentes internas generadoras de conflicto: mal funcionamiento del s:ste.ma
(caida de centrales, problemas climaticos, trabajos en zona, mal gs.tafd'o d(;:l
plantel de cables, ausencia de informacic')n‘ actualizada) y prohibicion de
responder de otra forma que no sea estereotipadamente.

Estas dos fuentes de conflicto actiian muchas veces en forma smerglcal:1 el
mal funcionamiento del sistema no hace sino agravar, en muchos casos, los
rasgos de personalidad descriptos en la primera categoria.

Como ha sido sefialado anteriormente, dado que el opera_dor del servicio
es una de las interfaces privilegiadas entre la empresa y el cliente, se }'equcllei
re de parte del operador un gran control de las emaciones tanto en el glvel ;
dislogo con el cliente (8.1.) como en un manejo peculiar en el tratamiento de
fa informacion (8.2.).

8.1. El didlogo con el cliente

Una de las competencias requeridas para realizar 1? tarea es la de saber en-
rutar los didlogos que mantiene con el cliente, es decir lsabe’r b}}scar y ex!.:raer
la informacién, con el fin de poder realizar un buen dlag}}ostlcg d.e la situa-
ci6n y encaminar la demanda hacia su event.uai resolucion. As,lmlsmo_,t p)arz
que se cumpla el objetivo (hacerle decir al.- cliente aqueilo que se necesita) §
requiere saber controlar el conflicto emocional asociado.

La eficacia en el didlogo con el cliente va a reposar, en buena mechda,fn
la construccién del perfil de este que haga el operador. Pero esta (fons.tfuctczlfn
se verd desfavorecida por las caracteristicas mismas de la comunicacion te .e_
fonica: o 1
- La ausencia de redundancia, es decir la reduccion de la comunicacion sola-

mente a la dimensién sonora, que es necesaria para una gran parte de la po~

blacion (Hetu 19903,

- La ausencia de informacién visual de la actividad del otro, que se presta en
Jos momentos de silencio, a una interpretacion de desinterés en el desarro-
llo de la cornunicacion (Dessors 1997).
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- La necesidad de "traducir” las informaciones, para hacerlas accesibles a la
comprension de los clientes. Y también la "traduccion” que implica la rede-
finicién de la demanda del cliente a fin de moldearla para los procedimien-
tos administrativos de rutina (Dessors 1997).

A nuestro juicio no existe, por lo tanto, una capacitacion, o eila es insufi-
ciente, para la formacién de competencias lingiiisticas sobre modalidades de
cuestionamiento, de traduccién, de blogueo, situaciones problemdticas, etc,
que permita gestionar eficazmente este tipo de cuestion.

8.2. Las denominadas respuestas inapropiadas

Ciertas caracteristicas de la organizacion del trabajo tienen como sfecto
una produccion considerable de "respuestas inapropiadas”, las que a su vez
ocasionan dilemas de orden moral y sufrimiento en los operadores.

Una de ellas obedece a la normativa segtin Ia cual no se puede probar una

linea, salvo que el pedido sea formulado por el abonado o por alguna persona
que conozca todos los datos del teléfono por el que reclama.

Hemos detectado dos situaciones que caracterizan este fendmeno ¥ que a
continuacién describimos:

- Las observaciones realizadas en el transcurso de situaciones meteorologicas
adversas (perfodo de Iluvias) cuando el flujo de trabajo es considerablemen-
te mayor que en ofros perfodos. Se constatd que para una parte importante
de las llamadas, los operadores se veian obligados reiteradamente a brindar
informaciones, sabiendo de antemano que carecian de veracidad.

Dialogos como el que se presenta, ilustran la situacién:

O: Telecom buenos dias mi nombre es x

C: Seforita llamo para reclamar por mi linea... estd muerta desde hace un mes
O: No corte por favor...(Consulta en 1a pantalla registra de un reclamao)

O: Sefiora, acd figura que pasaron por su casa el dia...

puedo estar sin teléfono.

O: No se preocupe...le activo el pedido...(repuesta inapropiada)
C: Le pido por favor sefiorita...

O: No se preocupe... Buenas tardes (fin de 1a comurticacion)

En el caso citado, el operador sabe de antemano que por causa de las lluvias
hay desborde en el trabajo de los revisadores, y que por lo tanto no se sa-
be cuando podran ir a repararle la linea,

La otra situacion se da cuando el que llama no es el titular de la linea o no
conoce fehacientemente los datos del abonado.
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El presente fragmento de didlogo, ilustra este tipo de situacion:
O: Telefnica buenos dias mi nombre es Y jen qué puedo ayudarle?
C: Sefovita estoy llamando al 3333333 y no me puedo comunicar ‘
O: Usted es el titular?

C: No

O: Qué problema tiene

C: Me da siempre ocupado..,

O No corte por favor.. {oprime el Mute y deja pasar algunos segundos a fin de si-
muiar que esta realizando alguna prueba)

O: Hola, la linea estd ocupada (sin haber realizado ningin tipe de prqeba). . In-

tente Hamar dentro de un rato.
C: De acuerdo, buenas tavdes
O Buenas tardes (fin de la comunicacién).

Los ejemplos mas arriba presentados indican que la solucidn de los pro-

blemas no siempre esta al alcance de las posibilidades del operador, por lo- @

cual se ven a menudo enfrentados a un grado de frustracion que no siempre
es facil de tolerar.

9, Ef aspecto temporal en el proceso de trabajo del servicio 114

Tanto los déficits en el disefio de las interfaces, como los recurrentes con-
flictos psiquicos y/o cognitives, el contexto cambignte al que se ven someti-
dos, como también la movilizacion constante de diferentes mecanismos cog-
pitivos (atencién selectiva y distribuida, memoiria a corto plago, lectura e in-
terpretacion de datos, diagnéstico), no serian significativos si se tomaran en
forma aislada.

Sin embargo, el analisis del trabajo muestra que la tarea cgn§ist<? en ven-
cer una serie de dificultades que aisladamente pueden resultar insignificantes,
pero cuya acumulacion la torna delicada, complejay a menudo extenuante.

Estos aspectos del trabajo comienzan a tomar real significacion st se los

pone en relacién con un aspecto fundamental de la actividad: la d}zracién ¥
configuracién del tiempo de trabajo, donde aparecen dos factore§ irportan- .
tes: la cadencia de trabajo y el tiempo disponible para el procesamiento deca-
da llamada.

9.1. La cadencia de trabajo _

En términos generales se puede decir que un operadot, en una jornada nor-,
mal, puede atender alrededor de cien Hamados, pero en s:tuac;ones‘probie-.
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maticas de desborde, puede aumentar hasta alrededor de 170, haciendo la aco-
tacion que en estos casos 10 se realiza la prueba de iinea. Sin embargo, los
promedios mencionados no reflejan cabalmente el flujo de llamados, determi-
nado en parte por dos factores: '

- Los estables, que permiten realizar algin tipo de prediccion y deberian per-
mitir alguna previsién (no siempre ejecutada). Entre otros, se pueden agru-
par en esta categoria el primer y el tltimo dia de la semana, los horarios de
mayot trafico dentro de la jornada, etc.

- Los factores inestables, que son producto de situaciones no directamente
controlables por parte de la organizacion, pero si medianamente previsibles,
dada la frecuencia con que suelen suceder. Esta categorfa engloba a los fe-
némenos naturales (tormentas, vientos fuertes, Huvias), problemas técnicos
(catda de una central, mai estado de los cables, inadecuado funcionamiento
det sistema informadtico, etc.) y otros (robos de cables, choques y roturas de
las cajas que se encuentran en las veredas), los cuales inciden directamente
sobre el flujo de llamadas a procesar por ios operadores.

Hay que sumar otro elemento esencial, la regulacion temporal entre ciclo
y ciclo, impuesto por la organizacién técnica de! trabajo. Los llamados reci-
bidos por cada puesto de trabajo son derivados autométicamente sin que ha-
ya un control por parte del operador de la regulacion del flujo de entrada: es
el sisterna el que asegura la reparticion inmediato de llamadas hacia los pues-
tos que quedan liberados. El dispositivo actlia de tal manera gue no contem-

pla una pausa minima entre la finalizacién de una Hamada y la recepci6n de
otra.

Este modo de organizacién sumado a los dos factores anteriormente men-

cionados, hacen que el trabajo presente un ritmo sumamente intenso y eleva-
do.

L.a ausencia de pausas entre llamadas, sobre todo en situaciones estables
y/o inestables, no pueden de ninguna forma compensarse con los momentos
en que el flujo decae. Hay numerosos estudios experimentales (Kalsbeek,
1975 en Teiger, Dessors, Gadbois y Laville, 1976), que han demostrado que
Justamente los “picos de exigencia” provocan la sobrecarga mental y produ-

- cen efectos significativos sobre el comportamiento de las personas.

A titulo de ejemplo describimos dos situaciones observadas:

a) en el transcurso de la mafiana y en las primeras horas de la tarde se presen-
t4 la siguiente situacion:

Por factores climéticos (lluvia) se produjo un aumento significativo en el
flujo de Hamados. Se observé una cadencia de trabajo casi iinterrumpida
que incidi6, entre otras cosas, sobre la regularidad de las pausas visuales,
al impedir que los operadores pudieran respetarlas,
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En 1a Gltima hora de trabajo comenzaron a aparecer en forma sistematica-
tres indicadores de sobrecarga visual y mental: gestos corporales (resire-
garse constanterente 10s 0jos, levantarse de los puestos y trabajar parado);
errores de tipeo en la entrada de datos; aumento significativo de didlogos
denominados "metafuncionales” (Falzon 1990, Teiger, 1994). Dichos dia-
logos se caracterizan por no estar orientados directamente bacia la tarea
(contarse chistes, "cargarse”, hablar de comida, etc.), sino que, como lo su-
braya Teiger (op.cit.) "sirven para sostener la cadencia de trabajo”.

b) Dado el aumento significativo del flujo de llamados debido en gran parte a
Jos temporales que venia soportando la provincia, los operadores tenian la
orden de registrar el reclamo sin realizar la prueba de linea. Asi, la caden-
cia de trabajo aumentd notoriamente, llegandose a la atencion de mas de 30
llamados por hora, en las horas pico.

En casos como el observado, el operador no termina de cerrar un reclamo
cuando ya estd atendiendo a otra persona y la memoria (sobre todo la "de
trabajo"): est4 constantemente sometida a las exigencias de la tarea, desco-
nociendo muchas veces sus limites naturales .

Con relacion a las modalidades operatorias implementadas por los agentes
en este tipo de situaciones, se observo que algunos trabajan con dos termi-
nales en simultineo, To que les permite atender o cerrar sendos reclamos.

»

9.2. El tiempo disponible para el procesamiento de cada llamada

Si bien Ia tarea es aparentemente monétona en cuanto a los ciclos reitera-
dos de trabajo (200 llamadas de entre uno y ires minutos) y las pausas previs-
tas, el contenido de la tarea no lo.es. Esta aparente monotonia responde al gra-
do de experiencia (automatismos incorporados) de! operador en cuanto a los
conocimientos téchicos, la practica, el manejo del sisterna informatico y las
caracteristicas de personalidad (tolerancia a la frustracion, amabilidad, entre
otras). ' .

El tiempo del que disponen los operadores es sumamente variable dado
que el mismo depende de la Compaiiia y de las oficinas (hay diferencias en-
tre oficinas de una misma empresa)

De todas formas, incluso en aquellos tugares donde, al decir de los super-
visores, se privilegia la calidad por sobre {a cantidad, hay un tiempo maximo
de atencién que ronda los ocho minutos y luego la Hamada se corta.

S se toma comno promedio cinco minutos para los liamados donde se rea-
liza la prueba de linea, encontramos gue alrededor del 35% del tiempo esté di-
rectamente regulado por el sistema usado: tardanza del Girafe en traer los da-
tos del cliente (30 segundos) y el que corresponde a la prueba realizada por el
sistema ACTOR que es de 50 segundos, cuando estos funcionan bien.
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10. Las condiciones dindmicas del contexto

Otro‘ de Eps rasgos que caracterizan al servicio de reparaciones es el
St’:‘:ﬂ‘tfil' sﬂuac}mrfes de contexto sumamente cambiantes. A pesar de lo uﬁreg
§enttdo comun indica y los propios operadores manifiestan, cada dia deitlrab'e
jo, desde el punto de vista informacional, no es idéntico ;I precedente, P :
blemas de orden técnico (mal funcionamiento del sistema informético ) 'cIi’O‘
dg centra_les, base de datos desactualizada), de orden fisico (lluvias i’nialdas
clones, vientos) y de otras indoles (robo de cables, desperfectos en lz; cal:;‘ai:

g

[ Mis a{ii{a c}el esfuerzo de los supervisores para brindar las informaciones ¥
05 pracedimientos correctos en tales situaciones, se ha comprobado que los

oper:;dores no siempre tienen todas las informaciones pertinentes para resot-
ver adecuadamente los problemas que se les plantean.

11. Andlisis de casos de procesamiento de [lamadas

k Se hap elegido dos casos para analizar que por su complejidad result
significativos, dado que ilustran todas las variables que hemos venido desj:
rrollagdo. en forma separada en el presente informe. Se trata de dos llamad
cuantitativa y cualitativamente diferentes, tanto por su dimension t aS
como por el contenido del problema a resolver. mpora

En eEl primer caso se trata de una-llamada reiterada, por parte del titular
p?ra reclamar por desperfecto en la linea. En el segundo caso, un reclamo dc;
otro abonado que no se puede comunicar con un ndmero de teléfono

El primer caso corresponde a las denomi
minadas If i
gundo a las llamadas cerradas, pmadas abiertas,  ef se-

11.1 Las Hamadas abiertas

; Denommam.os-llamafias abiertas todas aquellas en las que el operador no
1ene un procedimiento listo para ejecutar. En este sentido son las que réquie-

El analisis de este primer ti
pe de Hamadas muestra la compiejidad :
se ven confrontados los operadores: Plelidadal que
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Cuadro 6.1. Duracién y contenido de las interacciones hombre/méquina y
hombre/hombre en una Hamada denotninada "abierta”

Tipo de mecanistao cognitiv empleado
Alercion - retencion y evocacicn de mformacion

fliie_mpo Pantalias Actividad
T0)  Partalle de imickr Tipeael N° de usuario
{Meridian no deriva). Didlogo

015 Pantellade Inicio _Bspera informacitn Atencitn
0:30 F3 (aparece ¢l Lectura de datos pertinentes Atenzién - percepeitn - abstraccion
mensaje: repeticidn - el problema - Didlogo de informacidn relevante.
. deun reclamo)
0:36  Vuelvea P2 Continta didloge. Oprime Mute  Idem anterier
} (pantalla principal) o
043 F4(Comsultadel  Lectura de datos Atencion - razonamiento
. lnstoricoy
647 Vuclyea B3 Lectura de dafos Idem antericr
104 Control T (consulta  Lectura de datos e anterior - construccitn de hipétesis
de invalidaciones)
134 VuelveaF} Restablece didlogo Verificacion de s acciones del cliente
2:08  Coasulta F4 Idem antesior Construccion de hipdtesis
379 VucheaFdyaccioma  Mule - espera prueba Atencion
F5 (pme‘ba de linea)
349 Resultadodzla Lectura de la prucha Interpsetacion: de Ta pricba
orucha (en F3) .
321 Consulta F6 {lectura Lectura de magnitudes Principlo de diagnbstico.
___de magnifudas)
34 Vuelvea B3 Reanuda diflogo con cf cliente  Atencidn distribuida {clicnte en espera ¥
v comsierza didlogo con el supervisor _ didlogo/supervisor)
. 418 Acciona T4 Lectura de datos Cooperacidn con supervisor
500 Vuelvea B} Lectura de dates Idem anterior - formalacidn del preblema
315 Acciona F§ Injerpretacion de datos Formulaciin del problema/ipdtesis.
520 Vuelvea B Lectura de datos Idem, anterior
531 Acciona F6 Intempretacién Idem antesior '
540 La ltamada se corta Cantbio de estrategia y de razenamianta Se define el
) - cick a partir def hecha anterior como una invalidacidn _
5:58  Vuelvea 3 Lecturs de datos Comicnza a resolver ¢l problema
25 Acciona Fo Lectura de datos Biisaueda de confirmacion de hipdtesis del problema
710 VuelveaF) Lectura de datos Idem anerior
717 Consulta P4 Lectuza de datos Adencion focalizads - interpretacion
725 Consulta F4 Lectura de datos * Alencidn focalizada - interpretacién
{otra pag) :
735 Consulta F4 Lectura de datos Atencion focaiizada - interpretacidn
{otra phe)
7:55  Consulta 4 Leotura 4o datos - Entabla diakoga  Confficto cagaitivo entre atencidn focalizadas y
{0tra phg) con una colega canperavion fatencin istribuida)
803 VielveaFl Continiia y finaliza didlogo can  Resofucidn conflicto anteriot (decide 20 cooperar
colega con su par)
820 ActivaFid Reentabla didogo con supervisor  Resolucion def problema ex cuanto 2 la organizacion

Codifica el problema (tipea codigo del trabajo y o con relacion al problema del
del problema - comentzrio y origen) usuario.

3 Confirma aperacion Da enter a SL. finaliza el ciclo y Olvido de fa informacion de este ciclo. Focalizacidn
y fin dek ciclo COMISZA URD NUEYD, la atencidn-percepién -meimoria pacs comezar de
nueve )

8

o

tiempo  Total de pantailas
833 consulfadas: 28
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Desde la perspectiva de las interacciones con Jas pantallas el analisis
muestra qué se producen 28 interacciones, comunicandose practicamente con

todas las pantallas disponibles. Al A ici
. Algunas son més solicitadas
F6) de lo cual daremos cuenta més adelante. e otras (5

I')’esde la perspectiva de las interacciones hombre/hombre el anilisis rele-
va dxalog_os con el cliente en tres momentos diferentes del ciclo; didlogos con
el supervisor en dos oportunidades (en la mitad y hacia la ﬁnaiiazacic')n del ci
clo) y un didlogo con una colega hacia el fin del ciclo. i}

El comenidg de los didlogos es en los tres casos cualitativamente diferen-
tes ya que persiguen objetivos diversos: el entablade con el cliente estd cen-
trado en enrutar el problema; el que mantiene con el supervisor estd funda-
mentalmente centrado en "traducir” los datos mas pertinentes de la situacién
para que el ‘supervisor se genere una buena representacion del problema, y to-
me una decisién en consecuencia. El didlogo con el colega gira en torno ;Y- T0-
blemas de otro abonado, v sucede en el transcurso de la interpretacién depéa-
tos en pantalla (histérico de reclamos), Este ultimo didlogo est4 caracterizado
por titubeos, respuestas tardias y entrecortadas, que indican que la operadora

estd trabajando en el limite de
st sus recursos (mentales, atencionales -
cion y de memoria), ’ depercep

‘ Desd:e: _el p}mto de vista de los procesos cognitivos activados v su frecuen-
cia de utilizacion, fueron los siguientes:

- M;—:]can‘lsmo. de ate?ncién tanto selectiva cOmo distribuida: se privilegian

;c 0 situaciones d}ferentes del proceso. Se detectaron conflictos entre am-

0s tipos de gtenc:ones en dos oportunidades: cuando reentabla el didlogo
con el supervisor y cuando dialoga con su colega.

- Mecsp:smo de toma de informaciones (percepcion) fue relevante en al me-
nos diez oponugxdades, sobre todo ligado a las interacciones con pantallas
de blisqueda de informacion.

- Mecanismos d‘e.razonamiento e inferencia: solidarios con el anterior, fueron
sumamente utilizados en al menos diez oportunidades.

- Mecgplsmos de memoria a largo plazo y de trabajo: fueron particularmen-
te utilizados al principio del proceso (al tipear el niimero de teléfono} y en
el. restablecimiento de los didlogos, tanto con el cliente como con el suy |
visor. .

- Mecan1§mos de toma de decisiones y de resolucién de problemas (seleccion
y c’ami.)io de estrategias operatorias): se activan en varias oportunidades
estan ligados a momentos criticos del proceso: cuando la Hamada se cort;,
cuando finalizan los didlogos con el supervisor y con el colega. ,

1 Cabe acotar que los mecanismos descriptos guardan estrecha interrelacién
0s uno con 1?3 otros y que su orden de presentacion pretende reflejar la rele-
vancia especifica de cada uno, de acuerdo con la actividad desarrollada,
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11.1.1. Las pantallas mds utilizadas en ef curso del procesomiento de un flumado

Las caracteristicas salientes de este tipo de llamadas en particular, pero
también de otras en general, son las comunicaciones hombref/f)rc;g:}ador. El
grafico que a continuacién se presenta muestra el grado de utilizacién de las
diferentes pantallas con que se comunica el operador.

Grafico 6.1, Frecuencia (en porcentaje) de utilizacion de pantailas en el curso del
procesamiento de una llamada “abierta®

F10 P. Iniciad
F8 4% 7%

B3
eF4
mCul, T
mF5
uFB
aFt0

F4
25%

Ante todo conviene aclarar que F3, F4, F5, etc. son comandos que permi-
ten acceder a pantallas especificas (cf. 9). Pero preferimos, por un motivo de
economia, llamar a cada pantalla por su comando (o tecla funcién).

Los datos que surgen de este grafico son los siguientes: el 81% de las in-
teracciones operador/interface se-encuentran concentradas en tres pantallas; el
42% de las interacciones las realiza con la pantalla F 3; el 25% las lleva a ca-
bo con F4 y el 14% con F6,

El 19% restante se reparte mas o menos homogéneamente en las intera;:—
ciones con las pantallas restantes (7% Pantalla de inicio; 4% F3; 4% F10 y 4%
Control T).

Estos datos permiten distinguir dos grados diferentes de complejidad: por
un lado, las pantallas més utilizadas son aquellas de donde se debe e.xtrae‘r‘ fa
informacién pertinente para realizar un diagnéstico adecuado .de la s1.tuacmn.
Las menos utilizadas estdn mas ligadas a la ejecucion de acciones {tipeo del
ntimero de teléfono, codificacion del tipo de falta y comentario de cierre, etc.).

Pero son justamente las pantallas ligadas a la lectura e interpretacxén de
datos las que presentan mayor déficits en su disefio, tal como Io hemos des-
cripto en el punto 9. En este sentido, el operador se ve relteradamente. con-
frontado a tales situaciones, lo que previsiblemente aumenta la probabilidad

de cometer errores.
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De todas formas, hay otro tipo de comunicaciones que tienen lugar en el
transcurso del procesamiento de! llamado y que a continuacién describimos,
11.1.2. Cantidad y tipo de interacciones realizadas en ef transcurso del

procesamiento de (o llamada

Aparte de las comunicaciones hombre/méquina se registran otras no me-
nos importantes: los didlogos con el cliente, con el supervisor y con los pares.
El grifico 6.2, muestra en forma desagregada la cantidad de veces que se su-
ceden cada una de las interacciones.

Grafico 6.2. Cantidad y tipo de interacciones en el curso de una llamada abierta
30 ¢
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Sobre un total de 59 interacciones contabilizadas 28 pertenecen a la inter-
fase; es decir, alrededor del 48 % del total. I resto se desagregan de la si-
guiente manera: 17 interacciones con el supervisor; 9 interacciones con el
cliente; 5 interacciones con un colega, lo que representa el 42% restante,

Estos datos muestran una distribuci6n equilibrada entre comunicaciones
con las interfaces (maquina) y de los didlogos con las personas.

Con relacién a estos ditimos el que aparece con mayor frecuencia es con
el supervisor, lo que permite inferir que el operador no dispone de todas las
herramientas para resolver el problema auténomamente.

Destacamos asf que si bien la frecuencia de las interacciones es indicado-
Ta en tanio y en cuanto estas se hallen relacionados con otros factores, no hay
una relacién "punto a punto” entre frecuencia de didlogo y problema: unos po-
cos intercambios inadecuados enire cliente y operador pueden generar una
complejidad mayor que un intercambio cuantitativamente Mayor.
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11.1.3. Duracidn de las interacciones

A continuacion se presenta el grafico 6.3. con el tiempo empleado en ca-
da interaccién en el curso de procesamiento de la llamada.

Grifico 6.3. Duracion de cada tipo de interacciGn en el curso del procesamiento de
' una iamada abierta

:

tiempo {en minutos)
oSSR N/ T N & I« - S SR

b t t t el {
Interaccidn Interacddn | eragcion Interaccion
op/intedase oplatpevisor op/diente opfoperador

motklidad de interaccion

Este grifico muestra los siguientes resultados: a diferencia de los anterio-
res se observa un marcado desfasaje entre el tiempo requerido por las interac-
ciones operador-interfaces, y el requerido por los dislogos con personas. Las
primeras ocupan mds de 7 minutos, mientras que las segundas, todas juntas,
ocupan alrededor de 4 minutos. ‘

Asimismo, estos resultados dejan en claro que la sumatoria de los tiempos
empleados en las interacciones excede en 4 minutos al tiempo total de la lla-
mada. Fsto obedece a que el operador despliega una pluriactividad concomi-
tante, es decir, habla con el cliente, con un colega o con el supervisor, al mis-
mo tiempo que interactda con las pantallas.

T.os datos dejan entrever la variedad de acciones que pone en juego el ope-
rador: cambios reiterados en la focalizacién de la atenci6n, retencion de infor-
rmaci6n cualitativamente diferente dado que si bien los problemas son en cier-
ta manera andlogos, cada caso es particular, borrado de la informacién para
poder continuar procesando ofra, razonamiento y reflexion para diagnosticar
¢l problema en curso son, entre otros, los mecanismos cognitivas empleados
en este tipo de situacion y que a continuacion profuﬁdizaremos.

11.1.4. Los momentos de mayor carga cognitiva en ef procesamiento del flamado

No todas las interacciones representan el mismo nivel de complejidad en

cuanto a las informaciones. En el ¢aso relativo de las interacciones con lag in-

terfaces, algunas de ellas son mds auntomatizadas, mientras que otras indican
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momentos privilegiados de alta actividad intelectual, v el indicador es la can-
tidad de informacién a procesar.

. EI gréifice 6.4. ilustra dicha situacién:

Grafico 6.4. Distribacidn de las interacciones operador/computadora en ef curso de
una llamada abierta
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EsFe gréfico, en el que se representan la cantidad de interacciones realiza-
das minuto a minuto aproximadamente, muestra los siguientes resultados: se
constata una fuerte interaccion desde el comienzo y hasta los dos minutos y
mediq (9 interacciones). A partir de ese momento vy hasta los 5 minutos las in-
t(?rac01ones decrecen (4 interacciones); luego, en el minuto siguiente se inten-
s1ﬁc'an (6 interacciones), para volver a decrecer (2 interacciones) en el minu-
to siguiente; en el dltimo minuto se vuelven a incrementar (7 interacciones)
hasta el clerre definitivo.

Esta sucesion entre momentos de alta y baja interaccién permite inferir en
los momentos en que se produce la mayor actividad cognitiva. En este caso
particular hay dos momentos en los que el operador emplea todos sus recus-
508 cognitivos para poder comprender el problema y que corresponden apro-
ximadamente al 40% del tiempo total del llamado. Lo cual no quiere decir que
el resto del tiempo en que transcurre la Jlamada el operador no ponga en jue-
£0 sus mecanismos mentales, sino que como ha sido sefialado anteriormente,

- utiliza "razonarmientos de profundidad variable".

11.2. Anélisis de un caso de Hlamada "c.éz'_'r'ada"

Este‘tipo de Hamadas forma parte importante de la tarea de los operadores
del gervicio de reparaciones.
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Se denomina "cerrada” a una llamada cuando no existen grados d_e l}ber-
tad en la definicién del problema y cuando se dispone de un procedimiento
inmediatamente al alcance del operador para solucionarlo.

Un ejemplo de este tipo de llamadas es el que se observa en las d§n0m11~
nadas situaciones de "desborde": alif, los operadores no. d'eben realizar la
prueba de la linea, limitandose a registrar los reclamos recibidos.

Por sus caracteristicas v con relacién a las llamadas abierta.s, son cualita-
tivamente diferentes en cuanto a la complejidad de las interacciones y la pro-
fundidad de los razonamientos empleados.

Se trata de procesos sumamente cortos con una duracién de entre 2.0 se-
gundos y 1 minuto (en situaciones normales donde‘ios softwares funcionan
adecuadamente) que requieren, desde un punto de vista tentlporal, s_obre todo
de rutinas cognitivas, las cuales si bien aseguran en determinadas circunstan-
cias un alto grado de fiabilidad, en otros, son fuente de errores.

Desde un punto de vista emocional confrontan 2 los pperadores con (;ma
mayor exposicién que las primeras, sobre todo en situaciones como las ;3—
criptas en el punto 10.1. En estos casos un operafior expenmentafio puede ile-
gar a procesar entre 200 y 250 llamadas en una jorada de trabajo.

A continuacion presentamos el andlisis de una llamada prot.otipo de la ca-
tegoria denominada cerrada. Se trata, al igual que el caso anterior, de la rette-
racion de reclamo por desperfecto en la linea, pero la diferencia es que en es-
te caso no se le puede realizar la prueba de linea. ‘

11.2.1. Las interacciones registradas en el curso del procesomiento de una Homada
cerrada. ‘

A continuacién presentamos el grafico 6.5. con la cantidad de interaccio- | -

nes registradas:

Grafico 6.5. Frecuencia (en porcentaje) de las comunicaciones operadores/clientey

operador interfase en el curso de una llamada cerrada

Comunic.
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A diferencia del caso anterior, este tipo de llamadas presenta un sesgo im-
portante hacia las interacciones con el cliente (75), en desmedro de las inte-
racciones con las interfaces (25%). ;

Esto permite inferir que hay menor actividad mental compleja (bisqueda
de informacién, lectura e interpretacion de datos, diagndstico), pero requiere
mds rapidez de respuesta y mayor complejidad en cuanto a la exposicién al
cliente.

11.2.2. Tipo de contenido de las in teracciones entre operador y cliente

A continuacién presentamnos los contenidos de los didlogos entre el opera-
dor y el cliente.

Los didlogos estercotipados hacen referencia a las comunicaciones rutina-
rias, independientemente del contenido del problema.

Los didlogos evaluativos, hacen referencia a la evaluacién que hace el
operador, mds alld de las rutinas, del problema particular.

Grifico 6.6. Contenido de las interacciones operador/cliente en el curso de una la-
mada cerrada
8
74
51
5 -
4 4
3 4
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] f d
Dibgos Didlogos
estereotpados evaluativos

cantidad de intercambios

De 12 intercambios registrados, 8 son de cardcter estereotipado y 4 de ca-
récter evaluativo. Estos datos sugieren que afin en situaciones de desborde co-
mo es el presente caso, en donde lo corriente es ejecutar un procedimiento es-
tablecido (atender la mayor cantidad de clientes), el operador tiene que con-
templar, la gravedad del problema. Por ejemplo, en esta situacién se trata del
caso de una persona mayor con problemas de salud.

Este tipo de datos no tendria sentido si no se 1os relaciona con la intensi-
dad del trabajo y Ia recurrencia de las situaciones.

La exposicitn a este tipo de situaciones revela una doble situacién:

Desde un punto de vista cognitivo: una constante demanda de los meca-
nismos de atencién y de la memoria de trabajo en perfodos de tiempo suma-
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mente cortos, los que comienzan a producir efectos de agotamiento al cabo de
entre 40 minutos v una hora.

Desde la perspectiva psiquica, la exposicion a este tipo de situaciones pro-
voca frustracién, dado que el operador no dispone de las herramientas nece-
sarias para encauzar y solucionar esos problemas, y también sabe de antema-
no que las que tiene (por ejemplo las respuestas inapropiadas) carecen de au-
tenticidad.

Por altimo, podemos decir que si bien Garecemos de estudios longitudina-
Jes sobre los efectos de las tareas descriptas, es de esperar, de acuerdo con fo

expuesto, que los mismos no solo se hagan sentir sobre el trabajo sino tam-

bién sobre 1a vida extra profesional.

12. Conclusiones

El trabajo que venimos de presentar describe la complejidad de la tarea del
operador/a del servicio de reparaciones. A pesar de la aparente monotonia,

dada quizés por la cadencia del proceso de trabajo, y tal como lo sefialaba Pa- -

caud hace ya casi 50 afios en un estudio llevado a cabo sobre las telefonistas
en Francia "...El espiritu de iniciativa se pone de manifiesto muchas veces en
el dia. En el fondo, tal como se observa, el oficio reposa mas sobre la obser-
vacién cotidiana de las costumbres y los comportamientos psicolégicos de los
clientes que sobre reglas determinadas. Esto exige un juicio seguro y una in-
teligencia no despreciable...”

De las observaciones realizadas y de los resultados obtenidos se infiere
que de ninguna manera se podria imputar a un solo factor la carga de trabajo,
sino que los factores fisiolégicos (auditivos, visuales, posturales), los cogniti-
vos (diagnéstico, resolucién de problemas, razonamientos, etc.), &l compo-
nente emocional producto de la situacién, los déficits de las interfaces y el rit-
mo temporal impuesto por la organizacién del trabajo, actilan en forma sinér-
gica dando como resultado una excesiva carga de trabajo.

Entre los factores fisiolégicos, por ejemplo, el mecanismo de la visién de
cerca exige un constante esfuerzo de acomodacion de los dos ojos. En cuan-
to a la audicion y la fonacién, estrechamente relacionadas, se requieren cons-
tantemente. Tanto los ruidos externos como la ausencia de una adecuada hu-
midificacién del ambiente, afectan negativamente ambas funciones. Asimis-

mo, el hecho de escuchar con un oido al cliente y con et otro los didiogos de
los colegas y supervisores produce, alin en ambientes donde se respetan fas
normativas en cuanto al ruido, conflictos en la atenmon ¥ por lo tanto en la
comprensién de los problemas

I1.6. Estudio ergondmico de los puestos del servicie de reparaciones £114) - Manto Poy

Con respecto a la postura, una de las quejas mds recurrentes son los pro-
blemas de circulacion en las piernas y entumecimientos de los miembros ya
que en el desarrolio de la tarea, el operador adopta una postura predominan-
temente estatica.

En el plano cognitivo, se utilizan mecanismos tales como la atencion (dis-
tribuida y focalizada), la percepcién, las memorias a corto y a largo plazo y
las consecuentes operaciones de procesamiento de informaciones: razona-
mientos, inferencias, construccién de diagnésticos, etc..De los analisis de 1la-
madas surge que hay una constante interaccién entre los mecanismos atencio-
nales: una atencién distribuida sobre un gran nimero de estimulos visuvales y
auditivos y una atencién focalizada para el procesamiento de cada llamada. Bl
esfuerzo combinado y sostenido de estas dos formas de atencion contribuye a
provocar la sensacidn de crispacién y de fatiga.

La memoria juega también un rol capital: memoria inmediata de cifras y
cbdigos, memoria de fijacion de indicaciones a retener y de mensajes a tras-
mitir, memoria asociativa, son algunos de los aspectos mis solicitados, sobre-
pasando muchas veces los limites de retencién.

Las actividades de bisqueda v construccién de la informacién (muchas
veces ausente), asi como de interpretacion de datos abstractos, no son activi-
dades menores: si bien los problemas pueden ser andlogos, cada uno es a su
manera Gnico; es la interaccién con el cliente fa que va a definir las caracte-
ristica del problema a abordar.

Todos estos procesos adquieren real significacion a la luz del ritmo de tra-
bajo: la cadencia ininterrumpida (ausencia de pausas entre llamados) vy el i-
mite impuesto por la organizacidn en el procesamiento de los ilamados hacen
que los momentos de intensa actividad provoquen efectos negativos sobre los
operadores, los que de ninguna manera se compensaran con los momeritos de
la jornada donde la cantidad de trabajo decrece.

Coadyuvan a esta situacién otros factores no menos importantes, como los
déficits de las interfaces desarrollados en el punto 7, las respuestas estereoti-
padas frente a la diversidad de situaciones, la constante utilizacién de las de-
nominadas "respuestas inapropiadas”, v el contexto dindmico del trabajo co-
tidiano de los operadores.
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7.

Ergonomia y medio ambiente de trabajo
de los servicios 112 y 114’

Mario Poy

1. Objetivos

En esta fase del trabajo de investigacion, complementaria de las ofras que
se han presentado anteriormente, hemos perseguido los siguientes objetivos:

- Por un lado, procuramos identificar y establecer problematicas relativas a la
higiene y la seguridad, especificas y comunes de los lugares estudiados.

- Por otro lado, este recorrido exhaustivo en ambos servicios nos permitio se-
leccionar horarios, sitios e informantes clave, que hicieran posible ~en una
fase posterior- un anélisis ergondémico de la actividad de los operadores Io
que hemos desarrollado en el capitulo anterior.

- Por Gltimo, en esta fase hemos seleccionado los locales donde se realizarian
las mediciones de ruidos, iluminacion y temperatura que en otro apartado
retomamos.

2. Método

Los datos fueron recabados con la ayuda de tres instrumentos: se disefid
un protocolo de observacién® que permitié un relevamiento exhaustivo tanto
del medio ambiente fisico de las oficinas, como de los amoblamientos y equi-
pamientos informéticos y el layout de los puestos de trabajo. Ademas, permi-
tié indagar acerca de las posturas y movimientos adoptados més frecuente-
mente por los operadores durante la jornada de trabajo.

También, se realizaron entrevistas con las personas a cargo del drea de Hi-
giene y Seguridad de ambas compafifas, asi como con los responsables v los
operadores de los diferentes sitios visitados.

Por iﬂtimo, se llevaron a cabo mediciones de ruido, temperatura y hume-
dad, cuyos resultados se presentan en el capitulo referido al tema.

' Este trabajo fue realizado en forma conjunta por los Lics. Mario Poy ¥ Gabriela
Cuenca.

*  El disefto de las grillas de relevamiento estuvo a 'cargo de la Lic, G. Cuenca.
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3. Principales variables relevadas

Esta fase de la indagacion’® tornd como situacion de reffzrencia %as norma-
tivas de higiene y seguridad y los estdndares nacionale.s e 1r§tema<‘:1onale§ re-
lativos al medio ambiente fisico, el mobiliario y el equipamiento informatico
de los puestos de trabajo.

Fueron tenidos en cuenta y analizados los siguientes factores:

- Aspectos estructurales y funcionales de iqgﬂ locales estud;ados:‘banos-, sztilas
de reposo, cocinas, salidas de emergencia, matafuegos, aventanamientos,
vestidores, etc.; '

- iluminacién: natural y artificial y sus relaciones con el puesto de trabajo;

- temperatura y ventilacion: relacion con los diferentes puestos de trabajo, in-

. cidencia sobre el nivel de humidificacién del medio ambiente; -
- ruido: discriminacion de sus distintas fuentes fisicas y relacion con los di-
ferentes horarios de tréfico telefonico. .

En el analisis de los puestos de trabajo se tomaron en cuenta los siguien-
tes factores : .
- Layout: diferentes configuraciones de los puestos de trabajo (en isla, en hi-

leras, aislados, etc.). .
- Mobiliario: mesas de trabajo, sillas, apoyapiés.
- Bquipamiento informatico: videoterminales, .PC, pantal}as, protectores de

pantalla, atriles y otras herramientas de trabajo.
- Herramientas de trabajo: carteleras, manuales de uso, cuadernos, etc.

Por @iltimo se realizaron entrévistas abiertas con los operadores a fin de

recoger su percepcion acerca de los factores arriba mencionados, y de sus
consecuencias en el plano de la salud.

4. Principales elementos recurrentes relativos
al medio ambiente fisico

A continuacién se presentan los rasgos preponderantes que caracterizan a
las variables relevadas.

3 Porel contrario, la etapa correspondiente al anélis.is_ ergont?mico dela ac‘tmdaf es-
tuvo guiada por la puesta en evidencia de la variabilidad tanto del contenido de tra:
bajo como de las modalidades operativas desplegadas por los operadores para po
der responder a las exigencias impuestas por la tarea.
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4.1, Descripcidn de los locales de trabajo

En términos generales, la arquitectura de los edificios donde funcionan
ambos servicios responde a la tipologia industrial, ya que fueron originaria-
mente destinados -en el periodo de ENTEL- a albergar equipamiento técnico®.
Al cambiar la funcién para la cual fueron disefiados, se hizo necesario reci-
clarlos, con las caracteristicas principales que se describen a continuacién:

Debido al gran crecimiento de los dos servicios, estos funcionan en algu-
nos casos en salas contiguas, por lo que, en general, la relacidn entre espacio
y cantidad de puestos de trabajo no siempre es la mas adecuada.

Asimismo, se observd una relacion enire espacio v aventanamientos defi-

ciente en la mayoria de los casos, es decir que eran pocos o tenian un tamafio
insuficiente.

El piso de los locales estaba generalmente recubierto con alfombra de al-
to transito, no siempre en buen estado de mantenimiento. Por lo tanto, no es
extrafio que haya pulgas y que se practiquen desinfecciones en horarios de tra-
bajo.

En relacién con otros elementos de seguridad, se constaté la existencia de
matafuegos, mangueras contra incendio y botiquines en todos los sitios, aun-

que cabe acotar que algunos edificios no poseian escaleras ni salidas de emer-
gencias.

La mayoria de las oficinas posefa una cocina/comedor equipada, pero en
general resultaba pequefia para la cantidad de gente que albergaba el servicio.

Lo mismo ocurre con los bafios: aunque estaban en buenas condiciones,

resultaban escasos y pequefios en relacion con la cantidad de gente que los uti-
liza,

En muchos casos no habia sala de descanso por lo que, en los horarios de
pausa, los operadores debian permanecer en pasillos o escaleras.

4,2, Huminacidn

La iluminacién natural result6 deficiente en forma casi constante en los lo-
cales visitados, Algunas veces esto se debia al tamafio demasiado pequefio de
los aventanamientos como quedé dicho anteriormente. Otras veces por ser es-
casa y otras por la conjuncién de ambos factores.

Se suman algunos sitios pintados en colores brillantes, lo que produce re-
flejos indeseados en las pantallas.

La tecnologia de la época no gozaba de los efectos propios de los procesos de
"miniaturizacién”, como en ia actualidad.
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En cuanto a las luminarias habia en generai de tipo flucrescente, colecti-
vas y repartidas uniformemente.

Si bien su altura era la adecuada, la diversidad en la disposicion de los
puestos de trabajo hacia que una buena parte de ellas causaran reflejos sobre
las pantallas de las computadoras y terminales, provocando molestias cons-
tantes en los operadores.

4,3. Temperatura y ventilacién "

La mayor parte de los sitios relevados contaban con sistema de calefac-
cién/refrigeracién central. Si bien las bocas se encontraban uniformemente
distribuidas en el techo, no lo estaban en relacion a los puestos de trabajo por
lo que la propagacion del aire no siempre resultaba pareja.

Se observd por lo general que, al cabo de un cierto tiempo de permanen-
¢cia en el local, se comenzaba a sentir calor y sobre todo, la falta de circula-
cién de aire. Este hecho, sumado a la escasa o nula ventilacién natural, per-
mitié suponer que en perfodo invernal fueran comunes los resfrios y/o gripes
en cadena.

Los niveles de humidificacion del ambiente, de acuerdo con nuestra pro-
pia percepcion y la de los operadores, no parecian los mas adecuados, sobre
todo teniendo en cuenta que la tarea a la que se ven confrontados los opera-
dores requiere de un compromiso.significativo del habla.

Por Gltimo, 1a falta de regulacién del sistema de refrigeracion hacia que al-
gunos operadores se encontraran expuestos a temperaturas que les generaban
disfonias y resfrios. '

4.4, Ruido

A pesar de que los locales estaban alfombrados y de que algunos habian E

recibido tratamiento aclstico, la insonorizacién no parecia suficiente para la
correcta realizacion de la tarea. La fuente principal de ruido en todos los si-
tios relevados era la que provenia de la propia actividad de los operadores, s0-
bre todo de los didlogos. Fue comiin observar un aumento paulatino def ruido
hasta un punto en el que intervenia un supervisor pidiendo a todos que baja-
ran la voz. .
Todos estos datos relativos a los factores més arriba descriptos, y més alin
los relacionados con la ventilacion, la temperatura y el ruido, fueron corro-

borados por medio de las mediciones que se realizaran en una fase posterior,

y cuyos resultados forman parte del capitulo anterior.
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5. Descripcién de la tarea ® y configuracion de
los puestos de trabajo

En términos generales, las tareas de los servicios 112 y 114 requieren por
parte de los operadores, un despliegue de actividades fisicas y motoras: ade-
cuada‘t’[ocucién, tipeo constante, movimientos reiterados de la vista ‘como
también mentales: diagnédstico, toma de decisiones, resolucién de prot;lemas
c'ontroi de las emociones, tolerancia a fa frustracién, adecuada gestién dei
tiempo.

$1 bler} hay un amplio grado de autonomia en el desarrollo de la tarea -en
teoria el sisterna informético to permite- este varia de acuerdo con una multi-
glaczdad de factores, tales como: el nivel de experiencia, el grado de familia-
ridad con el sistema informético, el conocimiento detallado de los contenidos
del trabajo, la destreza para el didlogo, el momento de la jornada en que se en-
cuenira el asesor.

El tipo de comunicacion requerida es predominantemente oral, sobre todo
entre pares (en particular con los que estdn espacialmente mds cer’ca) o con el
team lider. Pero también hay un alto grado de comunicacién escrita: es comin
ob'serva‘ar la aparicién reiterada en pantalla (las de todos los asesore:s) de men-
sajes diversos, algunos relacionados con la tarea y otros con aspectos de tipo
social (como, por ejemplo, fechas de cumpleafios, etc.). ’

El grado F]e interaccidn entre pares y con los supervisores esta supeditada
en gran medida a los factores mencionados més arriba,

Si bien el tipo de tarea es rutinaria en cuanto a la cadencia de trabajo -con
una pausa prevista para almorzar y otras de descanso ocular-, su contenido y
la variedad de perfiles de los usuarios hacen que constantemente se esté fren-
te a nuevos problemas.

i‘%n térrr}inos generales los operadores de ambos servicios realizan siempre
el mismo tipo de trabajo, es decir no rotan hacia otras tareas, lo cual constitn-
ye una de las quejas mds reiteradas con excepeion de aquellos que son prormo-
vidos y pasan a ser supervisores o eventualmente derivados a otro sector de la
empresa.

La postura adf)ptada durante el trabajo es sobre todo sedente y fija, mas
aun cuando el flujo de llamados es constante, aunque puedan darse otras pos-
turas {parado), que ayudarn a los operadores a desentumecerse.

E

En el cap.itulo referido al andlisis ergondmico del trabajo se presenta un analisis
pormenonz?.do de la tarea y sus exigencias, asi como de la actividad desplegada
para cumpliria v sus posibles efectos sobre la salud,
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Los movimientos observados con mayor frecuencia fueron: de cabeza (por
orientacion de la vista hacia el Meridian y la pantalla), de manos (por el Me-
ridian y el teclado y el manejo del mouse), rotacion de torso y de mufiecas.

Asimismo, la vision de cerca es altamente solicitada, ya que s6lb dejan de
mirar ¢l monitor cuando no entran llamadas, es decir, excepcionalmente.

La disposicion de los puestos de trabajo es sumamente variada, ya que los
espacios fisicos que albergan los servicios también lo son. Entre las configu~
raciones mds comunes aparecen los boxes ds‘ cuatro y seis personas, enfren-
tadas de a pares o de tres v tres, con separadores.

5.1. Mobiliario y equipamiento informatico

Los puestos de trabajo poseen sillas ergonomicas y mobiliario informati-
co, cuyo estado de mantenimiento resultd sumamente variable seglin las ofi-
cinas. Por tratarse de puestos de trabajo que no estdn asignados en forma fija,
sino que se ocupan de manera més o menos aleatoria, sus elementos estan so-
metidos a constantes reajustes, de acuerdo con la variabilidad interindividual
que existe en la poblacion de los operadores.

Asimismo no hay un criterio uniforme en cuanto al tipo de silla utilizada.
Si bien estan indicadas como ergondmicas, v de hecho lo son, no se ha rele-
vado informacién referente a un analigis de utilizacién® que permitiera esti-
mar cudl es la silla que mejor se adapta a estas condiciones de trabajo.

En cuanto a las mesas de trabajo, poseen doble altura pero no son regula-
bles: sus medidas son acordes con los estindares establecidos y cuentan con
una bandeja para el teclado.

En general no hay apoyapiés ni atril, que -dada la cantidad de informacion
escrita que manejan- podria ser Gtil.

5.2, Equipamiento informatico

Los puestos de trabajo del servicio 112, a diferencia de los del 1147, cuen-
tan con computadoras con pantalla de color a las que se les puede regular el
brillo, el contraste y el color de fondo. En general, sobre todo en el servicio
112, la memoria de los equipos resulta insuficiente por Ia gran cantidad de

¢ Seriz importante por ejemplo, que se pudieran testear diferentes tipos de sillas ana-
lizando la compresion al sentarse, ya que debe quedar una altura de 2ems para que
¢l asiento sea confortable. o

*  En ¢l capitulo referido al analisis ergonémico del trabajo de los operadores del ser-
vicio 114, se ha realizado un estudio detallado de las interfaces hombre/mdquina .
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pantallas que deben desplegarse para dotar al sistema de mayor memoria, a
fin de evitar cerrar constantemente las pantallas abiertas.

El tamafio de los caracteres v su legibilidad parecieron en general adecua-
dos, asf como el color y el contraste. Aunque la altura de la vista con relacién
a la pantalla pueda ser adecuada, el protector de pantalla de tipo espejado ge-
nera reflejos y molestiag visuales.

6. Algunas percepciones de los operadores sobre su salud

De las entrevistas realizadas surgen con preponderancia ciertas quejas en
el orden de la safud: sequedad en la boca, dolores de cuello, de cabeza, de gar-
ganta y de piernas, problemas visuales y auditivos (un caso de timpano san-
grante). A su vez los asesores se quejan de: sequedad en la boca, dolores de
cuello, de cabeza, de garganta, molestias visuales, de piernas por estar senta-
dos.

Estos datos se corroboran con los resultados obtenidos de la encuesta rea-
lizada sobre este tdpico,

7. Conclusiones

Tanto este capitulo como el anterior muestran una coherencia entre los va-
lores medidos y la percepcion subjetiva de los factores estudiados. Mas alla
de los problemas particulares de cada oficina, se manifestaron en fortna recu-
rrente una serie de elementos en todos los sitios relevados, y esto indepen-
dientemente del servicio y de la compafiia estudiados: Ia iluminacién, el rui-
do y la calidad del aire respirado.

Las cuestiones ligadas a la inadecuada relacién entre iluminacion, ventila-
cion y puesto de trabajo fueron pricticamente una constante. En tal sentido,
estos factores no han sido suficientemente tomados en cuenta a la hora de pla-
nificar la disposicion de los puestos de trabajo.

El ruido, por su parte, tiene una accién directa sobre el nivel de estrés. Es-
te mecanismo defensiveo provoca reacciones biologicas que se oponen direc-
tamente a lo que se espera de una tarea con fuerte componente mental, como
es el caso de las situaciones estudiadas.

Por otra parte, para mejorar los piveles de oxigenacidn, no alcanza con
perfeccionar el sistema de refrigeracion y calefaccién, sino que es necesario
trabajar con las denominadas pausas activas. Es decir, interrumpir la tarea y
realizar movimientos fisicos, que fuercen la entrada de oxigeno a la sangre.
Hsto es importante también para prevenir dolencias posturales tales como
contracturas y ¢l sindrome del tirel carpiano.
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Otra constante fue el mal estado de ciertos elementos, como las sil_las y
protectores de pantalla, o la ausencia de otros, como los apoyapies y atriles,

Otras problematicas detectadas en forma recurrente estuvieron més‘bien
ligadas no ya a aspectos fisicos, sino a la organizacion misma del"trabajcly: la
ausencia de pausas oculares o los retardos en las pausas de refrigerio debidos
a la intensa cantidad de llamadas dan cuenta de este tipo de déficit.

En relacién con los primeros problemas, sin duda los més rapidemente
subsanables en la medida en que los sitios s¢ visitaban, se registraron modifi-
) W, .
caciones por parte de la empresa de los aspectos mencionados.

No sucedié lo mismo con respecto a los problemas de organizacién del
trabajo -quizas los- mas importantes-, que hemos tratado en el capftulo de es-
te libro dedicado al analisis ergondmico del trabajo.

8.

Medicion del medio ambiente fisico de trabajo’
Vicror Vera Pinto

Introduccion

Dentro del proyecto de investigacién PIETTE-FOEESSITRA surgié la ne-
cesidad de evaluar la influencia de las variables ambientales, climdticas y fi-
sicas sobre la poblacion laboral, formada por los operadores de las centrales
112 y 114. Para poder entender c6mo se relacionan los diferentes elementos
presentes en el mundo laboral, conviene introducir dos conceptos claves: el de
sistemna laboral y el de carga-solicitacion.

Sistema laboral

Un sistema [aboral es un conjunto ordenado de elementos que tiene un fin
definido. En este caso es dar respuesta a las inquietudes, consultas y reclamos
de los clientes. Una forma simple vy ordenada de describir un sistema laboral
es mediante los signientes componentes:

1, Tarea laboral: atender las consultas de clientes, brindando la informacién
necesaria y tratando de solucionar los reclamos presentados,

2. Proceso: el operador atiende las consultas de los clientes, asistido por un
sistema computarizado, donde se encuentra la informacién requerida. Este
proceso estd supervisado por un encargado de area.

3. Hombre: el trabajo es individual. Cada operador se encarga de atender un
cliente. En general se trata de personal experimentado.

4. Medio de elaboracién: mesa de trabajo, terminal de video, teclado, auricu-
lar monoaural (un oido conectado al teléfono, el otro expuesto al ruido am-
biental)

5. Entrada {in-puf): constltas de clientes, reclamos, datos del sistemas, indi-
caciones del encargado.

6. Salida (out-put): informacion entregada al cliente, orden de reparacién en
caso de verificarse una falla,

7. Influencia del medio ambiente: trabajo en sala, ambiente climatizado, De
acuerdo con la antigiiedad de la sala pueden variar detalles de arquitectura

* Las mediciones fueron realizadas por Victor Vera Pinto con la colaboracion de
Norberto Ramirez e integrantes de las empresas, que también proveyeron el instru-
mental. Los valores registrados se refieren a la fecha de las mediciones, pudiendo
haber variado desde entonces.
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interior, el ruido ambiental estd originado principalmente por la pob acidn
{aboral.

Modelo carga-solicitacion

En el esquema de sistema laboral, podemos observar que el hombre es el
elemento de este sistema que tiene a cargo la gjecucion de la tarea laboral, de
acuerdo con lo preseripto por el proceso. Transforma la entrada en saiidg con
la ayuda de los medios de elaboracion, dentro de un ambiente, caracterizado
por ciertas variables, que podrén ayudar o éntorpecer la gjecucion de las ta-
reas.

En la interfase hombre-trabajo, surge la necesidad de distinguir entre fas
variables que vienen desde afuera: contenido del trabajo, ruido, iluminacion,
calidad del aire, variables estas que en general se pueden medir, y las respues-
tas a las mismas, cuyo origen se encuentran en factores personales, tales co-
mo la formacion, experiencia, edad, condiciones fisicas y mentales‘, ettc.-El
primer gmpé de variables constituyen {os factores de carga, son objetivos y
estin impuestos por el trabajo y las condiciones del medio amb}er}te. Fl se-
gundo grupo de variables son los factores de solicitacion, son subjetivos y por
lo tanto dependen de cada individuo en particular. En la medida en que‘los
factores de carga Se encuentren en equilibrio con los factores de solicitacion,
la persona tendra mayores posibilidades de cumplir con éxito la tarea laboral
y de mantener intacta su salud personal. Por el contrario, si el mvel. de carga
sobrepasa las posibilidades de respuesta del hombre, surgirdn conflictos, que
podrén traducirse en merma de productividad, calidad, etc. y pueden llegar a
afectar la salud.

Método

Basicamente se planted esta tarea como una doble verificacion:

1. Medicidn de las variables del medio ambiente, climdticas y fisicas
I.1. Carga térmica
1.2. Presion atmosférica  musmmmmme-- FACTORES DE CARGA
1.3. Ruido
1.4. Thuminacion

Para la determinacién de la carga térmica se procedié a medir la tempera-
tura de bulbo seco (TBS), temperatura de bulbo himedo (TBH) temperatu-
ra de globo (TG) v velocidad del aire (v).

La iluminacién se midi6 en tres zonas: entre et operador y la pantalla, en
las adyacencias del puesto y la iluminacién promedio del ambiente.
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2. Registro de la percepcion subjetiva de estas variables, mediante una en-
cuesta basada en el concepto de confort:

2.1. Confort térmico

2.2. Confort atmosférico wrmiipe- FACTORES DE SOLICITACION
2.3. Confort actistico

2.4. Confort visual

Para asegurar la reproductibilidad de los datos y su cardcter documental se
establecieron las correspondientes normas y criterios de procedimiento.

Los centros correspondientes a Telefénica de Argentina se midieron me-
diante instrumentos de la propia empresa. Ante la dificultad de enviar a veri-
ficar estos instrumentos al INTI, los mismos fueron comparados en presencia
del autor de este informe con instrumentos de mayor precision.

Los centros de Telecom fueron medidos por personal de La Caja ART'. En
este caso se presentaron los certificados de verificacién, otorgados por los fa-
bricantes de los equipos.

Los valores de las mediciones de las variables del medio ambiente se
compararon con las recomendaciones de instituciones especializadas en el te-
ma. En este estudio se utilizaron los datos provenientes de la investigacion so-
bre puestos de trabajo con apoyo de PC, realizado por la Bundesanstalt Sfuer

Arbeitsschutz (Comision Federal para la proteccion iaboral) Dortmund, Ale-
mania.

Por falta del instrumental necesario no fue posible medir la presion atmos-
férica en los centros correspondientes a Telefonica de Argentina.

Valores recomendados

Los valores recomendados por la Bundesanstalt fuer Arbeitsschutz para
las principales variables climaticas y fisicas, de acuerdo con el orden como
aparecen en el informe original de esta institucion, son los siguientes:

1. luminacion. Iluminacién ambiental, minimo 500 lux, con un contraste so-
bre la superficie de la pantalla que en ninghin caso debera ser menor a 6:1
(En la zona cercana a la pantalla deberé haber una iluminacién 6 veces me-
nor que en el ambiente general).

2. Temperatura del aire, entre 21 °C y 23 °C
3. Humedad relativa ambiente entre 40% y 65%
4. Velocidad del aire, nunca superior a los 0,2 m/s, ideal por debajo de 0.1 m/s.

' Se trata de una compafiia de seguros administradora de riesgos de trabajo.
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5. La temperatura en el nivel del piso, nunca inferior a 4 °C de la temperatn-
ra promedio ambiental.

6. Ruido: en ningln caso se deberan superar los siguientes valores de presidon
acustica:

70 dB (A) para tareas rutinarias

55 dB (A) para tareas con alto contenido intelectual

40 dB (A) para tareas que requieran comunicacion verbal

El nivel sonoro equivalente aconsejado esde 40 dB (A).

Tomando en cuenta estas recomendaciones surgen inicialmente dos facto-

res donde es posible observar una discrepancia importante: en el disefio de la

ilaminacién y en los valores del ruido. La iluminacion deberia ser baja Gnica-
mente en la zona de las pantallas, para asegurar un cémoda lectura del texto,
ol resto del ambiente deberia estar bien iluminado. En la mayoria de las salas,
esto es a la inversa. El ambiente general estd poco iluminado en cambio la zo-
na vecina a la pantalla presenta altos niveles de iluminacién. Por ejemplo: 99
lux en la sala, 140 lux sobre la pantalla. Sin embargo este aspecto pareceria
no molestar a los operadores, de acuerdo con las respuestas recogidas en las
encuestas.

En cambio con el ruido, se puede observar una marcada tendencia a valo-
rar los puestos de trabajo como ruidosos. Hay lugares donde ¢l ruido ambien-
tal Hega hasta los 75 dB (A).

Este nivel de ruido es incompatible con tareas que requieren altos niveles
de concentracion. El hecho esta agravado por el tipo de auricular de un solo
«canal, es decir, hay datos que ingresan por el ofdo conectado al cliente, que
son el caudal principal y ruidos que ingresan por el otro oido. Para el cerebro,
esto representa una tarea extra: la de filtrar el mensaje principal de los ruidos
adicionales. La consecuencia a corto plazo es una mayor fatiga mental. A lar-
go plazo, puede desencadenar reacciones de estrés.

Un aspecto que no fue posible medir, fue la calidad del aire respirado. En
el caso de Telefonica se realizaron mediciones de oxigeno, pero las mismas
no fueron incluidas en el informe, ya que no pudo hacerse en forma general
para todos los centros. ‘

Sin embargo la encuesta marca una clara tendencia a considerar al aire co-
mo viciado. El problema se hace critico por la convivencia de fumadores y no
fumadores. La fatiga mental est4 relacionada directamente con la oxigenacion
del sistema nervioso. El bajo nivel de actividad fisica y los requerimientos de
atencién y concentracion se combinan para ubicar al organismo humano en
una situacién de hipo- oxigenacidn. - :
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Andlisis del medio ambiente fisico de trabajo por centro
1. Centros correspondientes a Telefénica Argentina

Centro Parral
Variables climaticas, dentro del 4mbito recomendado.

Huminacidn: no existen diferencias entre las tres zonas medidas, tanto la zo-
na (liei puesto como la del centro del salon, estdn igualmente iluminadas.
La iluminacidn ambiental es un 50% inferior a lo recomendado.

Ruido: se encuentra 55% por encima de los valores recomendados.

Centro Vernet

Variables climéticas, dentro del ambito recomendado, pero con tendencia a
colocarse en el limite superior de temperaturas y velocidad del aire. La hu-
medad es también ligeramente superior a lo recomendado.

lluminacion: no existe pricticamente diferencia entre lag tres zonas medidas
+
tanto la zona del puesto como la del centro estin iluminadas con un nivel

muy bajo. La iluminacion ambiental general es apenas un 16% del valor
recomendado.

Ruido: resulté un 63% superior a lo recomendado.
Centro Lomas de Zamora
Variables climaticas, dentro del ambito recomendado.

lluminacion: aqui se da un caso absolutamente contrario a lo recomendado.
La zona cercana al puesto tiene 500 lux y la ambiental 80 lux. La zona cer-
cana a la pantalla deberfa estar levemente iluminada para distinguir bien
los caracteres, :

Ruido: es similar a los centros anteriores.
Centro San Justo
Variables climaticas, dentro del 4mbito recomendado.

[tluminacién: La iluminacién general se acerca a los valores recomendados,

pero la iluminacidén del puesto es alta, lo que dificultaria la lectura de la
pantalla,

Ruido: este centro registra el maximo valor de ruido alcanzado en todo el es-

tudio, 70,7 dB(A). Este nivel de ruido es incompatible con el tipo de tarea
realizada.

Centro Lants

Variabl.es climdticas, dentro del &mbito recomendado. La hurnedad es algo su-
perior a lo indicado.
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Huminacién: el nivel de iluminacién del salon es también bajo, con un mini-
mo en la zona 2 de 30 lux y un méximo en la zona 1 de 118 hux.

Ruido: se encuentra un 50% por encima del valor recomendado.

2. Centros correspondientes a Telecom S.A.

Centro Martinez 112
Variables climaticas, dentro del ambito recoméadado.

Iluminacion: practicamente uniforme en las tres zonas. La iluminacion del sa-
160 esta en un 50% del valor recomendado.

Centro Martinez 114

Variables climaticas: la temperatura de sala tiende a ubicarse por debajo del
valor recomendado.

Ruido: es un 46% superior al valor recomendado.
Centro Villa Pueyrredon

Variables climéticas: la temperatura promedio de la sala tiende a ubicarse por
debajo del valor recomendado.

Huminacion: existen grandes diferencias de iluminacion entre las distintas zo-
nas del salén, siendo el minimo valor encontrado 37,6 lux y el maximo
238 lux. Como puede observarse, el maximo se encuentra un 50% por de-
bajo de lo recomendado.

Ruido: superior en un 50% a lo recomendado.
Centro Costanera )
Variables climaticas: dentro de los valores recomendados.

Ituminacién: existen grandes diferencias entre las distintas zonas, siendo la
zona 3 la inica que cumple con los valores de referencia para la ilumina-
cion del salon, pero resulta alta como iluminacion del puesto.

Ruido: superior 2 lo aconsejado en un 50%.
Centro Cordoba 114

Variables climdticas: la temperatura promedio esta por debajo de lo recomen-
dado.

lluminacién: inferior en un 50% al valor recomendado en cuanto ilumninacidn
general.

Ruido: un 50% superior al valor recomendado.
Centro Rosario 112
Variables climdticas, dentro del margen recomendado.
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Hurninacion: inferior a lo recomendado, con un minimo de 98 lux v un maxi-
mo de 349 lux para la iluminacién general,

Rurido: un 50% por encima de los valores recomendados.
Centro Resario 114
Variables climaticas: dentro del ambito recomendado.

{luminacion: no hay practicamente diferencias entre las tres zonas, resultando
alta como iluminacién del puesto y baja como iluminacion general.

Ruido: situacién idéntica 2 Rosario 112.

Conclusiones

La aproximacion metodolégica utilizada resultd correcta, en la medida en
que pudieron relacionarse valores medidos con la percepci6n subjetiva de es-
tas variables. El ruido, la iluminacién y la calidad del aire respirado parecen
ser las tres variable sobre las que se deberfa trabajar en vias a optimizar las
condiciones ambientales. El ruido tiene una accién directa sobre el nivel de
estrés. Las reacciones biologicas desencadenadas por el estrés se oponen di-
rectamente a lo que se espera de una tarea mental. El mecanismo defensivo,
perfeccionado en millones de afios de adaptacion al medio, esta disefiado pa-
ra desencadenar reacciones de ataque o defensa, en las que el ser humano uti-
lizara todas sus reservas disponibles. Sus niveles de adrenalina y nor- adrena-
lina, se incrementan siibitamente, predisponiendo los misculos a ejercer to-
da la fuerza posible, en sus brazos en caso de ataque, o en sus piernas, en ca-
so de una huida. Para una persona sentada frente a una pantalla de computa-
cidn, que escucha por uno de sus oidos las quejas de un cliente furioso porgue
se quedo sin teléfono, y por el otro los ruidos del ambiente; que trata ademés
de encontrar en la pantalla datos, no siempre disponibles, estos arcaicos me-
canismos comienzan a actuar, pero en este caso, el operador no puede ni ata-
car ni huir: tiene que deglutir todos los quimicos que esta elaborando su orga-
nismo. Para mejorar los niveles de oxigenacién no alcanza con perfeccionar
los sisternas de aire acondicionado; es necesario trabajar con el concepto de
pausas activas. Es decir, interrumpir la tarea y realizar movimientos fisicos,
que fuercen la entrada de oxigeno a la sangre. Esto es importante también pa-
ra prevenir dolencias posturales, tales como contracturas y el sindrome del ti-
nel carpiano (problemas en las mufiecas)..

El tema de la iluminacion es relativamente sencillo de solucionar, se de-
beria aumentar el nivel hasta llegar a los 500 fux recomendados y colocar pan-
tallas sobre las terminales de video, para lograr que estas trabajen dentro de
un cone de sombra.
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Cuarta Parte

Trabajo y salud desde la subjetividad de
los operadores telefonicos
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9.

Percepciones de los operadores telefénicos a
partir de los talleres de visualizacién

ESTHER GIRAUDG

Los talleres de reflexion, va mencionados en capitulos anteriores, con ob-
jetivos precisos, se concretaron en dos momentos claves de la investigacion;

uno como punto de partida y otro como cierre (al inicio y al final}. De alli su
denominacién:

1. Talleres de prediagnéstico.

2. Talleres de devolucién v elaboracién de propuestas,

Propésito de estos talleres

Ambos talleres constituyen un aporte original desde la psicologia.

El propésito de estos talleres es que el grupo de participantes, en este ca-
so los operadores telefonicos del 114 y el 112 de Telefonica y Telecom, pon-

gan en evidencia la percepcién que tienen de sus condiciones ¥ medio am-
biente de trabajo (CyMAT).

En una primera etapa se trata de lograr que analicen y sistematicen la rea-
lidad en su vida laboral cotidiana; es decir se acuerda un primer diagnéstico
de sus CyMAT.

Esta vision global, percibida, vivenciada por los propios trabajadores, per-
mite elaborar hipétesis de trabajo v construir instrumentos adecuados de ob-
servacion, para tratar de validarlas y generalizar o no los resultados,

En una segunda etapa, despusés de concretar la investigacidn en sus dife-
rentes fases, se realizan nuevamente talleres de reflexion, con los mismos pro-
tagonistas, a fin de efectuar Ia devolucién correspondiente de los resultados
obtenidos y de crear el espacio para que, en forma conjunta, puedan elaborar
¥ proponer estrategias de accion tendientes a abordar dicha realidad y trans-
formarla, es decir mejorar sus CyMAT,

Cuentan asi, desde el punto de vista psicopedagdgico, con un marco ted-
rico y las herramientas adecuadas que posibilitan a los protagonistas, en este
caso a los operadores, “apropiarse de lo real, objetivando lo subjetive™.
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Para lograr la expresion de los trabajadores se utiii'za.una metodoif)gizii qt;e
permite la “visualizacidn de la realidad”, de los sej,ntlm;entos y utopias el a
vida cotidiana en el trabajo. Se explicitan asi realidades y contenidos de los
temnas o problemas, y luego se analizan'. ‘

Se trabaja con el colectivo de trabajo, a partir de la subjetividad de c.aéa
uno. Esto permite captar informacion aﬁ:} no ‘eEaborada en -ei plano conscien-
te por los trabajadores que viven la cotidianeidad del trabajo,

El medio de comunicacion principal es no verbal: se utiliz‘an disef"ufs, fi-
guras, collages, etc., elaborados e interpretados por los.s pr?Plos paz:t:c:lp.am
tes ya que se ha comprobado que esa forma de comtfmcacmn es més eficaz
para ia expresién y para la comprension de las cuestiones abordadas.

Por medio de estas técnicas se puede lograr la expiicitaciqn consc':tente de
cuestiones vivenciadas en lo cotidiano del trabajo, pero no sistematizadas, y
que permanecen en el plano inconsciente.

Se parte’ de la vida concreta de cada persona, llevandola a poner en accion
distintos 6rganos de los sentidos, lo que posibilita, al mismo tiempo, que ca-
da trabajador establezcea un didlogo consigo mismo.

Para alcanzar los objetivos que Heva implicitos esta metodo,iogm, es nece-
sario crear el espacio propicio, respetar los “tiempos miernos de cada parti-
cipante y cumplimentar los distintos momentos’. .

Si bien estas técnicas permiten visualizar la carga global de trat.)ajo senti-
da, sufrida por los trabajadores, poniendo de .reliev:e los factores fisicos, men-
tales v psicosociales, ellas no “miden” la intensidad de cada aspecto, por
ejemplo la carga mental. . _

Es necesario tener en cuenita que mediante esta metodologia se logra lle-
var a los trabajadores a vivenciar su realidad cotic}iana va conec'tarse con sus
sensaciones, creando un espacio y un clima especmfl donde E;ada integrante de
ese colectivo de trabajo puede expresar sus sentimientos mas profundos, pro-
duciéndose una catarsis grupal.

De alli que surjan testimonios con fuerte contenido emocional, que proba;—
blemente no puedan ser expresados fuera de est.:e.contexto, ya que generai-
mente, los trabajadores al regresar a su vida ‘cot:-dlana, para cumplir con sus
tareas “como de costumbre”, reptimen sus emociones y vuelven a sus meca-

nismos defensivos {no conscientes).

1 Esta metodologia denominada "de visualizacién" tiene su origen en Alemania,

donde fue creada especialmente por un grupo de expertos para el analisis de las

CyMAT. En Argentina ha sido difundida por la Fundacién‘EBert y utitizada por la

autora desde 1990. ‘ ,
* Vercap. 2 donde se desarroflan los distintos momentos de esta metodologia.
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Para poder romper con a “racionalidad de lo cotidiano”, es decir hacer
conscientes esos mecanismos de defensa, o como dice Dejours “las ideologias
defensivas” de cada “colectivo de trabajo™, serfa necesario continuar con el
proceso de reflexion conjunta hasta que cada grupo o colectivo de trabajo lo-
grara tomar conciencia de las mismas y de sus causas, y pudiera elaborar as{

estrategias que les permitieran mejorar sus condiciones de trabajo, es decir
eliminar o reducir las fuentes de sufrimiento.

1. Talleres de prediagndstico
1. 1. Resultados obtenidos en los talleres de prediagndstico

Se realizaron cuatro talleres con los operadores del 114 y del 112 de Tele-
fonica y de Telecom; dos con representantes de Capital Federal y Gran Bue-
nos Aires y dos con representantes de Cérdoba, Rio Cuarto v Rosario. En to-
dos ellos se tratd de mantener el mismo contexto y reproducir las mismas ac-

tividades, con el fin de poder hacer un anlisis comparativo de sus condicio-
nes de trabajo en forma global, '

A partir del andlisis de Jas expresiones, tanto verbales como no verbales
(gréficos) y de los listados de riesgos elaborados por los operadores del 112y
del 114, se sistematizé la informacién teniendo en cuenta la interrelacion di-
ndmica de todos los factores provenientes tanto det medio ambiente como de
las condiciones de trabajo y cémo su existencia deriva en una carga global (fi-
sica, psiquica y mental) que repercute en la salud de cada operador.

Para una mayor ilustracién del tema, los resultados significativos se expre-
san con las propias palabras de los participantes. Por otro lado, dada la impo-
sibilidad de reproducir todas las expresiones graficas elaboradas por los ope-
radores, se seleccionaron las més representativas de la mayoria,

1. ;Coémo ves mi puesto de trabajo?

Durante la primera parte de la jornada, los participantes, en ETupos
homogéneos por lugar de trabajo, analizaron Jas CYMAT de sus puestos de

3

La psicodindmica del trabajo distingue dos formas principales de colectivo: - el
“colectivo de reglas” que se da cuando la organizacién del trabajo permite que los
propios trabajadores contribuyan determinando las maneras de hacer (en relacidon a
la dimension ética sobre lo que es justo o sobre lo que esté bien hacer} y estable-
ciendo las condiciones de la cooperacién entre ellos (maneras de decir, modos de
convivir, come relacienarse entre ellos y con los otros celectivos), y — el "colecti-
vo de defensa”, surge cuando la relacién con la organizacion del trabajo esta blo-
queada por obstaculizar esas contribuciones y los trabajadores se defienden juntos
de esos obstaculos y del sufrimiento resultante (por que perciben que la coopera-
cidn esta rota, no existe la confianza y no se da el reconoctmiento).
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trabajo mediante dibujos que expresaban cOmo ven su puesto de trabajo y qué
es 1o que mads Jes molesta.

De allf se obtuvo la informacidén sobre los distintos aspectos gue ?1acen al
medio ambiente de trabajo:

En cuanto al medio ambiente fisico, los operadores destacaron cOmo pro-

bleméticos:
- ¢l nivel de ruido
- €] nivel de iluminacion .
- la ventilacidn
- Ja temperatura
- algunos riesgos biolégicos y quimicos
. los factores tecnolégicos y de seguridad o
Con respecto a la infraestructura, en todos los casos las quejas pasaron

fundamentalmente por la falta de espacios, ya sea por la carencia en alguans
casos de salas de descanso, o por ser dem'flsiado re.ducxdos fos esi(alacxosbdt? Ou :nu
bajo y descanso (por ejemplo bafios, cocinas, pasilios, s.ectorzs & tlrz(xj i;q 0 n
general). También sefialaton que los element.cjs de trabajo estin mal disp

tos tanto por la distancia como por la ubicacion.

Figura 8.1

@ inrerconunicAbD ‘
CoN  OTRA iSe4
- P& 4 asesops |, ‘?‘-@.
- ‘ e = \/ .
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Con relacion al puesto de trabajo (“posicion” -representada por la figura
9.1) expresan que al estar demasiado juntos, se producen interferencias en la
actividad, ya sea por el “ruido” como por dificultades en ta movilidad, provo-
cando tropiezos con cables y/o enchufes, que a su vez pueden originar “cai-
das del sistema”, u otros inconvenientes.

Sefialan comeo fuentes generadoras del ruido al Meridien, la calefaccidn, la
refrigeracién y el bullicio en general, “especialmente a mediodia”. Esos ruidos
que “perturban la comunicacion con el cliente”, aunque no superen los deci-
beles admitidos por la ley, requieren un esfuerzo extra para concentrarse. En
el caso de los operadores telefonicos, que deben permanecer atentos continua-
mente a los mensajes recibidos, ellos a su vez también estan expuestos a es-
cuchar los mensajes emitidos por los dem4s compafieros durante todo el tiermn-
po y con mayor intensidad en las horas “pico”; este esfuerzo constante les pro-
voca ademés de agotamiento, problemas auditivos y en la voz . Asi, el mur-
mullo se convierte “en ruido molesto que afecta la comunicacién con el clien-
te”.

Con respecto a la iluminacion:

Los operadores de las distintas zonas consideraron que la luz est4 mal ubi-
cada y produce reflejos en la pantalla de la PC, y en 10s escritorios de colores
claros.

Los problemas visuales también se debian, segiin ellos, a los destellos pro-
venientes de las pantallas de las PC y al cambio continuo de color. Este Glti-
mo aspecto fo relacionan con no tener un lugar fijo, es decir, no. se ubican to-
dos los dias en el mismo sitio, sino en el que encuentran libre v, no disponen
del tiempo necesario para regular los colores de la pantalla frente a la cual tra-
bajan.

Algunos testimonios expresan:

“tenemos problemas visuales por la ubicacién de la luz que refleja en las panta-
Has y por la falta de las pantallas protectoras™

“los colores en las pantallas de PC no son adecuados para un minimo descanso
visial, ademds afecta el cambic a distintas pantallas”

s

“terminamos todos con lentes
graduacién en los antegjos ",

Yo ya cambié en lo que va del afio dos veces de

“..al estar todas las computadoras juntas la vista te mata”,

Los impactos percibidos en su salud son naturalmente problemas visuales
{cansancio visual, ardor en los ojos, pérdida de vision).

Por otro lado:

- “la posicion”, luego de varias horas, resulta incémoda por ejemplo al no po-
der “estirar las piernas”
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Telegesti
_ Figura 9.2
1S TARD RAL

GRU POo Los. MAKE Bu&y‘

En la representacion grifica de Ja “vista general” expresada en la figura
numero 2, los operadores sefialan las dificultades percibidas con relacion a:

- las distintas presiones ejercidas por un control excesivo
- ¢l sentirse presos por no poder ver la luz del dia

- la temperatura no adecuada.

Con respecto a la temperatura expresan que crea un clima desagradable
para el trabajo. Sefialan que las bocas de circulacién del aire acondicionado
o tienen una buena distribucién, dado que la corriente de aire se percibe muy
intensa en los puestos de trabajo cercanos a tas mismas y no llega a los otros

sectores de la oficina. Ademds existe una mala regulacion de fa ‘temperatura’,

por excesiva calefaccion en invierno y excesiva refrigeracion en verano, lo

que paradojalmente determina que en dlgunas oficinas sientan frio en verano
y calor en invierno. En la lista de riesgos aparecen estas expresiones:

“ en invierno calefuccion ... malla’, en verano refrigeracion ... ‘campera’”

“sufrimos en invierno calor ¥ en verano Jfrio, terminamos eitfermos”

“golpes de cambio de temperatura al salir de la sala de 'c,trei'zcio'n.”

En todos los casos analizados se observan dificultades que significan una’
carga adicional, que aumenta las interferencias entre el trabajo prescripto (fo
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esperado) y el trabajo real (el d ivi
e j (el desarrollo de la actividad de acuerdo con las po-

2. ;Cémo siento mi cuerpo trabajando?

" En ]; s‘egunda parte c}e ia. jornada, donde se analizaron las dimensiones de
; ‘g ,onl iciones de Erak?ajo vivenciadas por los operadores en el desarrolio de
.lezl\.tftcgwEiades, especialmente en las representaciones gréficas realizadas a
artir de “;edmo stento mi cuerpo trabaj ” i |
. ajando?” surgieron fi
D rturbacics g como fuente de
- c-:llcomccicnzdo del L_'rabajo, la duracidn y configuracion del tiempo de trabajo
¢l modo de ges.tmn de la fuerza de trabajo, los aspectos ergondémicos de%
puesto de traba-Jo, los servicios de bienestar, los factores de carga mental
los aspectos psicosociales. g

En este analisis se presentardn los aspectos mis sobresalientes en relacié
con la carga global de trabajo v su influencia en la salud, entendiendo uell .
resultados a fos que se llega, compartidos a veces por m;is de uno de lc?s d'fog
rentes E‘Libros detallados, siempre conciernen a riesgos que se interrelacicn[ "
entre st y repercuten en la carga global, Esta carga global es la que afecta]f'in
;::S mayor o menor medida a cada operador, segfin sus caracteristicas person;:

En las figuras o
g presentadas se puede observar clar: 4 .

; : aramente ¢cOmo per

esa carga global. perciben

Figura 9.3 Figura 9.4
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Con respecto a los dolores fisicos expresados en las figuras. l{,}slopufjad()v

) 3 3 - ‘4 i 3 = - ) &3 lnv}_

res destacan la cabeza, los ojos (vista), las o:e;as(mdo.s‘), el c',uello,{)aﬁcogt .
na, T cintura. los rifiones, tos brazos, las manos y los pies {figuras 9.3 y 9.4).

' : 208, en olras es-
Otras figuras muestran la necesidad de tener muchos bzd.r‘os_.,den {1}th¢1§ °
. i : ie ¢ s del cuer-
tén ausentes y/o mutilados; destacan sclo manos y pies desprendi 08 ¢ L ouer
po y doloridos, también se observan picrnas inmovilizadas en varias figuras
(por ejemplo.fig.9.5 y 9.6).
A partir de esas figuras, tos grupos sefiafyron:
“pigs hinchados por retencion de liquidos™; “mala :.zrun'm.z.(m por la pouua‘ t.
“problemus corvicales, por lu postura prolongada”™; “afecciones rmml-e.s. 5)0:};;«
rencicn de oring (esperas prolongadas pare ir ol bafic) K .ggf(}{;.ne‘s." (.rmm:; f.u‘.:[ .
liaria por falta de espacio”; “fatiga por fulta de relajacion”; dolar de ofdos.

arirdimienta™.

Figura 9.6

Figura 9.5
<

172

IV.8, Percepeiones de los operedores telefonicos g partir de los talleres de visuatizacién - Estuen Giraucg

Comentan que sienten una “saturacidn auditiva”, “aturdimiento”, y que el
uso prolongado de la “vincha” les produce problemas auditivos (figura 9.5).

Estos testimonios y expresiones graficas sumados a lo ya analizade con
respecto a la “posicion” podemos observarlos sistematizados en dos colum-
nas, segin la percepcion de los operadores con relacién a los principales pro-
blemas, sus causas v efectos en su salud.

Los riesgos psicosociales, determinantes ¥y condicionantes de la carga psi-
Guica de trabajo, surgen en el complejo 4mbito de la organizacién del trabajo.
La consideracién de estos aspectos no solo debe tenerse en cuenta para evitar
las consecuencias negativas que pueden provocar sobre la salud de los traba-
jadores y sobre la economia de las empresas, $ino como una via de promocién
del bienestar y de la satisfaccion de las necesidades de desarrollo, participa-
¢idn y comunicacion de los trabajadores. Si bien las consecuencias negativas
de la carga psiquica en la salud de los trabajadores no son tan evidentes, no
por eso dejan de ser reales.

Recordemos que a los operadores se les exige un esfuerzo mental intenso
y a la vez prolongado proveniente de una tarea donde existe una exigencia de
rapidez en el trabajo mental, pero también estdn presentes las relaciones difi-
ciles con los clientes v un control agobiante ejercido por los supervisores ¥
por medio del mismo sisterna informéatico.

Todos estos aspectos surgieron tanto en los talleres del interior del pais,
como en los de Capital y Gran Buenos Aires, podemos observar que se repi-
ten las figuras con varias cabezas (ver figura 9.6), otros hicieron una cabeza
pero suelta, separada del cuerpo, desconectada. En cuanto a Ia expresién de
sus rostros en general se observa resignacion, dolor, angustia, én otros, ten-
8i6n, agresividad, impotencia,

Segdn las interpretaciones de los operadores del 112¢ significan: “mucha
informacién” (que seguramente deben recibir, procesar y memorizar), tam-
bién lo ven como “carga mental”. Mientras los operadores del 114° lo atribu-
yen asentir la “cabeza en blanco”, 1a “mente vacia”, debido al cansancio fi-
sico v mental.

Tales testimonios permiten inferir que existe una sobrecarga y que esa so-
brecarga produce bloqueos mentales; esto generalmente exige al operador
més tiempo para poder brindar una respuesta adecuada.

Debemos tener en cuenta que la capacidad méxima de toma de decisiones
por unidad de tiempo del cerebro humano es limitada ¥ que en un trabajo pro-
tongado el cerebro se sobrecarga. El elemento més critico es la memoria que

4

Los operadores del 112, se denominan "asesores comerciales” Ver capitulo 6.

*  Se refiere al operador probador del servicio de reparaciones 114, Ver capitulo 7.
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puede ser inmediata o de largo plazo. La memoria inmediata o activa requie-
re un esfuerzo mental durante todo el periodo de memorizacion. La metnoria
de largo plazo es la que estd almacenada y requiere una actividad critica de
bisqueda para encontrar la informacion deseada. La capacidad de memoriza-
cion disminuye en relacién directa con el cansancio.

En todas las figuras realizadas por los operadores que participaron en es-
ta actividad, observamos que aparece la cabeza como la parte que sufre el ma-
yor impacto, destacandose las orejas, y los ojos,miambién aparece un tercer 0jo
y en otros un ‘ojo controlador’ (ver figura 9.3v9.4) ‘

Con respecto al trabajo excesivamente controlado, los operadores hicieron

referencia a la “paranoia de la escucha™ “sadismo de la estructura de con--

trol, que escucha, graba e interrumpe en las conversaciones con los clientes,
tensionando al ‘asesor comercial’y en reuniones posteriores, marcandoles
publicamente los ‘erroves’y demoras que, segun la subjetividad fluctuante y
caprichosa de los supervisores y gerentes, recaen en detrimento de la ‘difu-
ca’ ‘calidad del servicio’ *, otro grupo explica verbalmente que ellos ademds
se autocontrolan, anotando todo lo que les pasa en los momentos en que no
pueden atender al cliente, para no olvidarse y justificar luego su accionar. Un
testimonio dice: “autocontrol de las acciones para poder después dar expli-
caciones del por qué de la demora, por ejemplo en un ‘not ready’ " También
sefialaron la “sobrecarga entre comparieros”.

La mayotia destact en sus dibujos la oreja izquierda remarcindola en se-

fial de dolor; aqui podrfamos preguntarnos si ;seré por dolor fisico en la ore-

ja debido al aparato colocado frecuentemente de ese lado, o quizas también
estan indicando e! dolor por las agresiones que reciben ? (fig. 9.5)

Por otro lado, la figura 9.6 (representa una oreja en el estdmago) expresa-
ria dolor de estémago por lo que oyen; eilos hablan de: “nervios que repercu-
ten en el estomago... se siente atado para (no puede) dar solucién”.

Estas percepciones han surgido persistentemente sobre todo en la mayoria
de los técnicos del servicio 114 que antes estaban en la “mesa de pruebas”,
desde donde podian solucionar los problemas de los clientes. Ahora, en la
nueva posicién, consideran que no pueden solucionarios, va que les es impo-
sible intervenir directamente “con sus manos”. Es probable que estas expre-
siones (no conscientes) sean fruto de sentirse disminuidos con respecto a su
estatus anterior y no reconocidos en sus reales capacidades como técnicos,

Los operadores tanto del 114 como del 112 estin expuestos a recibir que-
jas y reclamos por parte de personas que tienen graves dificuitades y otros
problemas directa o indirectamente relacionados con la demanda. Esto provo-
ca entre quienes los atienden diferentes estados de &nimo, tefiidos por senti-
mientos de angustia, depresion, agresividad, impotencia, etc.
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' Ademas los operadores cumplen una funcion de intermediarios entre los
f;llentes y la empresa, sirviendo de “barrera™ o “fusible” de descarga de que-
Jjas y agresiones.

Los operadores expresan:

..La gente nos toma como representantes de ln Empresa, pero el servicio no es
buero”; .. .nosotros no poremos la cara pevo ponemos la vog .."

El cliente exige demasiado. Debo sclucionar tode yo . “Semos el centro de frus-
traciones porque no Se cumple con los clientes”.

. Es interesante observar como, frente a ciertas figuras que denotan agresi-
v‘ldad contenida, desintegracion, sentirse titere, dolor en el corazén, impoten-
cia, manos tendidas como pidiendo ayuda o contraidas sobre el vientre, expre-
siones en su rostro de resignacién general y otras donde se observa la boca
como amordazada, mano y pie izquierdo grandes, como pidiendo ayuda, los
Op‘:sradores del 112 las interpretan diciendo: “Libertad, independencia, ale-
grta, comunicacion” destacando como valores: “buenos sentimientos-bon-
dad -honestidad”, expresiones que se repiten en el grupo.

Estas contradicciones nos {levan a pensar que probablemente frente a la
necesidad de ocultar la verdad al cliente (mentir) necesitan afirmar su escala
de valores, usando la negacidn frente a los efectos que les provoca esa carga
de trabajo (ideologia defensiva). :

. Aqgtellas figuras que, coz’no la figura 9.4, alin se mantienen “enteras”,
nsmite : i As™ ; i
n una sensacién de: “basta no doy mds”, “ay\denme”, mientras otras

denot'an una actitud de lucha para mantener el equilibrio entre su familia y su
trabajo (ver fig. 9.7).

El grupo de trabajo inferpretd frente a ellas:

sentimiento de angustia, cansancio corporal agudo, dolor de cabeza... deseos de
volver a la casa”

de.sgasre psiquico que redunda en desgaste fisico motivade por las presiones
continuas para llegar a los objetivos preestablecidos por ln Empresa”

debido a las presiones del supervisor y de los clientes esto repercute principal-
mente en el sentido auditivo, visual, fisico, pslquico y mental”™

“en lo espiritual y afectivo nos afecta de tal modo que los problemas no guedan
en el trabajo sino que se trasladan a nuestra vida personal”,

En g-enerai, las expresiones de las figuras van desde la sonrisa forzada has-
ta la resignacién y entrega total, especialmente a medida que avanzan las ho-
ras de trabajo (en [a figura 1 aparece el reloj como elemento significativo), y
transx;migsn una sensacion de verse como “maquinas” o “titeres” (ejemplo, ,ﬁm
gura 9.8).

En sus propias palabras: “comienza la jornada bien pero termina la mis-
ma con una alteracion total, agotamiento”, “mal humor"”, “"cambio de cardc-

’ r
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negamos a la robotizacion”.

i : tre-
Llaman la atencidn las figuras mutiladas llegando, en aigur}o: c.as;zfaiz e
mos, a la desintegracién (ver fig. 9.9), que el grupo de trabajo interp

mo

“agotamiento, cansancio, desequilibrio, ansiedad...

“wxaltacion de la angustia, en todos opresion .
wcid i resamos lo gue cada uno siente indi-

“somos contencion de nosotros mismos, expresamos lo g

vidualmente” |
“valoanos entre ROSOIYOS MISMOs nuestras propias angusnas

Figura 9.8 Figara 9.9

todologfa de visualizacion, estas figuras criti-
ajo; por lo tan-

Segiin los autores de la me , ?
cas se consideran como ‘emergentes’ de ese, co]‘ectwo- dz Eraﬁag porlo e
hiemas manifiestos ‘denunciados’ por medio ec? 3, :
1a contencidn necesaria que
u equilibrio psicoso-

to, los prol : ‘ o

asumidos por su colectivo de trabajo, para sen(ir .

evite que esas personas se ‘quiebren’, es decir pierdan s

cial. | -

. j ina-

" Una elocuente expresién grafica de operadores trabajanc-}o-, _a_‘tciito'deuom :
da “muro de los lamentos™, fue interpretada por el grupo dicienido:

' ] ismini 3 iza o SE is-
“pide ayuda, tiene doble identidad, se siente disminuido, ro se veloriza
mo, (estd) cansado de tener que

, e . or”.
licion, ..., se pierde la alegria del sentir cotidiano y no se tiene hu
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Este paradigmatico testimonio resume fielmente el estado de despaste fi-
sico y mental que sienten los operadores.

Existe también la valoracién del trabajo y la esperanza; esto lo manifiesta
el grupo que se autobautizd como “Amanecer” donde también sus integrantes
destacan que se sienten bien cuando van a su trabajo, pero las condiciones y
presiones diarias hacen que se retiren destruidos. Dos de los varios testimo-
nios, dicen: “llego feliz, contenta con mi trabajo, me cargo de injusticias, me
retiro destruida”, “llego bien, pero con el trabajo cotidiano de presion me re-
tiro, luego de ocho horas, destruido ™,

Muchos de los aspectos analizados deben tenerse en cuenta, como ya diji-
mos, para comprender que todos mantienen una relacién sinérgica ¥ combi-
nada, es decir una interrelacién dinimica, y que su existencia simultinea
multiplica los efectos especificos.

Desde el punto de vista ergonémico, el trabajo intelectual no esta despro-
visto de actividades que comprometen el cuerpo humano: al igual que en el
trabajo manual, la tarea mental prescripta es diferente de la actividad cogniti-
va efectivamente realizada y su ejercicio implica una carga especifica de tra-
bajo generadora de fatiga, cuyos efectos son diferentes para todos los miem-
bros del colectivo de trabajo, debido a sus variadas capacidades de resistencia
y adaptacion.

Asi, una misma tarea puede suponer diferentes “cargas” (Kalsbeek 1979):
1. la carga de trabajo proveniente del “procesamiento de informacién” o “car-
ga operativa” y, 2. la carga de trabajo que surge de las relaciones dificiles o
“carga de conflicto™.

La carga de conflicto puede surgir en relacién con uno mismo, con los
otros, con el espacio y/o las circunstancias ambientales temporales, etc, Esto
lo podemos observar en los aspectos referidos a los factores psicosociales que
surgieran en los talleres.

Dado que existe una influencia reciproca entre ambas cargas, una carga
operativa inadecuada predispone a una carga de conflicto, y a la inversa, una
carga de conflicto afecta el rendimiento operativo.

Luego se puede aseverar: las expresiones de los operadores nos fos mues-
tran expuestos tanto a una “carga operativa” como a una “carga de conflicto”.

En sintesis observamos c6mo la carga global de trabajo, sufrida, sentida
por estos operadores, repercute en todas sus dimensiones generandoles un
desgaste en los niveles fisico, mental y psicosocial, que puede desencadenar
un agotamiento ¢rénico.

Como sintesis podemos observar el cuadro ya anunciado, donde se siste-
matizan los principales problemas sefialados por los operadores, sus causas y
sus efectos sobre la salud.
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s efectos sobre ia
Principales problemas sefialados por los operadores, Sus causas y sus ef

salud

Causas sefialadas por los operadores

Percepcidn de los problemas y efecto_s en su salud

Carga fisiea
Oseos ¥ musculares:

icates y de columna en general _sillas en mal estado, inapropiadas
-cervi
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-cambio de caracter clien
-opresion

i g i6n entre los clien-
alteraciones en la personalidad: depresion, an-  -tener que ser ¢l centro de contencidn :

jeti €sa
i 16 tes v 0s objetivos de la empr
ustia, frustracion . t 1n
-coifusic';n en Ja escala de valores -mala informacion Tl C!lela e
obrecimiente de su mundo intemo -falta de cg'nﬁanza hacia la empresa aberde dinds
-€n:pd de incertidumbre -informacidn dudosa o cambiante sin
-estade :
viene
en la empresa prov
e s f «coaceion y control permanente
-ridicubizacion piblica
falta de estimulos, de motivacion
-imposiciones que juegan con 2 estabilidad laboral
-maia relacién entre compancros
<ncomunicacion cox la familia .
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2. Talleres de devolucion y elaboracién de propuestas

Los talleres de devolucion fueron programados para los operadores telefo-
nicos (112 y 114) de Telefénica y Telecom que habian participado en los ta-
lleres de reflexion, realizados en la primera etapa de Ia investigacién.

Por medio de ellos se buscaba cerrar un ciclo donde los patticipantes, co-
mo protagonistas de todo el proceso, pudieran recibir una devolucién de sus
aportes, analizar en forma conjunta los problemas detectados en los estudios

realizados y pensar propuestas, estrategias de accién, tendientes al mejora-
miento de sus CyMAT.

Por razones ajenas a este equipo de investigacién, los dos talleres de de-
volucién, se pudieron concretar solo para Telecom v con la asistencia de ope-

radores del 112, uno en Rosario y el otro en Rio Cuarto, en el mes de diciem-
bre de 1998,

Para el logro de los objetivos propuestos en estos talleres se desarrollaron
las siguientes actividades:

Se presentaron a los participantes para su consideracién los resultados ob-
tenidos en los estudios sobre los operadores del servicio 112 {ver cap. 4)

Posteriormente se los invitd a realizar un trabajo en pequeilos grupos ho-
mogéneos (segiin lugares de trabajo) para expresar mediante un collage “; Co-
mo podemos mejorar nuestras CYMAT?”. En la puesta en comiin, plenario de
dicha actividad, surgieron en forma creativa v humoristica los aspectos perci-
bidos como més relevantes, para abordarlos, g

A partir de ambas actividades se les propuso “seleccionar problemas prio-
ritarios y elaborar algunas propuestas de solucién”. Para facilitar la seleccion

del o de los problemas considerados prioritarios se utilizé como técnica la
“lluvia de ideas”.

Luego se constituyeron pequefios grupos segin el problema seleccionado
y s¢ les solicitd que propusieran estrategias de accion para superarlos, entre-
gandoseles una “guia para la reflexién”.

En la apertura de estos talleres se relevaron las expectativas de los partici-
pantes y al final se les solicité que evaluaran su desarrollo.

2.1. Anélisis comparativo de las propuestas de ambos talleres

Al analizar en forma conjunta los resultados surgidos de ambos talleres se
observaron ciertas diferencias entre las propuestas elaboradas por los opera-
dores de Rosario y los de Rio Cuarto.

Esta técnica es parte de la metodologia de visualizacién (Ver cap. 9)

[
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Mientras los resultados de las propuestas surgidas de los operadores que
asistieron al taller realizado en Rio Cuarto apuntan fundamentalmente a me-
jorar la atencion al cliente, én el grupo de Rosario se centraron en sus dere-
chos como trabajadores. :

En este caso los operadores seleccionaron como problema principal “la so-
brecarga de trabajo”, atribuyéndola a diversas causas, entre otras: “1a falta de
respuesta en tiempo y forma de otros sectores”, “la demora en la rehabilita-
cién del servicio al cliente”, “la demora en la carga de las nuevas ingtalacio-
nes”, “ la demora de tramites de back office” (....). Por gjemplo:

“la gran angustia es no poder cerrar el caso, dar respuesia”

“se preguntan qué le pasa a Telecom si no le interesa el cliente? (s identificacidn

con el cliente?}

“guie la empresa nos escuche y tenga en cuenta la vision que tenemos de nuestras

necesidades y de las necesidades de los clientes...”

<

Otra de las causas de la sobrecarga de trabajo que sefialan los operadores
es la presion que la empresa ejerce sobre el tiempo de atencion al cliente, con-
sideran que el monitoreo va en desmedro de la calidad de aquella.

Un operador dice al respecto:

“el objetive del monitoreo es para corregir conductas desviadas (...) pero, te eva-
bian por item de calidad (segin lo que aprendiste en los cursos), sin embargo en
la pantalla te exigen tiempo, aparecen carteles sefialdndote que ya debes cortar

con ese usuario o te marcan el tiempo que estds usando .

Ante esta contradiccion algunos operadores “dejan caer” llamadas, lo que
les petmite obtener un nimero mayor de llamadas (para cubrir el report) en
menos tiempo. ' '

Quizés esta “trampa” podria considerarse como una estrategia del colecti-
vo de trabajo, pero debemos tener en cuenta que sélo es utilizada por un sub-
grupo y no la aceptan los otros compafieros. Ademés, aparentemente no hay
un colectivo de trabajo, ya que solo existe Ia confianza entre pequefios sub-
grupos, ellos mismos manifiestan el temor de hacer comentarios delante de
otros compaiieros, dicen que “la empresa se entera de todo...”. Y por otro la-
do es necesario recordar la falta de espacios comunes para ¢l intercambio, tan-
to por horarios diferentes y rotativos, como por descansos individuales.

Todas las estrategias elaboradas por los operadores del taller de Rio Cuar-
to, tendientes a la solucion de esos problemas estuvieron dirigidas a agilizar
el proceso de trabajo con el fin de acelerar los tramites y mejorar la atencién
al cliente; por ende disminuir la carga de trabajo y sus efectos en la salud de

los operadores.
En el taller de Rosario los operadores destacaron como situaciones criti-
cas: ‘
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- la organizacion, los mecanismos de control, la robotizacién
- la carga horaria, las horas de trabajo, los descansos
- carga psicofisica y carga mental \

o C9n§1deran que la falla estd en la organizacién del trabajo, debido al “des-
< lgmmlento de las foFmas de trabajo convenientes para el a3esor, por parte
s encargados del disefio y el manejo de la informacion dentro del sector”

Sus testimonios reclaman:

. ;{fzﬂ mejor c;m;nicacio’n ¥ valoracién del asesor comercial como un ser huma
on necesidades generalmente no sati ;
sfechas y no como robots pr
o 4 O
para alcanzar un mimero de llamadas sin calidad” programadus
Las propuestas elaboradas por los grupos tienden a:
Promover el conocimiento (toma de concienci

a) de los derech igacione.
reglamentadas por el Convenio Colectivo de Trabajo™. rechony obligaciones

“P I PR . .
k revenir y minimizar el avasallamiento empresarial, devolverle el poder de de-
cision a la gente hasta tanto se llegue a convenciones”

Por ot et .

i ro‘ ’lado, se plantean como objetivo lograr la “administracion de los propios
1empos”, como en algunas de sus propuestas g

“Negociar tiempo de
pausas entre llamadas para que lo.
tablecerse mentalmente” pees " operadores puedin res-

Realizar reuniones periddicas para elaborar estrat

contmay egias comunes (trabajar en

“Oreani . .

bo:f[ r(tglar g;up;s de trabajo por dreas que apunten a mejoras en el dmbito la
emplo de grupos por dreas: software, i i :
/ ; re, informacion, falizacio

planeamiento, evaluacion)”, / comeretalizacicn

Hasta aqui podemos observar que:

Si bien las estrategias propuestas por los operadores de la oficina de Rio
Cuarto apuntan a mejorar la atencién al cliente y los operadores de la oficina
de Rosar.xo apuntlan a mejorar sus condiciones como trabajadores, ambos b
can el mismo objetivo: aliviar la carga global de trabajo a la ue,est’ o
tidos y obtener una mayor autonomia ¥ reconocimiento, ; e

- Ademis si tenem‘os en.cuenta que ellos (como operadores) ¥ los clientes
MO USUarios, destinatarios finales), son parte del mismo proceso producti
Vo 0 servuctivo de trabajo, podemos inferir que ambas demandas que surgen

COMo ung ] i 5

Se podrian asi considerar dos hipétesis a modo de conclusiones:

1. Zn ilos ope?rafiores se detecta una gran responsabilidad por el cumplimiento
e los objetivos de la produccién y una bisqueda de mayor autonomia;
£

ta orgamzamon’ del trabajo vigente contribuye a aumentar la angustia, la
tension, el estrés de los trabajadores. ’
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Para encontrar una explicacion tedrica de lols enunciados anteriores ;}os
planteamos ;qué se entiende por autonomia?. St tenemos en cue'r’l‘ea el in o-
que de Gilbert De Terssac (1995): la antonomia b-ago la organizacion tayloris-
ta-fordista daba cuenta de un fendmeno resistegc;ai, donde'en las .sombras de
la organizacion cientifica del trabajo, los traba}aéoresf ’poman en ju.ego. aqtue~
Hos saberes que les eran negados desde la org?mzac;on prescripta,. 1%16(;1 ras
que hoy en dia, la autonomia se inserta en la Ellr}ea de ‘la responsabilida Pzr
el cumplimiento de los objetivos de la produ-ccalon reai}zada en una orgamzd~
cién que busca cada vez més su transparencia y que liga sus incrementos de
productividad a las competencias desarrolladas por sus trabajadores.

En este enfoque el principal interés de los nuevos modelos organizatlvos
es la posibilidad de creacién de reglas a partir de estas competencias.

Asi la organizacién del trabajo resulta de una combinaci.én de reglas for-
males definidas en términos cada vez mas generales y reglas mfm:males no Eesf
critas, producto del colectivo al que pertenecen, para obtener mejores resulta-
dos de produccion.

Sin embargo, si tenemos en cuenta que la organizacion del trabajo actual
aumenta la angustia, la tension, el estrés de los trabajadores en general, debe-
riamos preguntarnos a qué se debe.

Desde el enfoque de la psicodindmica del trabajo 9odriamos conjeturar
que esto se debe a la contradiceion que sufren 10:? trabajadorgs cuando al re-
clamar sus espacios propios para recrear su cole':ctwo de trabajo, ya sab;:ln que
las posibles “reglas del oficio” (estrategias tendientes a resolver los pro ir;]as
en su actividad cotidiana- trabajo real), serén tomadas‘por la empresa y or-l
malizadas™ (pasando a formar parte del tr.abajo prescripto) y no se respeta €
“espacio propio” de autonomia del colectivo como tal.

Si tenemos en cuenta que lo nuevo es producto c%e la ex?erienc1a y de 1as1
competencias de todo el grupo, el individuo creativo seria e} ‘p(){'tz‘woz, ccl-:e
emergente de ese colectivo; por lo tanto solo 'pot medio del Juicio ezco yb
utilidad, la propuesta ser4 aceptada como “regla’ (-por ese colefztw?' efra a:
jo), pero para ello es fundamental crear ese espacio de comun’;cacmn ta;n re
clamado en los talleres por todos los trabajadores. De no ser‘as:', en vez, e dre—
glas continuaran surgiendo mecanismos de defensa, es decir 1deolo'g1.as e-
sensivas del oficio”, que influyen negativamente sobre la productividad ¥
afectan la salud de los trabajadores.

Ademas, esa autonomia que reclaman los trabajadores, no es generalizada

por la empresa, ya que se otorga selectivamente a aguel (emergente del gru-

po) que demuestre mayor creatividad. Grave error de las es_nprésas, que al dis-
tinguir a uno de los trabajadores, lo “separa” del resto de sus companeros‘ ‘(fco—
lectivo de trabajo). De alli que aunque sus propuestas sean buenas, al ser “for-
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malizadas” por la empresa pierden el “savoir faire” del colectivo, dado que las
respuestas frente al trabajo real son dinamicas y necesitan recrearse continua-
mente con la cooperacion del colectivo de trabajo. -

En los estudios realizados por Christophe Dejours (1998) encontramos la
fundamentacién de la importancia de este “espacio de discusion™: “la gestion
ordinaria del desfasaje entre la organizacién presctipta del trabajo y 1a orga-
nizacién real del trabajo implica, ademés de la visibilidad de los modos ope-
ratorios reales, arbitrajes repetidos que son necesarios para la coordinacién”.

El espacio de discusion debe estar abierto al intercambio, a la confronta-
cion de opiniones, para proceder a arbitrajes y toma de decisiones sobre cues-
tiones que interesen al futuro del servicio; es esta actividad colectiva Ia que
permite la construccion de normas, reglas y valores compartidos: “este espa-
cio de discusion estd consagrado a la deliberacién colectiva, tiempo esencial
para toda gestion sahia y racional del proceso de trabajo, la seguridad de las
personas, las instalaciones y la vida comunitaria™. “Porque trabajar no es so-
lamente realizar actos técnicos, sino también hacer funcionar el tejido social
y las dinamicas intersubjetivas,..”

Volviendo a “los operadores telefonicos™ de nuestra investigacion, a par-
tir de las reflexiones tedricas y tomando en cuenta lo expresado por los parti-
cipantes de los talleres, seria conveniente:

- Crear un espacio propio del colectivo de trabajo y/o de los representantes de
cada colectivo de trabajo, donde se garantice una comunicacion abierta, el
intercambio de opiniones y una consulta permanente sobre sus condiciones
y medio ambiente de trabajo.

- Flexibilizar la administracion de los tiempos y las pausas sobre la base de
las recomendaciones de los expertos a fin de disminuir la carga global de
trabajo, evitar la acumulacion de fatiga, facilitar la recuperacién del opera-
dor durante el proceso y, por ende, preservando la salud de los operadores.

- Llevar a cabo las mejoras del servicio propuestas, acciones que deberian es-
tar a cargo tanto de los representantes de la empresa como de los represen-

tantes elegidos por los trabajadores, que acordardn y concretaran su impie-
mentacion y buen funcionamiento.

Para concluir esta parte sintetizamos algunas de las expresiones mas co-

munes de los operadores asistentes a los talleres, vertidas en Ja evaluacion fi-
nal anfe la pregunta “;Qué logré?”

- ser escuchados, poder expresar realidades, sentimientos y preocupaciones,
- una mayor comunicacién con los compafieros,

- ver realmente donde se originan los problemas y buscar soluciones para me-
jorar el lugar de trabajo,




- tomar mayor conciencia sobre los problemas actuales y las posibles sclucio-
nes, - . e +5
- darme cuenta “cémo diseminar los conocimientos adquiridos”,
- aprender a elaborar objetivos en los niveles individual y grupal conlos com-
pafieros. - g
También destacaron la importancia del compromiso gremial y empresaria
en estos temas. Uno de los testimonios sintetiza todo lo expresado:
(Logré) “plantear los problemas, buscar posibles vias de cor-?zunicaqton y logré
comprender que la solucién no estd arriba ni abajo y que nadie la va a traer;f que
debemos buscaria nosotros, plantearia y elevarla a los sectores correspondien-
tes”. ’
Mientras otras expresiones evidenciaron el deseo de:
- “Reunirnos para tratay de solucionar los problemas diarios ..."
- “Oue este no sea el tltimo taller, porque nos sentjmos escuchadas”.

<
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10.

Interpretacidn desde la psicodinamica
del trabajo

ESTHER GIRAUDO

Entre la teoria y los resultados...

Ala Tuz de los conceptos tedricos referidos a trabajo, colectivo de trabajo,
reglas del oficio y sufrimiento en el trabajo (elaborados por los investigado-
res del Laboratorio de Psicologia del Trabajo det CNAM) y a partir del anali-
sis del material cualitativo surgido en los talleres, podemos plantearnos una
serie de hipdtesis desde la psicodindmica del trabajo, como para dar lugar a
investigaciones futuras.

El trabajo desarrollado por los operadores en su actividad cotidiana es de
una gran complejidad; la organizacion prescripta de ese trabajo nunca es es-
trictamente aplicable. El operador recibe indicaciones de sus superiores {estas
informaciones no siempre son coherentes) y a partir de ellas, en forma cons-
ciente o no, elabora respuestas (compromisos) de acuerdo con las posibilida-
des reales con que cuenta {aqui entran en juego todos los aspectos analizados
de las condiciones y del medio ambiente de trabajo existentes en cada lugar ).

Por ejemplo, en el caso de los operadores del 112, la empresa dice que son
‘asesores comerciales”, aunque ellos se consideran tradicionalmente ‘opera-
dores de trafico’.

Algunos operadores manifiestan:

“El trabajo no se hace como deberia. Hacemos cursos que ro se pueden imple-
mentar. Se va cambiando (continuamente) la forma de trabajo dentro de la empre-
s,

Con respecto a aquellos operadores del 114 que provenian de “mesa de
prueba”, se considera que se sienten impotentes al no poder solucionarle los
problemas al cliente igual que antes, percibiendo esto como una disminucién
en su nivel de calificacion, lo que a su vez los lleva a juzgar monétono su tra-
bajo. “Soy operador del 114 desde hace dos afios, antes era revisador El
cambio lo noté muchisimo. Ser receptor del problema, es més dificil que ir a
solucionarlo.” ‘

Cuando los operadores no pueden aplicar su “saber hacer” y resolver, en
este caso las demandas de los clientes, se sienten impotentes, porque aqui en-
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tra en juego su identidad como trabajador con relacion a poder o no poder po-
ner en accién sus capacidades.

De all{ inferimos varias hipoOtesis:

1. existe una relacion conflictiva entre lo que establece la organizacion

teérica del trabajo (trabajo prescripto) y la actividad que tiene gue ver
con la experiencia cotidiana de lo real (trabajo real)

Por otro lado, como las personas se realizan por el reconocimiento de su
hacer, cuando esto no se da, se sienten frustradas.

Una de las causas de esta falta de reconocimien.to en el caso de los opera-
dores, que tendria su origen en el posible conflicto planteado entre el tra-
bajo real y el prescripto, consiste en que:

2. los operadores no pueden establecer una buena relacién con la organt-

zacion del trabajo por faita de confianza.

Esta falta de tonfianza surge cuando los operadores, para realizar lo mejor
posible su tarea, se ven obligados a hacer “trampas” (Dejours 1992).
En varios testimonios escuchamos que los operadores manifiestan tener
que mentir al cliente en nombre de 1a empresa: )
“lo veo coma cliente y como emplead, (...} lenemos gue mentir, hacer el verso”.
“Mentimos a nivel pais, planteles viefisimos que hacen que haya miles de recla-
mos” o
Como dice Dessors (1998) “esta préctica prgfesionai es‘costosa psicologi-
ca y moralmente”. La mentira crea un conflicto en i:i nivel personal ¥ ge-
nera desconfianza en las relaciones entre los companeros, los supervisores
y con la empresa en general.
La contribucion efectiva de los operadores a ta resolucion de las.failas y las
incoherencias de la organizacién del trabajo, no pueden ser queto del re-
conocimiento desde la empresa, dado que se basa en la mentira. Los ope-
radores en sus testimonios expresan:
“__nunca te agradecen. Somos responsables de todo™. “Nunca nadie le dio boli-
ila a la operadora”.

Pero ademas el hecho de mentir crea una descontianza entre los operado- -

res mismos, en la medida que no se puede evitar escuchar a 1os otros com-
pafieros mentir. Los operadores dicen:

“Lo que sentimos psiquicamente no podemos representarlo

“No se trabaja en comunion”. .

“No nos valorizamos a nosotros mismos (...} lenemos que estar disponibles sin zm_—: :

portar lo que sentimos como ‘ser humano’™”,
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“Nos vamos a agarrar de los pelos”. “Falta de camaraderia, ya que la empresa
no la fomenta”,

“...{quiero) conocer a los otros compafieros, saber lo que piensa el que estd al la-
do mio.”

“Me gustaria ir a trabajar con placer, tener una jornada de trabajo placentera
con el eliente, con los compaiieros, con todos”,

“Afiore la paz y la tranquilidad que perdimos”.

Estos testimonios sumados a la dificultad para establecer relaciones, ya
analizado en los factores psicosociales, nos lleva a pensar que la confianza
no se da. La confianza a su vez es un elemento indispensable para la coo-

peracion funcional en el desarrollo de la tarea, por ende su existencia tam-
bién presentaria dificultades.

La tendencia observada es que desde la organizacién del trabajo, tanto por
el ritmo como por el control ya analizados en la carga mental y psiquica,

se estaria obstruyendo la comunicabilidad no permitiéndose las relaciones
enire las personas.

Los siguientes testimonios lo ponen de manifiesto:

"No permiten la relacion entre los empleados, si ven a dos o tres personas juntas
las disuelven enseguida, no hay tiempo para hablar. Falta de humanidad.”

“Es mejor volver a la especialidad donde se conversaban y se obtenian (lograban)
los objetivos que nos fijébamos {respecto de la actividad)”,

“Solo el 20 % del total del personal va a pruebg extendida, alli se habla con los
compafieros, es mds descansado,”

Esto nos lleva a una tercera hipotesis, consecuente de las dos antetiores,
donde pareciera que:

3. Ia organizaci6n actual del trabajo, que estd presente en los puestos de

los operadores del 114 y del 112, dificulta la existencia del colectivo de
trabajo.-

En la fundamentacién hicimos referencia a la importancia de la existencia
del colectivo de trabajo v sus ventajas. Se habla de colectivo en una situa-
cion en la que las relaciones de conflanza y de cooperacion son posibles
por medio de fa elaboracion de reglas comunes (Cru 1988).

En el caso analizado de los operadores podemos inferir que: al predominar
¢l trabajo individual, y al no poder disponer de un espacio y tiempo grupal
comin, no pueden corroborar si su manera de resolver las situaciones con-
flictivas en su actividad (desfasaje entre trabajo prescripto y trabajo real)
son aceptadas y compartidas por los demés (juicio de valor importante pa-
ra su autovaloracion); al no darse el intercambio de pautas no surgen las




a mas
“reglas del oficio”, que facilitarian ¢l desarrollo de las tareas en form

efectiva. -
jan “i i or
De ser asi, es probable que en su lugar surjan “ideologias (ii;:;l:év;;e;ias
: i cotl :
der enfrentar el sufrimiento
arte de los operadores para po nt las
E:igencias de?trabajo real y de las condiciones a las que esté.n expm::tc:; o
to es lo que en definitiva generaria esa carga globai de trabajo que rep

en su salud (fisica, psiquica y mental).
Por lo tanto, el conflicto entre los operadorqiy

jo surge debido a que: . ‘
- hay un deseo de hacer las cosas de una determmac%a manera p;arg hay una or
ganizacion del trabajo ya establecida ( poco flexible, controladora).

¥ T 1 _]

fa organizacién del traba-

- la forma de org a ir /
radores, no produce placer y surgen contradicciones (juego entre p
poder). ‘ . -

Luego, a m:;yor grado de contradiccion, mayor deseq*.lniz?rmLE:t:i :t ove-
’ izaci atologias. Lo
e pueden desencadenar p om
ca en ellos somatizaciones qu _ : omas
mas comunes manifestados por los operadores son: agotamxepto, nsgmdos
mo. tension, dolores de cabeza, de oido, contracturas, el sentirse q
3 >

animica y fisicamente.

Todo esto tiene consecuencias no sc’;io elr; su s;lud sOn e naliver o1
r T
i iti ue muchos de ellos afirma
laciones familiares, dado q . que, ol finatizar o9
jornada de trabajo necesitan aislarse en un lugar oscuro y silencio

ino también en sus re-

" to en la calidad
Los conflictos laborales no resueltos repercuten tanto & ; ade
k da de los trabajadores como en la calidad ¥ productividad de las emp .

de vi-
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- Conclusiones y recomendaciones

~ JuLio CEsaR NErra

Introduccion: el contexto de cambio empresarial y
sus exigencias

Desde comienzos de la década pasada, las empresas de telecomunicacio-
nes estan viviendo un proceso de cambios profundos y rapidos de su estruc-
fura, organizacion y tecnologia. Los cambios mas importantes ya habian ocu-
rrido en el momento de realizar la investigacion En primer lugar, la total pri-
vatizacién de ambas empresas, con la drastica reduccion del personal inicia-
da anteriormente bajo la modalidad de retiros voluntarios y Jubilaciones anti-
cipadas. Este proceso fue acompafiado por otros fendmenos tales como:

la tercerizacion de numerosas actividades y servicios periféricos, de insta-
lacion y de mantenimiento, que anteriormente ocupaban una gran cantidad
de personal, eran dificiles de controlar y tenian poca rentabilidad;

la introduccion de innovaciones tecnologicas y organizacionales mas efi-
cientes que permitieron compensar el anterior retraso respecto de la situa-
¢ion en los paises mas desarrollados en materia de equipamiento ¢ infraes-
tructura;

r

la automatizacion de numerosas operaciones para captar, procesar y anali-
zar la informacién administrativa y contable y los sistemas de facturacidn,
que cambiaron sustancialmente la configuracién de la carga de trabajo,

la apertura de nuevos locales y el reacondicionamiento de los preexistentes,
que originé la concentracién del personal;

t

la orientacion sistemdtica hacia una atencién de los clientes via telefonica,
ya sea para promover la venta de nuevos servicios o productos, para
fidelizarlos, recibir los pedidos de informacién o para la transmisién de re-

_clamos por mal funcionamiento de las lineas ¥y aparatos de clientes y usua-
rios, en lugar-del trato personal y directo, cara a cara;

- la modificacién de la composicion porcentual de fa fuerza de trabajo: segiin
sexo, se instautd un mayor equilibrio que en ¢l pasado; segiin edades, me-
diante retiros voluntarios y jubilaciones anticipadas de trabajadores de edad
avanzada y el ingreso de jévenes con lo cual se inicié un proceso de reju-
venecimiento de la pirdmide ocupacional; segin el incremento del nivel de
educacion general y de calificaciones formales, debido al ingreso de jove-
nes con estudios universitarios pero con poca experiencia laboral,

189



Telegestion: su impacto en la sajud de ios trabajadores - Jutio C. NEFFA (coord.}

- e} cambio de la relacion salarial, que desplazd los trabajos estables, los con-
tratos de duracién por tiempo indeterminado y la garantia de estabilidad,
para dar lugar a un fuerte incremento de 1a flexibilidad v de la precariedad,
debido a la creciente proporcion de nuevos empleados contratados, utilizan-
do las formas promovidas de empleo, de pasantes y de personal contratado
por tiempo determinado.

Durante Ia década 1990-2000 el contexto de apertura, desregulacion y de
mundializacion, creado por la Ley Nacional de Empleo, unpido al incremento
de la competencia bajo todas sus formas, generaba tensiones entre y dentro de
las empresas, por cuestiones de competitividad y preservacion o aumento de
sus partes de mercado. De alli ia prioridad asignada a la eficiencia del servi-
cio, la reduccion de los costos, el incremhento de la productividad aparente del
trabajo, la reduccion de los tiempos operatorios y la intensificacion del traba-
jo, la permanente oferta de nuevos servicios, el mejoramiento de la calidad en
1a atencion al cliente procurando su fidelizacion e incorporando de manera
acelerada innovaciones en cuanto a los productos, equipos ¥ software, ain
cuando los anteriores no hubieran curaplido su ciclo normal de vida.

1. La investigacion

En la primera parte de esta publicacion se hace referencia a la demanda

que le dio origen y a los objetivos, a su dimensién pluridisciplinaria, la con- .

cepcion tedrica adoptada, la metodologia utilizada y su caracter participativo.

Se trata de la primera investigacion de este tipo realizada en el pais sobre
esta rama de actividad, que cornbina el estudio de las dimensiones cualitati-
“yas y cuantitativas a partir de una encuesta administrada a la totalidad de los
operadores de los centros de trabajo mds relevantes que fueron seleccionados,
con la medicion de los riesgos fisicos y Ia observacion ergondmica. Por este
motivo sus conclusiones se refieren al problema de fas condiciones y medio
ambiente de trabajo (CYMAT) en su integridad, y s6lo una nueva investiga-
cién que relina todas estas caracteristicas y utilice las mismas herramientas
metodoldgicas, podria en el futuro cuestionar los resultados.

Sobre cada una de estas actividades y sectores estudiados, se dispone de
un Informe de naturaleza académica y de los anexos correspondientes. Los
mismos fueron confrontados con la experiencia de los operadores y entrega-
dos a las autoridades de FOEESITRA al concluir la investigacion.

Es a partir del analisis y de las conclusiones de esos estudios, de los talle-
res mencionados y de las reuniones mantenidas en el seno del equipo, que se
han redactado las siguientes Recomendaciones. Las mismas tienen plena va-
lidez para el momento en que s realizé la investigacion, pero es probable que,
tal vez por el impacto de los primeros resultados, las empresas se hayan vis-
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;0 mdugdas desde entonces a introducir ripidamente algunos cambios faciles
e realizar y poco c08t0s0s. También pueden haberse modificado las relacio-
nes laborales por cambios en la legislacion en materia de pasantias, y por la

desaparicion de oficinas, las fusiones de varias de ellas y la creacién de otras
nuevas,

. Cqmo yase mencionara en los primeros capitulos de esta publicacidn, la
mveshgamon se refiere a la época especifica en que se llevaron a cabo las ;h—
servaciones, las mediciones, las entrevistas, los talleres y la encuesta (fines de
1998-comienzos de 1999). Durante el transcurso y a medida que los respon-
sables de la seguridad e higiene del trabajo y de fas condiciones de trabajo de
?as empresas constataban o recibian informacién acerca de los problemas
zdentlﬁcadf)s, 0 en otros casos porque esa situacion coincidia con los progra-
mas de mejoras que se habia decidido concretar, se fueron introduciendo cier-
tas modificaciones que atenuaban los efectos de las condiciones y medio am

biente de trabajo deficientes. —

2. El medio ambiente fisico de trabajo y sus riesgos

_ L.as r.n‘ediciones objetivas realizadas en materia de carga térmica, ruido
1iummacm‘>§1, ventilacién y humedad, pusieron de manifiesto que, si ;ﬁen e:;
comparacion con otras ramas de actividad, los ﬁesgos tradicionales del medio
,amblente de trabajo son menos frecuentes y de menor gravedad, sin embargo
existen problemas que hacen mas intenso y penoso ¢l trabajo y ’afectan la si-
lud de los operadores, incidiendo negativamente sobre el clima laboral, la

ductividad y la calidad del servicio. P

El texto del Inf.orme contiene un detalle de los valores registrados por ca-
da una de esas variables en cada lugar de trabajo, v su relacién con los valo-
res aconsejables. En sintesis pudo observarse que:

N 1. el mido del medio ambiente {debido fundamentalmente a la concentra-
cion de operadores trabajando en el mismo ambito atendiendo llamados) su-
peraba en todas las oficinas los méximos admisibles para este tipo especifico
de trabajo, dificultando el ejercicio de la actividad; ’

2. por causa de la obsolescencia o de la insuficiencia del mantenimiento
prfaventzvo, la infraestructura y los equipos que debian compensar la carga tér-
mica, la ventilacién, la iluminacién y fa humedad no estaban regulados de ma-
nera.t’ai que los valores fueran homogéneos'para todos los trabajadores de la
seccidn o no generaran molestias a los operadores.

hLa percepcion de los operadores sobre estos aspectos, en los mismos dias
y horarios en que se hicieron las mediciones, mostrd una fuerte correlacién
positiva confirmando las mediciones.
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Las recomendaciones més importantes son las siguientes:

- Aplicar medidas correctivas mediante un estudio de la carga de ruido, para
disminuir su nivel en los lugares de trabajo, por ejemplo: instalacion de pa-
neles absorbentes en techos, paredes, etc., para lograr una adecuada insono-
rizacion.

- Modificar ¢l sistema de iluminacion, para que no haya exceso, defecto o re-
flejos nocivos sobre las pantallas, tendiendo a que la iluminacion sea uni-
forme y difusa en todo el ambiente de trabaje. y evitar contrastes entre la
pantalla y el piano de trabajo y las paredes. Esto permite evitar la fatiga vi-
sual provocada por el reflejo de la iluminacién ambiente sobre las pantallas,
1o que induce al operador a comEter eITores. Las superficies planas sobre las
cuales llega la luz: puertas, paredes, cortinas, escritorio, etc., deberan estar
pintadas con colores suaves o claros o estar compuestas por materiales que

armonicen con la iluminacién, evitando contrastes bruscos entre la pantalia
y el resto del ambiente. : ‘

- Mejorar el sistema de ventilacion: que a lo largo de todo el afio los ambien-
tes de trabajo tengan una temperatura adecuada para llevar a cabo un traba-
jo sedentario y de tipo mental, regulando la velocidad de reposicion del ai-
re, cuidando la limpieza de los ductos, la calidad de los filtros y su reposi-
cién y adecuado mantenimiento, que evite que se reproduzcan hongos, bac-
terias y virus,

. Modificar las instalaciones del sisterna de aire acondicionado (bocas de en-
trada colocadas en el techo y que dan de manera directa sobre algunos ope-
radores) y regular la temperatura y el grado de humedad ambiente en todas

las estaciones del afio, para que s¢ distribuyan de manera homogénea ¥y no
provoquen dafio a 1a salud de quienes trabajan en su proximidad.

Desde el punto de vista ergonomico, fas recomendaciones més importan-
tes son las siguientes:

Huminacion ambiental: un minimo de 500 Lux, con un contraste sobre la su-
perficie de la pantalla, que en ningin caso deberd ser menor a la relacion

6:1
Temperatura del aire, entre los 21 v los 23 grados centigrados.
Humedad relativa ambiente: deberia situarse entre 40% y 65 Y.

Velocidad del aire: nunca debe superar tos 0,2 m/s, y lo ideal seria fijarla por
debajo de 0,1 m/s '

promedio ambiental

actistica:
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- 70 dB (A) para tareas rutinarias

- 55 dB (A) para tareas con alto contenido intelectual

- 40 dB (A) para tareas que requieran comunicacién verbal
El nivel sonoro equivalente aconsejado es de 40 dB (A)

3. Instalaciones e infraestructura edilicia

Se deben ai ici
aislar o acondicionar de manera correcta los cables gle estan co

En al i i
. namj;u:)ars oficinas se §eber1an colocar persianas regulables para filtrar la
» 0 reparar las existentes, ya que la intensidad del reflejo es mity im

portante. Asimismo, seria ;
s menester H
cales. modificar la pintura de paredes de los lo-

En cuant iliari :
minarias del ‘zei;;ngb;ha’no requerido por les equipos de informatica, las lu-
coerian caer perpendiculares a las mesas para evit;r refle

Jjos o encandilamientos. L i
. Las pantallas video-~termi i
inales deber
manera tal que la luz natural no genere reflejos. tan colocarse de

Respec -
o guetsczoc:eé éat);a%u{ como norma general, se debe dejar mas espacio en
ajo, para no dificultar la circulacié Opti .
: aci6n:
promedio de cuatro metros cuadrados por trabajador ° optim s un

Deberia ha i
ber entrenamientos para hacer frente a situaciones de peligro

(incendios, i i impli
(ncend di,g:zutédacmnes, etc.) que impliquen la necesidad de evacuacion del
» disefiado una adecuada sefalizacion. El criterio es que en todo luga
r

J y

4. El puesto de trabajo y la ergonomia de los equipos

La di i i
istancia entre los ojos y la pantalla debe ser como minimo de 50 cm

Las VDT ma 1
o o vl :ads ant;gpas de las PC deberian estar provistas con un protec-
» 0 espejado. Pero en el caso ideal, cuando los menitores son

modemOS, y cuerntan con hl}ella defﬂ!lc[(ﬁ! \llsua! 10 5€ Race necesar -

Consi . )
nsiderando que se verifican habitualmente dos distancias de lectura:

una distanci {
stancia hasta la pantalla, y otra mas cercana hasta ¢l teclado v/o el tex-
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efe estion: s m acto en la sah d de ‘GS ’traba ador’es - h" 10 { NEF?J& co()‘rd]
g i - p l ’ -

ntrolar adecuadamente la graduacion de los an-

i age necesario co : e
lo st o le esta situacion.

teojos recetados, para que e contemp e ucson o bl
ore (
i caso que los separa bajo
e debe revisar en cada . dor o e et
(masjnparas) sean de! tamafio indicado y estén dlsenz.u'ios d:;;;e;nde Sergnecesam
ca, pues en caso contrario no cumplen con su func%c‘m yEm Jdismim;ian cooser
, i i ipacion
i e realiz6 la investigacion,
n el momento en que 8 acion D € e
1(‘11;) Sa;nEabiental y en cambio dificultaban la comunicacion entre los op

i o aptables a las
Las sillas para los operadores deberian ser eggznomx;;izig? :;gu;ar s
i stricas de sus usuarios, 8§ Geclr pe :

. jones antropometricas 08, 85 QECT o oese
dmaleg; asiento, la posicién del respaldo & inclinacion; r?arargecaidos) e
tu{a brevedad c;,lando se deterioran (ruedas rotas, apoya- r-azz también,capa-
Zsientos contar con dos centimetros de espesor lal cor?pnn;;z ra,més i cape

su silla en la po

i egular la altora de
citar al operador para r

ra colocar all el teclado.
{as dimensiones aconsej

. La altura de mesa recomendable: 70-72 em ,

- La profundidad total debe medir mas de 60 centt
120 centimetros

- La altura libre debajo de la mesa: =65

- La profundidad libre debajo de la mesa: >60

- La profundidad libre debajo de la-mesa (con rel

adas internacionalmente son las siguientes:

metros, y el ancho mas de

acion a la rodilla): >45

- La profundidad
pies):>60
Se debe proveer de
le listén de madera para apoyar i
E).'encionaies, pero e recomienda la utiliz
equipos.
También deberia dotarse a los p
en funcién de la tafla y consultando &

- e
una almohadilla, un suplemenio plastico o de un si ™
las manos en el caso de usar los teclados co

uestos de trabajo de barrales y ap'{)ya pies
los operadores que los ocuparan.

En cada lugar de trabajo d
telefonicos por operador, en una re

personas.

De manera periddica, : ;
reas de mantenimiento a fin de evitar ruid

cidn.
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fibre debajo de la mesa (para permitir posicion de fos .

acién de teclado ergondémico en los -

0 atos -
eberia existir una mayor proporcion de aparatm_
lacién minima de un aparato cada c .

tos "meridian” y €l auricular deben ser objeto de zla- :
0§ pardsitos que molesten Ia au .1-
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5. Ergonomia del software informatico y telefénico

Se debera establecer un "planning” para el mantenimiento de las PC (hard-
ware y software) que tenga lugar de manera periddica, pues cuando se produ-
cen caidas del sistema o cuando éste funciona lentamente, tal situacién impi-
de acelerar la atencién al cliente y aumenta la tensién del operador.

Se deberian realizar cursos de capacitacion para que los operadores apren-
dan a posicionar de manera adecuada los monitores respecto de las fuentes de
luz, regular la intensidad de iluminacion de las pantallas, buscar los colores
mas apropiados, agrandar el tamafio de los caracteres y de los espacios entre
letras y entre renglones para tener una mejor percepeidn de los signos.

En algunos casos, se deberia modificar el software para perfeccionarlo,
simplificando y desechando la informacién superflua. Esta tarea debe progra-
marse consultando a los propiocs operadores, y utilizando criterios ergondmi-
c0s, para acelerar el tiempo que insume el sistema, dar la respuesta al opera-
dor y disminuir las esperas de los sistemas GIRAFE, PDLA y ACTOR (lar-
gos tiempos de espera pueden provocar errores por olvido o ansiedad).

En varias oficinas seria necesario incorporar mas capacidad de memoria
de trabajo en los discos duros de las PC existentes, o sustituirlas por otras mas

potentes, para que los operadores puedan trabajar con varias ventanas abier-
tas en simultaneo,

En lugar de codigos abstractos, se debe procurar una relacién semdntica o
icbnica mas directa, o usar denominaciones de uso comin, como por ejemplo
la M para indicar el sexo masculino. Es también necesario simplificar el dise-
fio de las pantallas, eliminando o separando las variables que no se utilizan de
manera intensa, (por ejemplo, para el puesto del 114, en la planilla F3, se con-
sultan mas frecuentemente s6lo unas 6 de las 35 variables); esto se lograria in-

corporando iconos en lugar de leyendas o algoritmos cuando se trata de ope-
raciones muy frecuentes.

El software deberia reprogramarse para que no puedan entrar dos liama-

* das al mismo tiempo, Se recomienda establecer una pausa de entre 10y 15 se-

gundos entre llamadas para permitir la recuperacion del operador. Esta es la
norma que con frecuencia se aplica internacionalmente. También se podria fa-
cilitar la tarea del operador procurando que el codigo del telegestor no tenga

que escribirlo €1 cada vez que atiende a un cliente, sino que ¢l sistema lo car-
gue autométicamente,

Es necesario mejorar la capacitacion de los operadores, sobre todo del
nuevo personal; asi se posibilitaria manejar mejor los equipos y el software,

cometer menos errores y responder con mayor calidad a las demandas de los
usuarios. '
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i e
Se deberia también mejorar el contenido y-ia forma de los miinusflifago
instruccion, para poder efectuar consultas en directo, y para que el resu
de las actividades de capacitacion fuera mas positivo.

6. Higiene y confort laboral

Conforme al incremento de la dotacién de :ambos serv-icif?s, los bano::,l (:;Z:
ben contar con nitmero suficiente de lavabos,_m.odoros? fas;?ejos, y con t;arios
pacio suficiente. Se podria destinar un espaco . mobiliario para ves )
formando una unidad funcional con los bafios.

En todos los locales se deberia dispoper de e?quipos con agua pcoat?ébl;; a}i
aparatos de autoservicio para beber infusiones frias o cal_lentes (t§; A u; e
te, caldos). Se recomienda autorizar a 1_05 operadores a diSpon'e,r Con%i e
neral u otra bebida en la mesa de trabajo, porque la conversac:i(-m e
reseca la garganta y produce sed. _Se recormer_nd.a proveer gtn S;slpcaida
esté en el plano de trabajo para sujetar los recipientes y evitar .

Las salas de descanso deberfan contar con una ambientacis’m que famh::
el descanso visual; ser espaciosas y estar bien equipadas con sillones ¥ ?1(;:16-
5o al teléfono, estableciendo mediante una clave para cada operador un n
ro de llamadas mensuales sin cargo.

Cuando la cocina haga las veces de sala de refrigerio y de sala ?ﬁ; c;ezc;ar;:
80, deberia ser de un tamafio mas grande quef en la actualidad, y estar equip
da con sillones comodos y con acceso al teléfono.

. . . ca-
Ias necesarias tareas periédicas de desinfeccion de los lgciestrdzl;e.:g T
lizarse de manera programada, pero siempre fuera del horario de trabajo.

7. Carga fisica y esfuerzo muscular

Si bien actualmente, y en comparacion con otras acttwdac;es, e(!) ﬁf:i&:f
los operadores de atencion telefonica no requiere un gran €8 ue::émtaria Sl;
clertamente existe una carga fisica estatica, debido a la postura Oblema.s »
posicién fija y la naturaleza repetitiva' de las tareas, conducer{; a &ran cmas &
satud por motivos posturales; para evitar lgs 1§51opes que sle end : 12; oo nece
sario prever breves momentos de pausas, distribuidas a 1o largo ]

o _ niento
La pausa y la movilidad son indispensables para el d&?s‘cml?t’ne;mz;ir; ‘
muscular. Se recomienda capacitar a fos operadores en la ut1h7..2'1c1(;r= e; teont
cas de relajacion y descontracturacion muscular, en;a ac‘l?pc:{;onej;c;i)cms -
antalla, y en la realizacion de
correctas frente al teclado y la p , 1 veal  de <ien 1
ici acidén con la
i orrectas también tienen vincu
descanso visual, Las posiciones ¢ 2s t ‘ : on e
correcta utilizacién de un asiento ergonomico y elementos anexos de co

postural.
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En particular, el descanso visual debe restablecerse y tomarse periddica-
mente en el momento.oportuno y no concentrarlo v agruparlo cerca de 1a ho-
ra del refrigerio como suele ocurrir. Esta disposicion no se aplica durante el

tiempo de la investigacién, a pesar de estar incluida en la Convencién Colec-
tiva.

La implementacién de "la hora del cliente” (desde hace afios en las ofici-
nas de Rosario) durante la cual los telegestores no pueden hacer libre uso de
la pausa necesaria o de la interrupcién para ir al baflo, es una medida absolu-
tamente negativa para la salud fisica y psiquica de los operadores.

8. Ergonomia de la actividad: |a carga mental

Por el tipo de tarea, y si se dejan de lado los problemas posturales y los es-

fuerzos repetitivos, los requerimientos del puesto de trabajo son esencialmen-
te psiquicos y mentales.

Con respecto a la carga mental, los estudios de ergononmda han puesto de
relieve la existencia de ciertos problemas en trabajos de esa naturaleza.

Se requiere un permanente uso de la memoria para recordar datos; una
gran concentracion y poner mucha atencién, que deben ir juntos con la exi-
gencia de rapidez, generando respuestas que permitan resolver en tiempo Wtil
los problemas planteados por el cliente. El gran nimero de [lamadas, sin que
existan pausas entre ellas, provoca fatiga, tensiones y un gran desgaste men-
tal. El operador se ve obligado a consultar continuamente diversas pantallas
¥, como debido a la configuracion del software muchas veces la informacién
no est bien ubicada, se ve obligado a buscarla cada vez. Para la solucién de
estos problemas se hacen las siguientes recomendaciones: unificar, homoge-
neizar y actualizar sistematicamente, por medio de 1a misma pantalla, ¢ de
carteles ubicados de manera estratégica, las informaciones acerca de las no-
vedades en materia de productos, servicios ¥ procesos, que se producen den-
tro del lugar de trabajo y con las demas oficinas y ¢l plblico. Por otra parte,
s¢ debe hacer un esfuerzo para simplificar el proceso de consulta sobre la

informacioén acumulada, con el mejoramiento del software, como va se men-
cionara anteriormente,

9. Aspectos afectivos y relacionales: la carga psiquica

Por su misma naturaleza, el trabajo de los operadores implica un gran es-
fuerzo y a menudo puede generar conflictos:
- con los clientes
- ¢on los supervisores

- con los colegas, que no siempre dan el apoyo requerido,
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- consigo mismo: ante la imposibilidad de ser siempre veraz en cuanto a la in-
formacion transmitida en los reclamos.

La relacién con los clientes y usuarios es con frecuencia de upolco-nﬂtct;«
vo, por el contenido y urgencia de sus requerimientos y el estado anfaiico que
predomina cuando buscan comunicarse con el 112 o el 114, para pedir infor-
macién o hacer reclamos.

Desde el momento en gue recibe la llamada, el operador se encuentra a la
expectativa y tiene muy en cuenta el tono del cliente, gue en.aigurcliosbcasos
puede ser agresivo, insultante, y en otros seductor o acosadgr, puede buscar
darle miedo o alertarlo sobre falsos peligros y alarmas;‘esto impacta sobxje su
humor y deja al operador en un estado de “shock" emocmna.i det cual no siem-
pre se recupera antes de recibir una nueva llamada. Curnplir feﬁcazmentfa con
sus tareas, significa que los operadores deban usar su capacidad de' resisten-
cia y adaptacién para Ilegar a absorber los im-pactos de los 1}amados :nadecuaf
dos; asi, deben.tener el control de sus emoctones y expresmnes,- para no res-
ponder con descortesias que pueden dar lugar a reclamos y sanciones.

Cuando 1a carga de trabajo es mas intensa debido a la cantidad de 1.lama~
das vy, ante la imposibilidad de dar una respuesta adecuad‘a y en 'elduen;po
oportuno, los operadores se ven obligados a dar rt?Spuestas inapropia a?., in-
git o mentir para conformar al cliente y salvfar la imagen de la empresa,é?ero
eso genera tensiones y perturbaciones emocionales al pper&dor y a mediano
plazo deteriora la imagen de la empresa ante EOS, usuarios ¥ §ntre 1o§dm§rr;os
trabajadores. Frente a estas situaciones, se deber}a acordar el conten.;tlo de as;
respuestas con el supervisor, para hacerlas mds adecuadas, perr;; zentro a
operador disponer del tiempo suficiente de pausa entre una llamada y otra, ¥
asi disminuir la tension generada por este tipo de llamados.

Por otra parte, el hecho de saberse controiiado en pe?rmanencift por los su-
pervisores, y la obligacion de tener que cumplir en cantidad con t.:fertos reque-
rimientos del "report" al final de la jornada, es generaégr de tensidn, EE s_u;;er—
visor puede continuar ayudando al operador para capacitarse, transmitir infor-
macion, corregir errores, aconsejar para resoivgr problemas, y colabotar preg-
tando un mejor servicio a los clientes y usuarios; pero e otros casos, puede
predominar en ellos un espiritu policiaco que busca senaia_r culpables o (;aqu
vocos para reprimirlos piblicamente y aplicarles una sangsé'n. La elevg a in-
tensidad del trabajo hace que se dé prioridad a la productividad —medida por
ol ntimero de llamados atendidos durante et dia por cada operador- anies que
a la calidad del servicio prestado. }

Se recomienda asignar una mayor cantidad de tiempo a los O}?f?radore‘?‘ pa-
ra responder las [lamadas mas complicadas, con el fin de permitirle mejorar
la atencién al cliente y darle solucion a sus problemas.
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La comunicacion de los operadores entre si, dentro de las oficinas y entre
los diversos departamentos o secciones, es todavia imperfecta y se ve dificul-
tada por la gran heterogeneidad de los horarios de entrada v salida. Esto les
impide construir y estabilizar el colectivo de trabajo y mediante la comunica-
cién reciproca darse 2 si mismos pautas, consensuar “reglas del oficio” para
actuar, comportarse y resolver problemas.

Habida cuenta de las dificultades para la informacion, la comunicacion v
el intercambio, se deberia crear en cada 4rea o grupo de trabajo homogéneo,
un espacio para la reflexion y la expresion colectiva acerca de las condiciones
y medio ambiente de trabajo, analizarlas y formular propuestas con vistas a la
prevencion e involucrarse participando en su mejoramiento, La posibilidad de
expresarse y comunicarse en este dmbito, y de intervenir para mejorar la si-
tuacion, reduciria sensiblemente las actuales tensiones al encontrar un espa-
cio de participacion donde se pueda buscar la solucién de problemas comu-
nes. Esta tarea deberfa desarrollarse en coordinacién con los representantes
del sindicato en el lugar de trabajo.

Al mismo tiempo, la empresa deberia emprender campafias en los medios
de comunicacion, o por mensajes impresos de manera llamativa junto con las
facturas, ensefiando al piblico cuél es el mejor uso del servicio, haciendo co-
nocer a los usuarios la complejidad de la tarea de los operadores e inculcan-
do el respeto hacia su actividad, para disminuir las ltamadas tensionantes.

10. La organizacidn del proceso de trabajo

El problema central que afecta a ambos puestos de trabajo, es la intensi-
dad de éste: resultado de la gran cantidad de llamadas que reciben, su diversa
complejidad, el tiempo escaso, limitado y rigido del que disponen para aten-
derlas, la inexistencia o el reducido tiempo de pausas que se deja entre 1lama-
das; todo lo cual crea tensiones que se acumulan a medida que pasa la jomna-
da y dificulta la recuperacion de la fatiga. La "cola" de lfamadas entrantes pro-
voca tensién y para muchos operadores esto se hace intolerable al final de la

jornada. Como principio general, no deberfan entrar dos lamadas al mismo
tiempo en cada posicion,

Elinforme del estudio sobre los efectos fisioldgicos de la carga laboral in-

dicaron el aumento de la tension y de la frecuencia respiratoria en los momen-
tos de mucho trafico,

De acuerdo con la experiencia internacional, y come una medida adecua-
da y prudente, se deberia dejar una pausa de 10 a 15 segundos entre llamada
y llamada. Esto deberia programarse sistematicamente mediante el software.
Durante los dias y horarios de mayor trafico, se deberia procurar filtrar de al-
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guna manera las Hamadas para que solo Heguen al operador las mds pertinen-
tes.

Para evitar el agotamiento durante la jornada de trabajo y facilitar ia-relcu—
peracion de la fatiga, y particularmente la fatiga visual, se deberia efectivizar
el descanso ocular de 10 a 15 minutos para todos los operadores {de planta y
pasantes) cada dos horas, sin que se puedan acumular con ofras pausas, como
a del refrigerio, cumpliendo con lo estipulado en el CCT N° 201/92.

Se deberian flexibilizar los requerimientos en cuanto a la permanencia en
el puesto y prever reemplazos, para que los operadores puedan hacer pausas
e interrupciones y dejar momentineamente el puesto cuando sea necesario:
autorizarlos para ir al bafio o a la mayor brevedad; no es razonable continuar
con esperas que llegaron en algunos casos hasta 45 minutos, lo que produce
efectos negativos sobre la salud.

Para hacer menos mondtono el trabajo y promover la rotacién y la poliva-

fencia, se deberfa programar dentro de cada oficina o seccién algunos cam-
bios de la organizacion, tales como: 1) la rotacion de puestos y de tarc::as en-
tre los operadores de una misma oficina, y 2) la ampliacion y el enriqueci-
miento de tareas para que los operadores vayan accediendo a las mas integra-
das y de mayor responsabilidad. Para aliviar su insatisfaccién provocada por
¢! hecho de no poder resolver algunos problemas, seria convenien?e rotarios y
destinar una parte de su jornada a la realizacién de tareas de gestion, promo-
viendo que participen en el cierre de los tramites en los cuales estan directa-
mente involucrados.

En el caso del servicio de reparaciones, podria hacerse y evaluarse la ex-
periencia de Hegar a prever una nueva division del trabajo consistente en se-
parar la tarea propia del operador del puesto 114 de la tarea de' pmepa, ¥ ro-
tar periodicamente al personal entre esos dos puestos. Se df‘:‘?ena est@ular el
trabajo en equipo, suministrando informacién y capacitacién a los diversos
operadores: revisadores, empalmadores, cruzadores, oper?dores, para que
comprendan que de la calidad de su trabajo depende la calidad de otros v la
reduccién de la carga de trabajo del conjunto.

Es necesario mejorar la comunicacién y la articulacion entre los distintos
sectores de la empresa, ya que los problemas de un sector repercuten sobl‘*e
otros. Por ejemplo: los problemas no resueltos por el 114 se desplazan hacia
llamadas al 112. Del mismo modo, en el 112 los problemas o demoras de
back-office se trasladan a la atencion telefonica, reiterandose las lEama(.ias de
fos clientes por trémites no resueltos satisfactoriamente o en el f:orto tiempo
previsto {como se comprob6 en Rio Cuarto). En este sentide., rser-la de utilidad
promover reuniones periddicas de intercambio de informacion entre los sec-
tores interrelacionados.
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El "report” diario permite controlar el niimero de llamadas recibidas e
identificar a quienes atienden pocas llamadas o a los que, cuando las proce-
san, superan el tiempo maximo prescripto para cada una.

Por razones de prudencia, a fin de respetar la privacidad del trabajo de ca-
da empleado y para no perjudicar el servicio, los supervisores no deberian in-
terrumpir de manera abrupta la comunicacion cuando el operador supera el
tiempo méximo previsto, si éste no ha llegado atn a resolver el problema. Se
pueden fijar, de manera consensuada, ciertas reglas en esta materia.

Cabe recordar que todos los operadores y todos Jos usuarios no tienen un
mismo comportamiento estandar para expresarse, formular preguntas sobre
sus problemas y no se puede aplicar una misma medida del tiempo destinado
a la recepcién de la demanda del cliente y para darle una respuesta adecuada.
Ante el incremento de la oferta de servicios y productos se complejiza la ta-
rea de telegestidn, que requiere la explicacion detallada de la cuestién al clien-
te y una adecuacién flexible a sus necesidades y recursos econémicos; por
consiguiente, el tiempo requerido para brindar una calidad 6ptima en la aten-
¢i6én a los clientes y usuarios es mayor a la otorgada.

Alo largo de la jornada se registran muchas novedades operativas, pues
con frecuencia se crean nuevos productos y servicios, dando fugar a nuevas
informaciones que a causa de su nimero y complejidad, y de la carga de tra-
bajo no pueden ser asimiladas correctamente por los operadores, pero ademds
no siempre son comunicadas de manera adecuada a todo el personal interesa-
do. La carencia de esa informacién atenta contra la calidad del servicio y de-
ja al operador desactualizado y en mala posicion frente a los clientes. Es ne-
cesario cubrir de manera sistematica los déficits de comunicacion interna.

11. La duracién y configuracion del tiempo de trabajo

Las empresas deberfan tomar mds en cuenta la experiencia internacional,
y muy particularmente de los palses donde residen sus casas matrices, en
cuanto a lograr la progresiva reduccién de fa jornada de trabajo para atenuar
la fatiga psiquica y mental que este tipo de tareas implica.

La recomendacidn central en esta materia consiste en la combinacién de
Jjornadas de trabajo mds cortas con bandas horarias mas prolongadas de aten-
cién al pablico flexibilizando los horarios de entrada y salida, y disponer de
una mayor cantidad de operadores en los dias y horarios en que se puede lle-
gar a prever una mayor intensidad de lamados (por ejemplo los dias lunes,
luego de feriados, terminacién del periodo de vacaciones anuales, condicio-
nes climaticas desfavorables, etc.) para el servicio de reparacién, o en perio-
dos de vencimiento de faciuras, para el de telegestién.
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Esto se puede lograr incrementando la dc.)ta‘tc_ién del personallaafnadodz
estos puestos de trabajo y con una mayor ﬂextblia(.iad en cuanto a dasb olr‘:s o
ingreso y egreso, horas extraordinarias o furnos diagramados. Se deberia p .
nificar la movilidad del personal por medio de un programa de tz%rr.los }"‘hora
rios en forma anual o semestral, para que con la suficiente e?n‘tacip_acu;n los
operadores puedan hacer frente a los requerimientos del servicio, sin da le.a(:;:a;
las necesidades v compromisos familiares y soc:ai‘es, pues una mo % i :
andrquica e imprevisible de la empresa en esta materia desorganiza la vida fa-
miliar. Se debe evitar que por falta de prevision o escasez de pe'rsonat, los czl;?e—
radores lleguen a trabajar —como se comprobd en ciertas oficmas— hasta diez
dias corridos, sin poder disponer del descanso hebdomadario.

Para evitar finalmente un deterioro de la salud, el diagrama global de tra-
bajo debe tener en cuenta de manera integrada todas Igs pausas, de'scans?s );
otras medidas preventivas, més los regimenes de vacaciones, hcem?ias g otro
aspectos convencionales. Para el caso concreto _de requerirse hor_a'mo(s1 ;sc-cz);::
tinuos por razones de fuerza mayor, esos cambios de (?c,)nﬁguracxfn_n elaj ,
nada deben ser notificados con varios dias de antelacion, cumpliendo con e
Convenio vigente.

Una demanda unanime de los operadores consi-st.e' en poder’ disponer de
mas tiempo para atender al cliente, como una'c':ondmmn para brmdax(’i un ser-
vicio de mayor calidad, privilegiando la solucién d(?} problema éz cad:fl u'saL;a-
rio, y para brindar una atencién adecuada ala cantidad de llamadas diarias.

12. Prevencién de la sequridad y mejoramiento de la salud
ocupacional -
12.1. Los exdmenes pre-ocupacionales y periodicos de salud

El sistema introducido con la promulgaci().n‘ de. }a Ley N° 24.'5.“57 ge
Riesgos del Trabajo en 1996 cred una nueva institucion con el prop:i:)s:to dz
hacer posible la prevencion de los riesgos en el trab‘ajo: l.as Aseguta oratsu g
Riesgos del Trabajo (ART); pero entre otras falencias d1c;ha fl,orma1 nob |
pricticamente en cuenta los factores derivados de la} organizacién del tra acjlo,
el impacto de la incorporacién de nuevas tecnologias y de Ea§ nu.evasimo ?
lidades de trabajo. Por lo tanto, en ¢! momento de la 1nvest1gac:6p, a apE i
cacion de una ley promuigada en 1996, catalogada entonces como mcorélp §~
ta, fue objeto de criticas y propuestas de ref(.)rma: puede afirmarse ?ug :s; ;
su promulgacion dicha norma esta desactualizada en lo que hace/g 1a prc: ~
cidn de riesgos del trabajo y enfermedades pr.ofemfo'nales gspemadmlen Z de
tipo psiquico y mental y no toma en cuenta fa situacién especifica de la r
de telecomunicaciones.
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En consecuencia, el Estado, las empresas de telecomunicaciones, y la enti-
dad gremial deberian concertar la introduccion de cambios en el Decreto
658/96, la Res. N° 43/97 y la Res N° 54/98, en lo que se refiere a las enfer-
medades originadas por la deficiente organizacién del trabajo, incorporar la
constitucion del legajo médico, que se considera una herramienta indispensa-
ble para el seguimiento de la salud de los trabagjadores, subsanando asi el
vacio gue crea la falta de implementacion de los examenes periddicos.

La prevencién en materia de salud de los trabajadores, deberia consistir
bésicamente en:

1. los exdmenes preocupacionales, tomando en cuenta las exigencias del
puesto, para conocer ¢l estado de salud de los candidatos, con el propésito
de prevenir antes que el de excluir,

2. Los exdmenes médicos periédicos, por ejemplo cada dos afios (incluyendo
los oftalmolégicos) informando de manera completa a los interesados.

Cabe recordar que, al derogarse el Titulo 1[ del Anexo I del Decreto N°
351779, y quedar sustituido por el Decreto N° 1338/96, no se establecié la
obligacion de crear el legajo médico. Eso tampoco se incorpord en las poste-
riores resoluciones de la SRT. Pero teniendo en cuenta la experiencia interna-
cional y las recomendaciones de la OIT y de la OMS, se considera muy nece-

saria su inclusion para hacer el seguimiento periodico de la salud psicofisica
de los operadores.

La organizacién sindical, conjuntamente con las empresas y las ART cor-
respondientes, deberian acordar que, en dicho legajo, los exdmenes pre-ocu-
pacionales y los periddicos contengan, -ademds de lo exigido en términos
generales por la legislacion vigente y contemplado en la Resolucion N° 43/97-
disposiciones relativas a los riesgos especificos del trabajo de los operadores
del sector telecomunicaciones', que surgen de esta investigacion, como por
gjemplo: '

- la historia laboral del operador,

- su historia clinica,

- el registro de los sintomas subjetivos percibidos por el trabajador, que se
refieran al agotamiento mental y psiquico, que puedan tener una infiuencia

' Laresolucion N° 43/97, contemnpla solamente [a realizacidn de: examen fisico com-
pleto, que abarca todos los aparatos y sistemas, incluyendo agudeza visual cercana
¥ lejana; radiografia panordmica de térax; electrocardiograma; exdmenes de labo-
ratorio! hemograma completo, eritrosedimentacion, uremia, glucemia, reaccién
para investigacion de Chagas Mazza, orina completa; estudios neuroldgicos vy psi-
cologicos cuando las actividades a desarrollar por el postuiante puedan significar
riesgos para si, terceros o instalaciones, y declaracién jurada del postulante o tra-
bajador respecto de las patologias que son de su conocimiento,
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sobre su trabajo, tales como fotofobia, deterioro de la vision, dolor de
" cabeza vy de ojos,

_ los estudios oftalmologicos realizados por especialistas, que incluyan la
medicion de la distancia al punto mas cercano, determinan si el trabajador
tiene la visién adecuada para el trabajo ante VDT; el cansancio visual; re-
Jevar la posicién de los ojos y la amplitud en la acomodacion; medir el tiem-
po de acomodacion y la presion ocular,

- el examen midsculo esquelético, para detectar si existe un sindrome cervical
u otro similar que puedan causar dafio a fa cdlumna vertebral o esfuerzo
excesivo para los brazos; tomar en cuenta las actividades a realizar, tanto en
posicion estitica (posturas) como dindmica (gestos operativos),

- un estudio de Ia capacidad auditiva y del estado de las cuerdas vocales,

- la evaluacion de la aptitud del trabajador para adecuarse al medio ambiente

de trabajo y para adaptarse a las condiciones de confort en el puesto asig-

4

nado.

12.2. Prevencion de las enfermedades profesionales o relacionadas
con el trabajo

El Decreto 658/96 (que establece el listado de enfermedades profesion-

ales), reglamentario de la Ley N° 24557, solo contempla para el sector de tele-

comunicaciones los siguientes agentes de riesgos para la actividad, que
puedan provocar enfermedades profesionales:

1. Agente: posiciones forzadas y gestos repetitivos en el trabajo

I (Extremidad Superior) _
Enfermedades en relacion con las actividades laborales que pueden gener-
ar una exposicion a ese riesgo:

- Afecciones periarticulares: ‘
£n el hombro: debido a trabajos que requieren movimientos repetitivos o
forzados del hombro:
- Hombro doloroso simple (tendinitis del manguito de los rotadores).
- Hombro anquilosado después de un hombro doloroso rebelde.

En el codo: por causa de trabajos que requieren mevimie;ntés repetitivos
de aprensién o de extension de la mario, o de supinacion y prono-supinacion;
trabajos que requieren movimientos repetitivos de aduccidn o de flexion ¥
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pronacion de la mano y la mufieca; trabajos que requieren un apoyo prolon-
gado sobre la cara posterior del codo: '

- epicondilitis
- epitrocleitis
- higromas:
- higroma agudo de las sinoviales o inflamacién del tejido subcutaneo de las
zonas de apoyo del codo
-higroma crénico de las sinoviales del codo
-sindrome de compresién del nervio cubital
-sindrome del pronador
-sindrome cérvico-braguial
B’."“ .la muiieca, manos y dedos: debido a trabajos que requieren
;no;nmtemos repetitivos 0 mantenidos de los tendones extensores y flexores
e la mano y los dedos; de extension de la mufieca o de aprehension de la

mano; o bien un apoyo prolongado del carpo o de una tensién mantenida y
repetitiva sobre el talén de la mano:

-tendinitis, tendosinovitis de los tendones de la mufieca y mano
-sindrome del tinel carpiano
-sindrome de Guyon

2. Agente: sobrecarga del uso de la vog de los telefonistas
Las enfermedades que puede provocar;

- disfonia recurrente, que se intensifica durante la jornada de trabajo y que
recurre parc:gl 0 totalmente durante los periodos de reposo o vacaciones
s compromiso anatémico de las cuerdas vocales; ,

- dlsfoma_ persistente que no se recupera con el reposo y que se acompafia de
edema de cuerdas vocales; '

- nodulos de las cuerdas vocales.
De lo que antecede, surge que los actores sociales deberian arbitrar los

n'{edios necesarios para concertar la inclusién de todos los agentes de riesgo
aun no contemplados en el mencionade decreto®.

. Debido a la incorporacién de nuevas tecnologias a menudo surgen otros
riesgos; cabe recordar por o tanto que el Decreto 1278 del 2000, en su articu-

H

De acuerdo con E.a Res SRT N° 54/99, el 30 de junio del 2000 deberfan habe::;
comc?nz'fxdo a real'xz‘arse los exémenes peribdicos de los trabajadores ocupados en
las siguientes actividades segin fa CILU {clasificacion internacional uniforme de
332334?0365), & sal?er: 720011 Comunicaciones por correo, telégrafo v telex;
o parte‘omumcac:ones telefonicas; 720097 Comunicaciones no clasificadas en
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lo 5 introdujo un mecanismo para identificar las enfenngdades profesmnzlf?s
no incluidas originaimente en la lista reconocida oﬁcxahfnentej'sedplo ria
recurrir 2 él en caso de ser necesario, asi como justificar la inclusidn de s;c-
tor de telecomunicaciones dentro de las actividades laborales que pugden
generar exposicion a otros riesgos.

12.3. La participacion

Las empresas y la organizacion sindical debe"fia-n _Qosibil‘itar. mgdiar;::;af
negociacién colectiva, el funcionamiento de 1a Comision Paritaria Emp »
FOEESSITRA de Higiene y Seguridad La§ora§ en cada una -de las empr;:s. \
para el mejoramiento de la gsalud, la seguridad y las conc‘hc;ones de tratgjo;
atendiendo a la experiencia de los paises en los cuales rfasu'ien las respec sv?
casas matrices y tal como lo propone el A_xrticulo 1-9, ineiso d') del ine{;ze ?
170/96: "Promover la integracion de comisiones paritarias de riesgos del tra
hajo". | .

Al igual que en esos paises, las empresas deberian destinar un cse}—totpc:;;
centaje sobre la masa salarial para cubrir el presupuesto de funcionamiento
dicha Comision. |

Seglin esa experiencia internacional y Ic?s Convel?iqs y Recomeréiam‘c;?gz
de la Organizacién Internacional de Trabajo, los objetivos de esta Comi
podrian ser basicamente los siguientes:

- informacion,

- formacidn,

- confeccién de carteleras, impresion de carteles y redaccién de follet?s,

- promocion del cumplimiento de las disposiciones legales y convencionales
en ia materia, . ; stonales

- investigacién de las causas de los accidentes y enfermedades pro X

- informes y estadisticas para informar al personal, .

- intercambio, expresién y reflexion colectiva del personal de cada oﬁc1:;a,
acerca de su percepcion y vivencias en cuanto a las condiciones y medio
ambiente de trabajo y su impacto sobre la salud, . -

- acciones conjuntas de inspeccion, prevencion y reparacion y

- propuestas de mejoramiento con vistas a la prevencién. ‘ B

En ese contexto, las empresas y ia organiza(.:ién s'%ndical deberian ;.)a_rt;ca-
par conjuntamente para formular el Plan de Mejoramiento de las cgnélcm:s(s;
de higiene y seguridad en el trabajo, que “astablece el Art. 4, punie 2, setgu ®
parrafo de la Ley sobre Riesgos del ’I‘rabaj.o3 que reglamentan los Decretos

170, de febrero de 1996 y N° 1278, de diciembre de 2000.
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12.4. La necesidad de actualizacién y reforma de las normas

Al mismo tiempo que se ponen en marcha y se hace el seguimiento de esas
recomendaciones, se deberia solicitar por donde corresponda la reforma de la
Ley sobre Riesgos del Trabajo y de su Decreto Reglamentario (Art. 3° del
Decreto 170-96), formulando propuestas para que, en su contenido, no sélo se
recuerden los deberes de los trabajadores, sino también se incluyan explicita-
mente sus derechos y los de la organizacién sindical para que ésta pueda par-
ticipar activamente, junto con los empleadores y las ART correspondientes,
en:

- la formulacién de dicho Plan de Mejoramiento,

- la identificacién de los riesgos ocupaciones presentes y de los factores que
atentan contra condiciones de trabajo adecuadas,

- la informacion a todos los trabajadores acerca de los riesgos que estan pre-
sentes en el lugar de trabajo y las medidas de prevenirlos, mediante folletos
y carteles ampliamente difundidos,

- la formacién y la capacitacion de los trabajadores para la prevencion de ries-
gos, involucrando a los pasantes y a los trabajadores contratados a tiempo
parcial y por duracién determinada (Decreto 1250/98)

- la evaluacién y el control del cumplimiento de la legislacion vigente,

- la seleccién de los elementos de proteccion personal incorporando los
conocimientos ergonémicos y el asesoramiento para su correcto uso,

- ¢l suministro de informacion relacionada con la seguridad en el empleo de
productos quimicos y bioldgicos, :

- la mejora del sistema estadistico en cuanto a los incidentes, accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales, estudiando sistematicamente sus
diversas causas,

- atencidn de los problemas que afectan a las victimas de los riesgos laborales,
procurar su reconversion profesional y su reintegro a los lugares de trabajo,
utilizando la ergonomia para adaptar el trabajo a su nueva situacion.

13. Condiciones de empleo

Las empresas han recurrido a la utilizacion sistematica de las formas pro-
movidas de empleo y de las pasantias para reducir los costos Iaborales, flexi-
bilizar el uso de la fuerza de trabajo y al mismo tiempo hacer frente a la emer-
gencia de nuevas necesidades de personal calificado, en condiciones de incer-
tidurmbre acerca del desarrollo futuro de la actividad.

La existencia de una cantidad considerable de trabajadores que revisten la
calidad de pasantes, debido a una insuficiente reglamentacion del Decreto N°
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340/92 de pasantias (que fue recientemente modificada), habia permitido a las
empresas su utilizacion generalizada -particularmente en el servicio 112 de
atenicion comercial, La consecuencia €s que crea las condiciones para adqui-
rir experiencia y la posibilidad de generar en el futuro empleo para jovenes
trabajadores pero al mismo tiempo ello hace posible mantenerlos en condicio-
nes de empleo precarias. Los pasantes constituian ~sobre todo para una de las
empresas estudiadas (Telecom)- un grupo importante del personal que conta-
ba con un buen nivel de calificaciones, pero que se desempefiaban sin una real
vinculacién laboral, segin lo establecido por el Decreto 340/92, y por lo tan-
to no estaban comprendidos por el Convenio Colectivo de Trabajo. Tampoco
estaban plenamente protegidos por las leyes laborales, y en lugar de un ver-
dadero salario percibian compensaciones econdmicas sin hacer aportes a las
diversas instituciones del Sistema de Seguridad Social.

En algunos casos, los trabajadores que se benefician con las formas pro-
movidas de empleo v los pasantes, hacen posible que las empresas generen
despidos, ofrezcan retiros voluntarios, induzcan a acogerse a jubilaciones an-
ticipadas a trabajadores que tienen targos afios de permanencia en la activi-
dad, con lo cual se reduce sensiblemente ¢l costo laboral directo e indirecto.

En estas condiciones, la situacién de precariedad (caso de los pasantes), el
temor perder la pasantia y la posibilidad de pasar a ser empleados efectivos,
generan tensiones que repercuten sobre la fatiga (estimulando la auto-intensi-
ficacion del trabajo que genera un mayor desgaste). Se estimula asi un com-
portamiento individualista y competitivo para permanecer en el puesto, lo que
genera distancias con la organizacion sindical, actitud que es percibida por los
demés trabajadores de planta como una fractura o segmentacion dentro det
personal y una amenaza para ellos de fitturos despidos o de ser invitados o in-
ducidos a aceptar retiros voluntarios o la jubilacién anticipada.

La perspectiva de gue una parte del personal contintie en situacion de pre-
cariedad no contribuye a la constitucién de un colectivo de trabajo ni a que
esos trabajadores construyan su propia identidad; los dos factores actlian ne-
gativamente sobre la productividad y la calidad del servicio.

Para superar la situacion asi descripta se recomienda que, como a la fecha
de redaccion de esta investigacion falta la reglamentacion de la Ley 25.013
y sus modificaciones, se establezca en el Convenio Colectivo lo siguiente:

- la seleccién y reclutamiento de una cantidad de pasantes que no sea mayor
al 10% del total del personal de cada centro de trabajo.

- la implementacién de contratos de pasantia o contrato de tiempo determina-
do con una duracién no mayor a dos afios, luego de lo cual esos trabajado-
res pasarian a ser efectivos en otra funcion. e

Finalmente, se considera necesario que las empresas cumplan mas estric-

tamente con los planes de inversion establecidos en los pliegos licitatorios,
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2 . . .
f)a zaa ;::ir(lioga; yfrr;lejorardel funcicnamiento de la red externa, lo cual reduciria
ad de fallas y de incidentes, mej ici
' : , mejorando el servicio a los cli
mismo tiempo las condiciones de trabaj oy
rabajo de los operadore i

: s. Concomitante-

men .
te, se deberfa llevar a cabo un control de gestion mas exigente que en el

pasado, para mejorar la calidad : -
tistas. J | del trabajo que realizan las empresas contra-

Tambis . .
doa Sr:::lfen se ;ecom:enda crear las condiciones para que la organizacién sin
ormalmente invitada a participar institaci ‘ i
par mstitucionalmente o de otr
: vitad a ma-
nera, pero con ciertas atribuciones, en el ente regulador (CNO)

14, Relaciones de trabajo

1

w éJarsr e::p.resas y‘la organizacién sindical signataria de! Convenio Colecti-
vo ¢ Trabajo, por mtel_'medlo de la Comisién de Higiene y Seguridad Labo-
darx;;incmna'd’a mas amb'fl, deberén {levar a cabo una accién destinada a brin-
dor uﬁ;n;ic;on y f{t)rmaczon al personal, sobre los derechos y obligaciones de
as partes en cuanto a la preservacion de | ' i
c i : . rvacion de la salud, la prevencién
los riesgos ocupacionales y el mejoramiento de las condiciones de trabajo

” :Enr::l ;SI:: Os:nnjo Edentro de ?as empresas deberia procederse a Ia revisién de

nes de los supervisores, generando la necesaria transicion para lo-
grar un equilibrio entre las actuales funciones centradas en la vigilan}::ia |
cont'rf)E, con las mas necesarias de suministrar informacion organizar la i“( :
macion, evacuar consultas, brindar asesoramiento, mejorar e,l sistema cotid(i);:

o -
de comumcacaones‘ con los operadores acerca de las novedades en cuanto
a los productos y servicios.

# ko

Los cafnblos‘que introducirian la progresiva puesta en practica de estas
corr%end.arcmr.les involucrando a todo el personal y con participacion de 1 or.
gamzacxon sindical, contribuirian eficazmente a mejorar el clima labo Ié? .
timulo a la creatividad de los telegestores para dar una respuesta adecrifa.desn
las demafldas v a la aceptacién; buen uso y difusidn de las innovaciones o
fgrzar Eg identidad laboral; creacién de condiciones necesarias para hacey o
sible el incremento de la productividad, asegurar la mejora permanente Zlcf CI;
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i i de los
calidad del servicio, reducir los tiempos que transcurren thretelspiiiléiz oy
i6n: disminucién de los costos direcios,
roblemas y su resolucion; i ‘ . . s Y
gcultos para permitir la ampliacion del ntimero de clientes y brindar un

jor servicio sin interrupciones a los usuarios. .
presas contribuirian a mejorar la calidad de la vida

anera las em ar | i :
e i dvenimiento de la sociedad

de los ciudadanos-usuarios y harian realidad ei. ad
de la informacion, la comunicacion y el conocimiento.

.
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