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Prélogo

Adriana M. del H. SANCHEZ

Secretaria de Investigacidn y Vinculacién Tecnoldgica
Universidad Nacional de Moreno

Esta publicacidn digital surge a partir de la labor realizada por el Dr. Julio César
Neffa y su equipo de investigacién en el marco del proyecto “Riesgos psicosociales
en el trabajo y medidas de prevencién en una gran empresa”, una iniciativa de inves-
tigacién y transferencia tecnoldgica llevada adelante durante los afios 2022 y
2023, con el propésito de realizar un diagndstico sobre los factores de riesgos psi-
cosociales en el trabajo que inciden tanto en la salud fisica, psiquica y mental y
social de los trabajadores, con foco en el analisis de una gran empresa industrial
argentina.

La investigacion fue realizada por un importante equipo de investigadores forma-
dos de multiples disciplinas, dirigidos por el Dr. Neffa y, ademas, permitié que un
grupo de jovenes graduados de nuestra Universidad dieran sus primeros pasos en
actividades cientificas, en un proyecto de envergadura institucional.

El estudio de caso particular, de gran complejidad organizacional y con un nume-
roso plantel de trabajadores distribuidos en diferentes sedes implicd, para el equi-
po de investigacién, no solo un profuso trabajo de campo, sino también el disefio
de una propuesta original de abordaje metodoldgica y analitica. Las reflexiones,
los desafios tedricos, el marco conceptual y el disefio de la metodologia propuesta
pueden ser muy valiosas para futuros trabajos de este enfoque y por eso se propo-
nen rescatar en esta publicacion.

Nuestra Universidad y esta Secretaria en particular tienen como propdsito promo-
ver iniciativas cientificas que aporten a este debate y entendemos que este nuevo
trabajo del Dr. Neffa y su equipo de investigacion profundiza en el diagndstico,
estudio y elaboracion de propuestas de mejora de las condiciones laborales en este
nuevo escenario, desde una perspectiva que impulsa la generacion de empleo de
calidad, resguardando y protegiendo el empleo existente.

Es nuestra intencion que este libro favorezca la difusidon de las actividades de in-
vestigacién cientifica y transferencia tecnolégica llevadas adelante por nuestros
docentes investigadores y confiamos en que esta obra no defraudara el interés y



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

las expectativas del lector, por su profundidad y rigurosidad académica. Sin du-
da, nos permitira aportar a la reflexiéon y a la generaciéon de conocimiento y a la
creacién de un espacio de pensamiento critico, propdsito fundamental de nuestra
mision universitaria.

Noviembre de 2024
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Introduccion

Maria Laura HENRY y Julio César NEFFA

Presentacion

En esta publicacion se presentardn los aspectos tedricos y metodolégicos de una
investigacion realizada en los afios 2022-2023 para relevar los riesgos
psicosociales en el trabajo (RPST) en una gran empresa industrial. Esta
investigacion fue realizada desde la Universidad de Moreno, bajo la direccion de
Julio César Neffa, y resulté una valiosa oportunidad para conocer un proceso
productivo, asi como las exigencias que estos entornos generan para los
trabajadores en términos de salud laboral.

Los desafios de la investigacion fueron varios, dado que se tuvieron que relevar los
riesgos psicosociales en el trabajo en una organizacion con muchos trabajadores,
heterogénea en su interior, con sedes localizadas en diferentes partes del pais. Es
preciso mencionar ademds que es una empresa en la que los estdndares de
seguridad son altisimos. Sin embargo, como es predominante en otras empresas
de Argentina, solo recientemente se esta incluyendo la optica de los factores
psicosociales como parte integral de la salud laboral del personal, en consonancia
con un cambio de paradigma a nivel mundial en otras ramas econdmicas.

En esta publicacién vamos a centrarnos en reflexionar sobre el marco tedrico y el
disefio metodoldgico utilizados en la investigacién realizada, mostrando a los
lectores en qué paradigma se insertaron estas decisiones metodolégicas, como se
articularon con los conceptos tedricos adoptados y qué técnicas y disciplinas
confluyeron para la recoleccion de datos.

Dada la vigencia de un convenio de confidencialidad firmado entre esta entidad y
la Universidad Nacional de Moreno, esta publicacién no contiene el diagndstico,
los resultados ni las recomendaciones del proyecto, cuya difusién es atribucién de
los directivos de la misma. Sin embargo, se espera que esta publicacién pueda ser
de utilidad para profesionales, académicos y especialistas de prevenciéon que se
interrogan sobre las formas de relevar empiricamente los riesgos psicosociales en
el trabajo y cudles son los principales pardmetros tedricos y metodoldgicos a tener
en cuenta al hacerlo.
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Marco general de la investigacion

La empresa bajo estudio tiene un origen y una trayectoria histérica muy rica y
compleja que influye sobre su estructura, sus procesos, la cultura, el estilo de
gestién, el empleo y las remuneraciones. La mayoria de sus integrantes tienen
muchos afios de antigiiedad y han hecho alli su carrera profesional

Debido a que la mayoria del personal posee una formacién en ciencias exactas, ha
existido cierta dificultad para reconocer y expresar la existencia de problemas de
la salud que no sean meramente biolégicos o directamente visibles, medibles y
objetivos. En términos de seguridad, sus objetivos y misiones se orientan
principalmente a velar por el resguardo de las instalaciones, la proteccién del
medio ambiente, la satisfaccién de las necesidades y el cuidado de la salud fisica
de sus trabajadores en todos sus niveles. Por esa causa los riesgos psicosociales en
el trabajo no han sido objeto de interés previamente en las empresas argentinas y
solo recientemente se ha puesto el foco en esta problematica.

Recientemente, entre los directivos designados para el periodo 2019-2023 se ha
dado mayor importancia a los problemas de la salud psiquica, mental y social de
sus integrantes.

Origenes, objetivos y articulacidn institucional de la
investigacion

En esta seccién vamos resefiar brevemente los origenes de la investigacion, sus
objetivos y cdmo se produjo la articulacidén entre una empresa nacional que tenia
necesidades especificas de generacién de conocimiento y una universidad con
capacidades para responder a ellas.

Uno de los gerentes del drea de personal tuvo la misién de crear un organismo de
capacitacién en el afio 2022. Al buscar informaciéon y documentacién sobre el
tema por internet, este directivo tomd conocimiento de un libro llamado Los
riesgos psicosociales en el trabajo. Una contribucion a su estudio, escrito por Julio
César Neffa, investigador del CONICET, en 2015, editado por la Universidad
Nacional de Moreno y el CEIL del CONICET.

En su lectura observd que los temas desarrollados en la publicacién se
relacionaban con una realidad problemaética que se percibia en la empresa y pensé
que llevar a cabo una investigacion sobre el tema podria ser de utilidad para
introducir mejoras. Desde el enfoque de la publicacién, el concepto de salud no se
limitaba solo a los impactos del trabajo sobre el cuerpo y esto era considerado
valioso. Asimismo, se valoré que no se trataba de una publicaciéon hecha por una
consultora para vender sus servicios, sino de una investigacion llevada a cabo en
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el CONICET vy en varias universidades nacionales. La propuesta fue bien recibida
por la gerencia y se procedié entonces a contactar al Dr. Neffa, para que la
dirigiera y conformara un equipo. Dado que el Dr. Neffa desempefiaba funciones
de investigacion en la Universidad Nacional de Moreno (UNM), se propuso radicar
alli la investigacion. Especificamente, el proyecto se radic6 en el Centro de
Estudios para el Desarrollo Territorial (CEDET), al interior del Programa
Educacion y Trabajo (PEyT).

Después de sucesivas reuniones entre representantes de la empresa y de la UNM,
se fueron definiendo los objetivos y alcances de la investigacion. Esto permitio la
firma de un convenio marco con la Universidad Nacional de Moreno a fines de
diciembre 2021.

Finalmente, los objetivos de la investigacion quedaron planteados de la siguiente
forma:

Objetivos generales

- Realizar un diagndstico sobre los factores de riesgos psicosociales en el
trabajo que tienen incidencia en la salud fisica, psiquica, mental y social de
las personas.

- Definir las propuestas de cambios en los procesos y/o en la organizacién
del trabajo para hacerles frente.

Objetivos especificos

- Detectar situaciones y/o indicadores que podrian ser sinénimo de riesgos
psicosociales en el trabajo, analizando:

o el contenido, exigencias e intensidad, los horarios y jornadas de
trabajo, las condiciones, medio ambiente y organizacién del
trabajo,
los niveles de autonomia en la realizacién del mismo,
las relaciones sociales y de trabajo,
las dimensiones emocionales involucradas,
los conflictos éticos derivados del trabajo,

o O O O O

la seguridad y la estabilidad en el empleo.

- Elaborar propuestas para controlar y reducir los riesgos psicosociales en el
trabajo detectados.

Los documentos firmados reconocen que la cooperacidén, como instrumento de
concertacion y didlogo, contribuye al desarrollo institucional de las partes;
considerando de fundamental importancia la realizacién de investigaciones
cientificas y trabajos de interés mutuo en forma conjunta, y procurando la
conformacién de espacios de didlogo, reflexién, coordinacién, formacién,
vinculacién e intercambio que contribuyan al desarrollo académico y cientifico-
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técnico. La cooperacion fomenta también la democratizacién del conocimiento,
teniendo en cuenta que la generacién y transmision de conocimientos e
innovaciones cientifico-tecnoldgicas que contribuyan a la elevacién cultural y
social de la nacidn, el desarrollo humano y profesional de la sociedad y la solucién
de los problemas, necesidades y demandas de la comunidad en general son
objetivos compartidos.

Equipo de trabajo

El grupo de investigadores que llevé adelante la investigacion de la cual surge este
libro, estuvo constituido por:

= Dr. Julio César Neffa. Director del proyecto y quien realizé un abordaje
desde la economia del trabajo y de las organizaciones

= Dra. Maria Laura Henry. Co-directora, sociologa del trabajo vy
coordinadora de la encuesta de riesgos psicosociales en el trabajo.

= Mgter. Lucie Nouviale. Tuvo a su cargo el analisis desde la ergonomia.

= Mgter. Lilia Chernobilsky. Especialista en metodologia y en procesamiento
de datos.

= Lic. Esther Giraudo. Psicologa del trabajo y encargada del disefio y
ejecucion de los talleres de visualizacién.

= Dr. Daniel Fontana. Médico del trabajo.

= Lic. Yepes Lara. Responsable de las actividades desarrolladas desde el
enfoque de las relaciones del trabajo.

La tarea de los investigadores que redactaron esta publicacién conto con el valioso
apoyo de un equipo de profesionales de la Universidad Nacional de Moreno,
compuesto por: Ana Belén Ferreyra (Lic. en Relaciones de Trabajo y jefa de
trabajo de campo para las encuestas); Nahuel Sdnchez (Técnico en Informatica) y
Karen Ortiz (Lic. en Relaciones de Trabajo). Asimismo, el trabajo de investigacion
tuvo el apoyo de los y las siguientes colaboradores: Gabriela Neffa (Dra. en
Comunicacion Social), Ezequiel Alustiza (Lic. en Administraciéon) y Patricia Ortiz
(Lic. en Relaciones Sociales).

Estructura de la publicacion

El presente texto inicia con una introduccién, donde se presentan los origenes y
los objetivos de la investigacion, su marco institucional, asi como la composicién
del equipo de investigadores.

En la primera parte, el capitulo 1 es de naturaleza tedrica y aborda diferentes
dimensiones conceptuales que permiten comprender la problemadtica de los
riesgos psicosociales en el trabajo. Al respecto, se presenta el concepto socio-
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economico de proceso de trabajo, que cumple un papel determinante en la
produccion de bienes materiales e inmateriales y en la generacion de valor, y que
tiene un impacto sobre la salud de los que trabajan. A continuacidn, se aborda el
proceso de trabajo continuo, que es el que se llevaba a cabo en la empresa y que
requiere una elevada tecnologia que debe ser gerenciada por profesionales
altamente calificados apoyados por técnicos y operarios. Posteriormente, se
recorren sintéticamente las principales corrientes tedricas que son antecedentes y
precursores de la teoria de los riesgos psicosociales. Por un lado, Elton Mayo, que
con sus investigaciones empiricas en una fabrica de productos eléctricos sent6 las
bases de la psicologia industrial y de la psicologia del trabajo. Luego, Hans Selye,
que con la denominacién de estrés ha nutrido la reflexién de los médicos y
psicologos hasta nuestros dias. Entre los precursores mencionamos a un ergénomo
de la actividad, Alain Wisner, que sefal6 la diferencia entre el trabajo prescripto y
la actividad realmente ejecutada para destacar la creatividad de los que trabajan
para lograr los objetivos, compensando las insuficiencias y errores del trabajo
prescripto. También un psicoanalista, Christophe Dejours, demostr6 que el trabajo
si bien puede ser causa de sufrimiento cuando se realiza bajo deficientes
condiciones, también puede ser fuente de placer si el trabajador puede
controlarlo, tener un margen de autonomia, recibir un reconocimiento y
encontrarle un sentido al trabajo. Finalmente se resumen los principales modelos
de andlisis orientados hacia la prevencién del estrés, que han sido utilizados para
la realizacion de investigaciones y la propuesta de medidas de prevencion. Los
mas conocidos son los de Karasek, Johnson y Theorell, que lo explican por la
contradiccion entre las demandas psicoldgicas de las empresas y el margen de
autonomia que tiene el trabajador para ejecutar el trabajo; el de Siegrist, que
busca las causas de los desajustes en los desequilibrios entre la intensidad del
trabajo y la recompensa monetaria recibida a cambio, que no es suficiente si no
hay un reconocimiento moral y simbdlico por los resultados obtenidos; el de
Moorman, un jurista, que puso el acento en la justicia o injusticia organizacional,
percibida subjetivamente por los integrantes del colectivo de trabajo y que genera
problemas de salud psiquica y mental con impacto sobre el funcionamiento de las
organizaciones; y finalmente, el modelo ISTAS, que siguiendo a Karasek fue
desarrollado en una universidad de Barcelona con el apoyo de expertos de la
Universidad de Copenhaguen y estd promovido por la central sindical CC.00
(Comisiones Obreras). Para cerrar este capitulo 2, se presenta la contribucion de
Michel Gollac y su colléege d’expertise, que dio lugar a un trabajo de sintesis
integrando las teorfas arriba mencionadas, y con una composicion
pluridisciplinaria formulé un modelo que es actualmente el que, a nuestro juicio,
retune las condiciones necesarias para hacer un trabajo de investigacién como el
que emprendimos en esa empresa. Este enfoque agrupa los riesgos psicosociales
en el trabajo en seis ejes de andlisis, que permiten tener una visién holistica del
impacto del proceso de trabajo sobre las diversas dimensiones de la salud de los
que trabajan, y que se desarrollaron en el informe final.
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La primera parte concluye con el capitulo 2, donde se expone el proceso de
operacionalizacién del marco tedrico adoptado. De esta forma, por cada uno de
los seis ejes del marco tedrico, se proponen una serie de variables e indicadores
que permiten comprender empiricamente las relaciones entre trabajo, salud y
riesgos psicosociales en el trabajo y que orientaron las observaciones de la
actividad, la construccién de los formularios de encuesta o guias de entrevista.

La segunda parte de la publicacién comienza con los capitulos 3 y 4, que
presentan las principales caracteristicas del disefio metodolégico adoptado. Al
respecto, se aplicaron técnicas cualitativas y cuantitativas, articuladas desde una
visién interdisciplinaria con profesionales de la economia, la sociologia, la
psicologia del trabajo, las relaciones laborales, la medicina del trabajo, la
ergonomia y las ciencias de la computacion. Asimismo, se traté de una
investigacion enmarcada en el paradigma de la investigacidon-accién, dado que fue
solicitada por la empresa quien auténomamente expresé su interés por conocer la
situacion de este ambito de trabajo, fue parte activa de su desarrollo y en base a
ello, expresé su intencién de generar cambios e intervenir sobre los problemas
detectados.

Finalmente, los capitulos 5 a 9 explican las metodologias y técnicas utilizadas y las
actividades desarrolladas por los especialistas que tuvieron a cargo la aplicacién
de diferentes enfoques para relevar los RPST. De esta forma, los lectores podran
conocer las especificidades de cada una, sus disefios metodoldgicos internos y el
tipo de dato que cada una pudo brindar a la investigacion.
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Capitulo 1

¢Qué son los riesgos psicosociales en el
trabajo? El marco teorico utilizado en la
investigacion

Julio César NEFFA

El modo de produccidn capitalista y el nuevo modo de
desarrollo

El modo de produccién capitalista surge en los siglos XV y XVI, y se consolida a
medida que avanza la revolucién industrial, cuando se van agotando al mismo
tiempo el modo de produccién esclavista y el modo de producciéon feudal. Lo
esencial del modo de produccién capitalista es que el trabajo humano ya no es el
de un esclavo o un siervo, es el de un trabajador “libre” (de las ataduras a la tierra
como en el régimen feudal) pero asalariado, es decir que por necesidad acepta
voluntariamente estar subordinado y que a cambio de un salario produce mads
valor que la recompensa monetaria que se necesita para reproducir su fuerza de
trabajo (Neffa, 2022).

Se diferencia de los demds modos de produccién porque la propiedad de los
medios de produccién es privada (y ya no del monarca), las empresas producen
bienes y servicios siguiendo una légica de produccién y de acumulaciéon que busca
aumentar la tasa de ganancias o evitar que caiga, las transacciones monetarias se
hacen en un mercado regulado o controlado por el Estado (pero en el que los
empresarios tienen de manera directa o indirecta creciente poder para influir en la
adopcién de decisiones).

Ese modo de produccion evoluciona permanentemente, porque da lugar
periddicamente a crisis —debido a que por su propia légica tienden a caer las tasas
de ganancia- crisis de las cuales resurge hasta ahora introduciendo cambios
cientificos y tecnolégicos, innovaciones organizacionales y politicas de ajuste para
ampliar la dimension del mercado, reducir los costos fijos y variables. Y el proceso
de trabajo evoluciona incorporando innovaciones cientificas y organizacionales
orientadas a aumentar la productividad, ampliar los mercados, reducir los costos
de produccién, mejorar la calidad, innovando en cuanto a productos y procesos
para aumentar los excedentes econémicos. Pero a veces esto tiene repercusiones
negativas sobre la salud fisica psiquica y mental de los trabajadores.
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Dentro del modo de produccién capitalista, el proceso de trabajo adopta una
configuracién especial con impactos sobre la salud de los que trabajan.

El proceso de trabajo

La nocién de proceso de trabajo es fundamental para analizar la evoluciéon del
sistema productivo en el largo plazo, cualquiera sea el modo de produccion
imperante. Es en ese proceso que son transformadas las materias primas -o se
procesan informaciones- en productos materiales o inmateriales que tienen un
valor de uso, es decir, que son susceptibles de ser consumidos o usados para
satisfacer necesidades.

El proceso de trabajo puede entonces definirse como la articulacién de varios
elementos (Neffa, 1998):

a) la actividad personal del trabajador, es decir, el trabajo en sus tres
dimensiones (fisicas, psiquicas y mentales);

b) el objeto sobre el cual ejerce su actividad o trabajo, es decir, los bienes
ofrecidos por la tierra, las materias primas, los productos intermedios, las
piezas de repuestos, informacién o conocimientos necesarios, etc.;

¢) los medios a través de los cuales se ejerce el trabajo, tales como las
herramientas, las maquinarias, las instalaciones o talleres, asi como por
extensién el sistema de organizacién de la produccién. Es decir todo
aquello que viabiliza el trabajo.

A estos tres elementos ya cldsicos, hay que agregar otros dos: un aporte de energia
y la provisiéon y el procesamiento de un cierto “volumen de informacién”.

Como resultado, la materia prima o los insumos cambian asi de forma y devienen
productos materiales o inmateriales, que tienen un valor de uso porque satisfacen
necesidades de otros. En la produccidn de ese valor de uso se extingue la fuerza
de trabajo y tiene que ser reproducida.

Como los trabajadores son creativos, el valor de su produccién es superior al
equivalente de su salario; en el modo de produccién capitalista ese excedente
econoémico queda en poder del empleador y la legislacion comercial y laboral le
reconoce el derecho, porque paga al asalariado una recompensa monetaria por el
uso de su fuerza de trabajo, pero lo hace una vez que ha concluido el trabajo.

El proceso de trabajo en el modo de produccion capitalista debe responder a una
racionalidad objetiva y a otra subjetiva. La racionalidad objetiva se relaciona con
la produccion de bienes materiales e inmateriales o la prestacién de servicios y
con la generacién de valor y plus valor. La racionalidad subjetiva se refiere a la
necesidad de preservar la salud del trabajador y no generarle dafios en su fuerza
productiva, pues este, el trabajo vivo, es quien crea el valor.
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El proceso de trabajo es dindmico y no cesa de transformarse, atin en nuestros
dias. En los inicios de la revolucién industrial se introduce una importante
innovacion que consistié en un cambio en la organizacion de la produccién y del
trabajo al instaurar la division técnica del trabajo en tareas, -asignando a cada
trabajador ejecutar una o varias de ellas-, lo que permitid, sin mayor dotacion de
capital, simplificar el trabajo, promover la especializaciéon y segmentar el colectivo
de trabajo al crear los oficios, aumentar la productividad, reducir los salarios de
los trabajadores menos calificados, y ademds posibilité una mayor vigilancia y
control de la actividad.

Desde mediados del siglo XIX, un mecanico norteamericano llamado F. W. Taylor,
alertado por la existencia de tiempos muertos debido a lo que consideraba
“pereza” de los trabajadores, adopté métodos y técnicas experimentales que
dieron nacimiento a la division social del trabajo —ahora entre tareas de concepcion
y de ejecucion-, buscando la reduccién del tiempo muerto. Taylor individualizé el
trabajo, estudié y cronometrd los tiempos y movimientos buscando la one best
way, instaurando la figura del supervisor para vigilar y controlar. Ademas, se
ocup6 de proporcionar una formacién especializada para ocupar cada puesto,
dando lugar a un trabajo simplificado, repetitivo, y desprovisto de interés,
seleccionando al personal segun sus caracteristicas antropométricas,
remunerdndolos segun el tiempo de trabajo, pero sin permitir la participacion de
los trabajadores en la concepcion de las tareas y desconfiando de ellos porque
buscarian hacer “tiempo muerto”.

Esas dos modalidades de division del trabajo se difundieron en el mundo entero,
primeramente en el sector industrial, permitiendo la estandarizacion de los
productos, la reduccion de los costos unitarios, el incremento de la productividad
y de las tasas de ganancia, pero intensificando el trabajo.

A inicios del siglo XX, cuando el crecimiento econémico habia aumentado la
demanda, se busca la produccién masiva de productos homogéneos con bajos
costos, recurriendo a las dos modalidades de division del trabajo mencionadas e
intensificando mds atn el trabajo gracias a las cadenas de montaje para la
fabricacién de automoviles. Fue otro mecdnico, Henry Ford, quien la aplica. Esa
nueva norma de producciéon promovié la integracion vertical de la produccion en
grandes establecimientos, fabricando internamente la mayoria de los insumos. El
logro del incremento de la productividad para responder a una demanda creciente
permitié aumentar los salarios y de esa manera mejorar la distribucién nacional
del ingreso y modificar “hacia arriba” la norma de consumo de los trabajadores y
también mejorar sus modos de vida (aunque dando origen al paternalismo), para
hacerla compatible con las exigencias y frenando los intentos de sindicalizacion.
Pero esto se dio junto con un deterioro de las condiciones y medio ambiente de
trabajo y de la salud, porque al intensificarse el trabajo manual aumentaron los
accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales.
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Posteriormente el ingeniero Henry Fayol “traduce” y adapta los principios de la
organizacion cientifica del trabajo a las tareas administrativas, comerciales y de
gestion, sentando las bases para la teoria cldsica de las ciencias administrativas. Y
sus principios dieron lugar a estructuras organizativas rigidas, burocraticas y
jerdrquicas para que las empresas racionalizaran su actividad y aumentaran sus
excedentes.

Durante el siglo XX se incrementé la cantidad, calidad y variedad de trabajos
académicos en Estados Unidos, el Reino Unido y Francia, pero la problematica se
concentrd sobre las teorias del management. La novedad mds importante fue el
sistema productivo Toyota (TPS), cuyo éxito no se explica por grandes inversiones
en capital, sino en la organizacion del proceso de trabajo.

Con la irrupcion de las nuevas tecnologias informatizadas, una vez consolidado un
modo de desarrollo globalizado y financiarizado de orientacién neolilberal, han
emergido al menos dos nuevos procesos de trabajo: el trabajo a distancia y el
trabajo en empresas de plataformas.

El teletrabajo confirma la posibilidad de trabajar sin necesidad de estar siempre de
manera presencial en la empresa u organizacién, rompiendo con una tradicion de
tres siglos, lo que tiene ventajas para trabajadores y empresarios. Se reducen los
costos en capital para la empresa porque se necesitan menos espacios fisicos y hay
menos gastos de mantenimiento. Para el trabajador se reducen los tiempos, los
gastos de transporte y de comidas fuera del domicilio, asi como exigencias en
cuanto a la vestimenta. Pero se individualiza el trabajo, reduciendo el margen de
accién de los sindicatos y los momentos de intercambio presencial dentro del
colectivo de trabajo. También se pueden generar conflictos y disputas por el uso
de los equipos informaticos dentro de la unidad familiar si no se dispone de varias
computadoras y si no se cuenta con una habitacién que haga las veces de oficina
para trabajar con un cierto margen de privacidad. Es decir que el trabajador pone
a disposicién gratuita del empleador su propio domicilio, y atin alli puede seguir
siendo controlado mediante cdmaras u otros dispositivos electrénicos. Y en cuanto
a las condiciones de trabajo, la experiencia muestra que en esas condiciones se
trabajan mds horas que en la oficina, en una posicion sedentaria, experimentando
problemas osteo-musculares, sin el contacto estrecho de los colegas y jefes. Debido
a esa reduccién de costos fijos y a las preferencias de los trabajadores por las
razones arriba indicadas, probablemente en las actividades administrativas,
educativas, del sector salud, comerciales y financieras se marche hacia un sistema
hibrido.

Las economias de plataformas (los sistemas de reparto y de transporte de pasajeros
del tipo Uber) tratan de invisibilizar juridicamente la empresa, aduciendo que la
oferta y la demanda de productos y de servicios son hechas por un algoritmo y
que, por lo tanto, no hay un patrén visible que da érdenes a los trabajadores para
transportar mercancias o pasajeros. A su vez, para la empresa los trabajadores no
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son asalariados -se consideran colaboradores que pueden decidir auténomamente
en qué dias y horarios prefieren trabajar-, sino monotributistas o trabajadores
auténomos. Esto implica que, como no habria formalmente una subordinacién
juridica, se generan limitaciones para gozar de la proteccion del derecho del
trabajo y de la seguridad social a cargo de la empresa. Los trabajadores deben
asumir todos los costos de sus medios de transporte y deben respetar ciertas
normas en cuanto a vestimentas (uniformes o distintivos con la marca de la
empresa), y su remuneracidbn no es por tiempo de trabajo sino por el
cumplimiento efectivo de las tareas. El trabajo es intermitente, y los tiempos que
estan a disposicién de la empresa a la espera de las 6érdenes no dan derecho a
remuneracién. Se niega la existencia de una relacién salarial con dependencia
juridica respecto de la empresa, pero es evidente que existe en la realidad una
dependencia econémica. La evaluacién del desempefio queda a cargo del cliente,
pero su transmisién a la empresa por medios informaticos permite a la misma
aplicar sanciones al fijar prioridades para asignarles las tareas. Al igual que en el
caso del proceso de trabajo a distancia, se hacen objeciones juridicas para
constituir legamente un sindicato de esos trabajadores, porque las empresas los
contratan formalmente segun la legislacion comercial. Pero ya en algunos paises
pasaron a ser regulados por el derecho del trabajo.

En estos dos casos se mantiene efectivamente la divisién social y técnica del
trabajo y la reduccion de los costos laborales (en seguridad social, prevencion de
riesgos del trabajo, cobertura de salud, etc.), con lo cual las tasas de ganancia son
elevadas.

Cuando el trabajo se hace de manera subordinada porque hay oculta una relacién
salarial, el trabajador no siempre dispone de un amplio margen de autonomia y
de control sobre su trabajo, lo que frena su desarrollo personal y genera
insatisfaccién. La divisién social y técnica del trabajo impuesta puede impedir el
crecimiento de las calificaciones y competencias y que se pueda poner en acto la
experiencia acumulada.

Para que no se dafie la salud psiquica y mental de los trabajadores, se deberia
aumentar su capacidad de actuar sobre el contenido y la organizacién del proceso
de trabajo y participar en la adopcidn de las decisiones.

Los cambios en el modo de desarrollo

El siglo XIX se caracterizd por el desarrollo industrial en varios paises europeos y
en Estados Unidos, racionalizando e intensificando el trabajo con sus
consecuencias en materia de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales a
lo largo de jornadas de trabajo extenuantes, que provocaron la reaccién de los
trabajadores y el surgimiento de ideologias y movimientos de protesta (socialismo
utdpico, cooperativismo, marxismo, social-democracia, social-cristianismo, los
sindicatos, las cooperativas, etc.).
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En la primera mitad del siglo XX, luego de la crisis de1929-30, aumentaron las
protestas sociales y surgieron en Europa ideologias totalitarias que desembocaron
en guerras cruentas.

Después de la Segunda Guerra Mundial encontraron sus limites dos siglos de
capitalismo liberal (basado en la trata de esclavos, la colonizacion de paises
subdesarrollados, el impulso de la industrializacién y el comercio segun la division
internacional del trabajo impuesta por Inglaterra), y surge un nuevo modo de
desarrollo que se instaura cuando el mundo quedd estructurado en tres grandes
bloques bajo la hegemonia norteamericana. Asi, el modo de desarrollo keynesiano
fordista en EUA dio lugar durante tres décadas a un periodo ininterrumpido de
expansion econdmica gracias a la implementacion sistemadtica de la organizacion
cientifica del trabajo antes mencionada, la generalizacién de los contratos por
tiempo indeterminado amparados por la legislacion del trabajo, un aumento de la
demanda efectiva, de las tasas de ganancia, de las inversiones, del empleo
(recurriendo a trabajadores extranjeros) y de los salarios, con politicas estatales
que dieron lugar a empresas publicas industriales y de servicios, invirtiendo en
salud, educacion y seguridad social para responder a demandas de amplios
sectores de la poblacién.

Pero debido a su crisis, y los procesos de descolonizacién, ese periodo se
interrumpié a comienzos de los afios 1970, iniciando un periodo con
estancamiento o recesion, inflacion y desempleo que se inicié6 en los Estados
Unidos y se reprodujo en la mayoria de paises.

Las causas de las crisis -y la caida de las tasas de ganancia- se debieron
esencialmente a la rigidez de un sistema productivo basado en la organizacion
cientifica del trabajo para producir masivamente bienes homogéneos, que no tuvo
en cuenta los cambios en una demanda que buscaba cada vez mas innovaciones
en productos y procesos, con mayores exigencias en materia de calidad y de
variedad.

Por otra parte, los trabajadores comenzaron a oponerse y rechazar los procesos de
trabajo tayloristas y fordistas, que imponian intensos ritmos de trabajo, pérdida de
autonomia, trabajos repetitivos y desprovistos de interés que aburrian y generaban
problemas de salud debido a los accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales, quedando los trabajadores sometidos a la velocidad de las cadenas
de montaje y a nuevas relaciones sociales y de trabajo heterogéneas y conflictivas.
Esta segunda causa dio lugar a huelgas masivas y prologados conflictos laborales,
nuevas formas de resistencia como el boycot, el trabajo “a reglamento” y la
desmotivaciéon, que provocaron un freno a las mejoras de la calidad y al
incremento de la productividad, y por ende, de las tasas de ganancia. Esos
fenémenos se reprodujeron en todos los paises con diversa intensidad.

Para hacer frente a esa crisis, el poder econémico de los paises capitalistas
industrializados y los Estados lograron progresivamente un acuerdo —el Consenso
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de Washington- para introducir profundos cambios econdmicos, sociales y
politicos que dieron lugar a un nuevo modo de desarrollo, que denominamos
“neoliberal”. Las politicas promovidas se orientaron a la privatizacién de grandes
empresas publicas y del sistema de seguridad social donde habia muchos recursos
acumulados; la desregulacion de los mercados reduciendo el poder de los Estados
para orientar el crecimiento; la promocién de la inversidn extranjera que dio lugar
al endeudamiento de los paises en desarrollo; la apertura del comercio exterior
para poder colocar facilmente alli los stocks de productos manufacturados
acumulados, pero que al importarlos frenaron los procesos de nacionales de
industrializacién sustitutiva de importaciones; y, como pieza clave, la
flexibilizacién del uso de la fuerza de trabajo, cuestionando los contratos por
tiempo indeterminado y garantias de estabilidad, para hacer mas facil y baratos
los despidos, descentralizar las relaciones de trabajo y los convenios colectivos,
frenar el crecimiento de los salarios reales respecto de la productividad y la
inflacion. El mercado se fortalecié y los grandes grupos econdémicos aumentaron
su poder sobre el Estado.

Estos importantes cambios fueron acompafiados —o precedidos- por una nueva
cultura que estimula el individualismo y la competitividad entre paises, entre
empresas y entre trabajadores, privilegiando el esfuerzo propio y la meritocracia
como condiciones para progresar, considerando que todos son iguales y tienen las
mismas condiciones iniciales (recursos, educacién, capital social, herencias),
subestimando las dimensiones sociales del trabajo y el papel de los sindicatos, con
la influencia de medios masivos de comunicacion que estimulan el consumo
suntuario.

Desde mediados de los afios 1970 y hasta nuestros dias, ese modo de desarrollo se
expandié progresivamente a escala planetaria, atravesando periddicamente
nuevas crisis. Recientemente, las presiones generadas por la mundializacion y la
financiarizaciéon exacerbaron la competitividad e impusieron a las empresas que
buscaban permanecer en el mercado las exigencias de mantener una elevada
rentabilidad, la disminucién de los costos fijos y variables con impactos sobre el
nivel de empleo y al mismo tiempo buscaron la reduccién del gasto publico y bajar
impuestos, dando lugar a procesos de restructuracién econémica.

El nuevo modo de desarrollo y su impacto sobre la gestién empresarial para evitar
la caida de las tasas de ganancia se manifiesta en la necesidad de introducir
cambios en la organizacién de la empresa, cambios de rubro y de localizacién y/o
de propietarios, todo ello hecho sin informacién ni consulta previa de los
trabajadores. Esos cambios también implicaron introducir nuevas tecnologias para
lograr el aumento de la productividad y la calidad, intensificar el trabajo y
presionar para lograr la mejora continua, fijando objetivos productivos exigentes
que a veces son dificiles de alcanzar. Para reducir costos, las empresas
exteriorizan fisicamente la fuerza de trabajo mediante la subcontrataciéon para
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transferir a otras sus costos fijos y los riesgos empresariales, y exteriorizaron
juridicamente trabajadores dentro de ellas o en otras unidades productivas,
precarizandolos, y asi reducir costos poniéndolos por fuera de la proteccion del
derecho del trabajo y de la seguridad social. Este proceso dio luego origen a la
precarizacién y la segmentacién, con lo cual dentro de una misma empresa
conviven trabajadores con contratos de duracién indeterminada y los que trabajan
por tiempo determinado o son precarios y no tienen la proteccién del derecho del
trabajo y de la seguridad social.

En los tltimos treinta afios, el trabajo ha experimentado cambios significativos en
sus métodos de organizacion y gestién. Desde hace tiempo se observa una crisis
de la relacion salarial. Entre los trabajadores formales se pasa de los contratos por
tiempo indeterminado (CDI) a los contratos por tiempo determinado (CDD),
contratos formales pero por O horas (intermitentes), el trabajo se intensifica (para
producir mas en el mismo tiempo), aumentan las formas de trabajo flexible asi
como el desempleo, la precariedad, el trabajo no registrado, la informalidad, pero
muchos de los nuevos empleos requieren mas calificaciones y competencias para
ocuparlos.

Estos cambios han contribuido a la apariciéon de riesgos psicosociales en el lugar
de trabajo que estdn ligados a la percepcién que el trabajador tiene del impacto
del trabajo sobre su salud. La pandemia, con el impulso dado al trabajo a
distancia, y el capitalismo cognitivo que impulsa las economias de plataformas
crearon incentivos para ello.

El exitoso modelo Toyota se ha difundido primero en el sector industrial (lean
production) y en el sector terciario y de servicios (lean management) después, pero
a veces se aplica de manera degradada y parcial, con objetivos muy exigentes para
producir justo a tiempo y satisfacer una demanda existente, aumentar la
productividad, reducir todos los costos y el stock de materias primas y productos,
pero buscando responsabilizar a los trabajadores por el logro de esos objetivos.
Como una forma de reducir los costos fijos y variables, las empresas recurren cada
vez mas a la subcontratacién, tercerizacion o la deslocalizacion.

Estos desarrollos se han traducido, en particular, en un aumento de las formas de
trabajo flexible (contratos de duracion determinada, a tiempo parcial), y una
creciente individualizacién de la gestién de los “recursos humanos”. Como reflejo
de la insatisfaccién en el trabajo y del cambio cultural, se incrementa
progresivamente la cantidad de trabajadores calificados que renuncian a un
contrato de duracién indeterminada e intentan trabajar por su propia cuenta o
devenir “microempresarios”.

Pero se observd que los trabajadores de empresas subcontratistas y tercerizadas
encuentran menos sentido en su trabajo porque estan alejados de los clientes o
usuarios a quienes estd destinada su produccion, y les cuesta imaginarse la
utilidad social de su trabajo. Los cambios tecnoldgicos y organizacionales que
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eliminan puestos y oficios también pueden hacer perder el sentido del trabajo y la
identidad profesional. Lo mismo sucede cuando el management gobierna las
empresas “segun los niimeros”, y se fijan objetivos cuantitativos que se deberian
alcanzar, pero el trabajador que ejecuta no fue consultado previamente y no pudo
participar en la definicién de lo que va a ser su trabajo. En esos casos, el trabajo
“muerto” cristalizado en los medios de produccidn, los sistemas, los objetivos y
procedimientos, adquiere mds importancia que el trabajo “vivo”, la creatividad, el
compromiso emocional, y la sensibilidad del trabajador y de sus compafieros. La
pérdida del sentido del trabajo lleva a reflexionar sobre las nuevas formas que
adoptan las relaciones de dominacion.

Todo esto contribuye a la pérdida de sentido del trabajo, y dentro de las empresas
u organizaciones el sufrimiento puede verse acompafiado e intensificado por el
hostigamiento, el acoso sexual, la violencia fisica o verbal, dando lugar al
agotamiento emocional. Para compensar este sufrimiento sin abandonar su
trabajo, el trabajador se ve inducido a automedicarse, devenir adicto a las drogas
y el alcohol, lo que provoca dafios en la salud fisica, psiquica y mental y deteriora
la calidad de vida de trabajo.

El proceso de trabajo en continuo o de “process”

El proceso de trabajo consiste en la articulacion entre el uso de la fuerza de
trabajo en sus tres dimensiones: fisicas, psiquicas (aspectos afectivos y
relacionales) y mentales, que se aplica con una finalidad sobre los objetos de
trabajo (materia prima, productos semielaborados, informacién, conocimientos)
con el apoyo de medios de trabajo (herramientas, mdquinas, reactores,
tecnologias informatizadas) y energia, para producir bienes, servicios, procesar
informaciones o generar conocimientos que tienen una utilidad social porque
permiten satisfacer necesidades.

El uso de la fuerza de trabajo, fisica psiquica y mental estd determinado
principalmente por el contenido y la organizacién del proceso de trabajo. El
trabajo es una actividad humana voluntaria, que para ejecutarse requiere la
aceptacién, el consentimiento, la adhesién o el involucramiento del trabajador,
aunque sea de manera forzada o bajo amenazas. La jerarquia de la empresa u
organizaciéon es quien fija los objetivos a los asalariados. Se genera asi una
“subordinacion consentida” a cambio de la recompensa monetaria.

El trabajo es una actividad orientada hacia una finalidad. Por estas causas, el
trabajo es una actividad diferente de todas las otras. Es la condicién necesaria
para la produccion de bienes materiales y la prestacién de servicios, para generar
informacién y conocimientos que tienen una utilidad social, porque al permitir la
satisfaccién de necesidades hace posible la supervivencia, la reproduccién y
desarrollo de la especie humana.
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Existen diversas modalidades de proceso de trabajo y una de ellas, la que se
investiga en este proyecto es la que se desarrolla en procesos continuos durante
las 24 horas.

La transformacion de las materias primas sdlidas, liquidas o gaseosas se lleva a
cabo mediante cambios de temperatura y de presion, para conducir una cadena de
reacciones fisicas y quimicas que operan sobre los objetos de trabajo. La fuerza de
trabajo se aplica sobre los mismos, pero ahora actuando por intermedio de
maquinas y equipos productivos automatizados que operan de modo continuo; si
bien su intervencion es decisiva para desencadenar, generar y corregir la marcha
de los automatismos, lo hace de manera indirecta y a distancia. Sin embargo, el
trabajo humano no puede ser totalmente reducido y se concentra en las
actividades de programacion, mantenimiento y gestion de tipo indirectamente
productivas. En esos establecimientos, por lo general de gran dimension (en
superficie y personal ocupado), el trabajo humano directo no se ejerce sobre las
materias primas en si mismas, sino sobre dispositivos de comando; tiene a su
cargo el mantenimiento y estd dedicado a tareas complementarias del proceso de
produccion. El volumen y la calidad del producto, asi como los tiempos de
fabricacién, ya no dependen de manera estricta, del volumen de trabajo humano y
de su ritmo. Pero no se trata de una participaciéon pasiva que tiene lugar con
anterioridad o a posteriori del proceso de produccién, sino que debe tener
capacidad para prever y anticipar en el momento los acontecimientos que se
presenten bajo la forma de incidentes y a los cuales hay que hacer frente de
manera rdpida y correcta para no permitir la interrupcién del proceso, que
implicaria no solo retrasos sino también altos costos.

Por la misma naturaleza del proceso de trabajo continuo, las calificaciones
profesionales que se requieren de los operadores son elevadas, tienden
rapidamente hacia la pluriactividad y la polivalencia que hacen posible la
movilidad interna del personal y la cooperacion.

Los establecimientos donde predomina el proceso de trabajo del tipo process son
de grandes dimensiones espaciales: un mismo sitio comprende diversas unidades
que funcionan simultdnea o consecutivamente de manera relativamente autonoma
aunque coordinadas e interdependientes, que dan lugar a las diversas etapas de la
producciéon y ocupan una cantidad de trabajadores relativamente menor. Entre
esas unidades existe una jerarquia dentro del proceso productivo, alrededor del
proceso “central”. Los medios de trabajo estdn afectados por una cierta
indivisibilidad, es decir, no pueden fraccionarse; por debajo de una capacidad
instalada minima no es posible operar y, para ser econdmicamente rentables,
deben superar un “piso” o “umbral” de produccién. Por otra parte, la utilizacién
maxima de la capacidad instalada no puede sobrepasarse debido a limites fisicos,
sin correr graves riesgos con las repercusiones ecoldgicas ya conocidas.

30



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

Los medios de trabajo afectados directamente a la produccién en procesos
continuos no pueden funcionar de manera dispersa, sino que deben integrar una
cadena de operaciones y respetar una secuencia predeterminada. Por esa causa
tales procesos fueron los que primero se informatizaron, pues implicaban analizar
el comportamiento de numerosas y complejas variables, y requieren captar y
procesar las informaciones en tiempo real para regular y optimizar el proceso
productivo actuando desde una sala de programacién.

El tiempo que se requiere para llevar a cabo el ciclo del producto no puede ser
menor que el minimo necesario para que tengan lugar las reacciones fisico-
quimicas; por consiguiente, el proceso de trabajo continuo no puede ser acelerado
o detenido de manera discrecional sin provocar un deterioro de las materias
primas en proceso y perturbaciones en los medios de trabajo. Por esta razon el
incremento de la produccién no depende directamente de la cantidad de trabajo
directo incorporado, sino mas bien de la introduccion de innovaciones
tecnoldgicas en los procesos productivos. Lo mismo puede afirmarse en cuanto a
la modificacion de las proporciones de los subproductos que pueden obtenerse a
partir de una misma materia prima.

El valor de cambio de los productos depende esencialmente del rendimiento y del
funcionamiento continuo de las instalaciones y su grado de utilizacidn; esto a su
vez es funcién de la capacidad y experiencia de los operarios encargados de tareas
de “vigilancia”, regulacion y control para conducir el proceso y que deben
intervenir en caso de incidentes o problemas aleatorios. A medida que se
introducen innovaciones tecnoldgicas en cuanto a los procesos, buena parte de
esas actividades de regulacién y control se automatizan y progresivamente pasan
a quedar incorporadas en los nuevos equipos.

La informacion sobre los indicadores del proceso productivo, el funcionamiento de
los equipos y el grado de transformacion de las materias primas ya no puede ser
captada directamente por los operadores recurriendo a su saber productivo
artesanal y usando sus sentidos (palpar el calor y las vibraciones de las cafieria,
escuchar el ruido de las vélvulas, observar el color de los productos en proceso,
percibir el olor que despiden, etc.), sino que se registra automdaticamente
mediante sensores y se sefiala en los tableros de control, cada vez mas
digitalizados. Sin embargo, cuando “se cae el sistema” o en situaciones de
emergencia, se vuelve a recurrir a aquel saber productivo acumulado en el
colectivo de trabajo.

Los costos fijos de estos establecimientos son muy elevados debido a la magnitud
y la complejidad de los medios de trabajo, y a la necesidad de amortizarlos en un
corto plazo, debido a la obsolescencia tecnolégica y a la necesidad de hacer frente
a la competencia. La capacidad instalada constituye un limite fisico maximo a la
produccién. Cuando se incrementa la utilizaciéon de la capacidad instalada para
aumentar el volumen de produccién, el incremento de los costos variables
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(esencialmente salarios y energia) es mucho menor que el proporcional a la
evolucion de la produccidn. Por otra parte, el componente de los salarios directos
e indirectos sobre el costo total de produccidon es muy inferior que en el caso de
las industrias de procesos de formas.

La apropiacion del “saber hacer” de los trabajadores por parte de los cuadros
intermedios, compuestos por ingenieros y técnicos altamente especializados, se
lleva a cabo mediante la observacion y la comunicacién, recurriendo a la memoria
colectiva, pues no es posible prever en abstracto los diversos tipos de incidentes
que se pueden producir sin tener en cuenta la historia de las instalaciones y las
respuestas dadas con anterioridad a ciertos incidentes. Esa experiencia serd luego
sistematizada, modelizada y traducida en modelos matemadticos susceptibles de
convertirse en programas informatizados para regular la marcha de las
instalaciones. El “cerebro” o nucleo estratégico de esos establecimientos se sittia
en las salas control hacia donde convergen todas las informaciones y se tiene una
vision de conjunto.

Dentro de la fuerza de trabajo total se observa que es elevado el porcentaje de
profesionales universitarios graduados en las ciencias “duras” que tienen a su
cargo la confeccion de los sistemas de informacién, la programacién y control de
las actividades, asi como los que cumplen funciones de staff (asesorando a la
linea) y que dentro del sector de trabajadores operativos predominan los técnicos
mecanicos, soldadores, electricistas y los trabajadores de mantenimiento.

La gestion de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales no incumbe
a la empresa principal, aunque puede quedar asociada si no cumple con las
obligaciones legales. Eso explica la débil tasa de frecuencia y gravedad de los
accidentes de trabajo dentro de las empresas de proceso continuo, pero la mas
elevada que se registra —casi exclusivamente- entre los trabajadores de las
subcontratistas. Ese riesgo se exterioriza.

Los precursores del modelo de factores de riesgos
psicosociales en el trabajo

Antes de entrar de lleno en la versién actual de los riesgos psicosociales en el
trabajo, debemos mencionar antecedentes que desde diversas disciplinas
comenzaron a identificar los problemas antes mencionados.

George Elton Mayo

George Elton Mayo nacié el 26 de diciembre de 1880 en Adelaida (Australia) y
falleci6 el 7 de septiembre de 1949, en Guilford (Reino Unido). Se lo conoce como
socidlogo y psicélogo industrial tedrico especializado en teoria de las
organizaciones. Estuvo inspirado por Wilfred Pareto.
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Llevé a cabo un experimento en la Western Electric Company en el barrio de
Hawthorne de Chicago, que tenia como objetivo determinar la relacion entre la
satisfaccién del individuo y su eficiencia en la produccién. Dicho experimento se
dividié en dos fases. En la primera estudié la modificacién de la iluminacion del
grupo de prueba, la realizacién de cambios en los periodos de descanso, la
reduccion de la jornada de trabajo y la aplicacidon de variantes en los sistemas de
pago de incentivos, que no explicaron plenamente los cambios en la
productividad; concluy6é asi que eran otros factores los responsables. En la
segunda fase descubrié que, en general, el aumento de la productividad se debia a
factores sociales como la actitud moral de los empleados, la existencia de
interrelaciones satisfactorias entre los miembros de un grupo de trabajo informal
("sentido de pertenencia") y la eficacia de la administracion.

Propuso implementar un tipo de administracién del personal capaz de
comprender mejor el comportamiento humano, especialmente el comportamiento
grupal, y de favorecerlo mediante habilidades interpersonales como la motivacion,
la asesoria, o apoyo técnico, la direccién, y la comunicacidn.

La idea principal de este especialista fue la de modificar el modelo “mecanico” del
comportamiento organizacional, para sustituirlo por otro que tuviese mas en
cuenta los sentimientos, actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos del
sujeto humano. Esto es conocido como teoria de las relaciones humanas o escuela
humanistica de administracion. Mayo, que era de religion cristiana, afirmé que el
individuo no era una mdquina y que si se le daban incentivos, rendiria mds en su
trabajo. Su obra mas conocida es The Human Problems of an Industrial Civilization.

¢Como podemos resumir las principales conclusiones del experimento en
Hawthorne?

1. El nivel de produccién se determina por la capacidad fisica o fisioldgica del
trabajador (teoria cldsica), pero sin embargo las normas sociales y las expectativas
que lo rodean también son factores importantes.

2. El comportamiento del individuo se apoya siempre en el grupo, pues los
trabajadores no actiian ni reaccionan aisladamente como individuos.

3. Los obreros que producian muy por encima o muy por debajo de la norma
socialmente determinada, perdian el afecto y el respeto de los compafieros porque
el comportamiento de los trabajadores estd condicionado por normas y estandares
sociales.

4. En Hawthorne los investigadores se concentraron en los aspectos informales de
la organizacion. La empresa pasé a ser una organizacidon social compuesta por
grupos sociales informales, porque dentro del conjunto las personas se relacionan
espontaneamente entre si.

5.-A mayor interaccién, mayor capacidad productiva y se pudo comprobar que
cuando el trabajador se siente bien, es mas productivo a la hora de trabajar.
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Obviamente estas conclusiones fueron tomadas en cuenta en las nuevas teorias
del management para reducir los conflictos, mejorar el clima laboral y obtener
mayores rendimientos de los trabajadores.

Hans Selye

Hans Selye nacié en Viena en 1907, migré a los Estados Unidos, finalmente se
radicé en Canada y dio clases en la Universidad McHill, luego falleci6 en el Reino
Unido en 1982. Estudié medicina en la Universidad de Praga, donde comenz6
experimentando con ratas buscando si existia una nueva hormona. Ya en el
segundo afio de sus estudios de medicina empez6 a desarrollar su famosa teoria
acerca de la influencia del estrés en la capacidad de las personas para enfrentarse
o adaptarse a las consecuencias de lesiones o enfermedades. Descubrié que
pacientes con variedad de dolencias manifestaban muchos sintomas similares, los
cuales podian ser atribuidos a los esfuerzos del organismo para responder al estrés
de estar enfermo. El llamé a esta coleccién de sintomas sindrome general de
adaptacion (GAS por su sigla en inglés). El estrés se origina a partir de estimulos
fisicos y sociales que someten a las personas a exigencias que no siempre pueden
satisfacer de forma adecuada al mismo tiempo que perciben las necesidades de
satisfacerla.

En 1936 publicé un articulo titulado “Un sindrome producido por diversos agentes
nocivos”, donde expuso que independientemente de la naturaleza del estimulo
nocivo, el organismo responde de manera estereotipada. Esta reaccién representa
un esfuerzo del organismo para adaptarse a la nueva condicién a la que es
sometido. Solo afios mds tarde se denominé estrés al sindrome General de
adaptacion.

Hans Selye baso su tesis en este fendmeno, explicando que al percibir una alarma
de amenazas o peligro, tenemos primero una fase de reaccién, pero si con esta
respuesta la alarma no se controla, no termina o si se intensifica, se pasa a una
fase de resistencia en la que el cuerpo trata de funcionar normalmente resistiendo
todas estas alteraciones. Pero si permanece mucho tiempo soportando esa tension
se genera una fase de agotamiento de la capacidad de control de la persona,
dando lugar a consecuencias desfavorables para la salud y el bienestar. Concluy6
afirmando que “adoptar la actitud adecuada frente a los peligros y amenazas
puede convertir un estrés negativo en positivo”.

Cuando se percibe que el GAS afecta la calidad de vida de forma negativa, se
desencadena distrés o estrés negativo, a diferencia del estrés positivo llamado
eustrés, que contribuye positivamente al desarrollo personal de los individuos.

Antes de que se formularan la modernas teorias de los riesgos psicosociales en el
trabajo, durante mucho tiempo el estrés fue el enfoque mas comun adoptado para
abordar las relaciones entre el medio ambiente psicoldgico laboral y la salud de
los trabajadores, reconociendo que las condiciones y medio ambiente de trabajo, y
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las condiciones generales de vida provocan la accién de factores psicoldgicos y
sociales positivos o negativos.

La teoria transaccional define el estrés como un proceso cognitivo conductual
individual en el ambiente. Segiin este enfoque, es el individuo quien evalta el
ambiente como estresante (amenazante) o no estresante (oportunidad) si se
produce un desajuste entre demandas ambientales y recursos disponibles. En la
década de 1980 se difunde el concepto de estrés enunciado varias décadas antes
por Selye (1956) y luego el de coping, inspirado en el modelo transaccional de R.
Lazarus y S. Folkman (1984 y 1986) que lo definen como “el conjunto de
esfuerzos cognitivos y comportamentales destinados a controlar, reducir o tolerar
las exigencias internas o externas que amenazan o superan los recursos de un
individuo”.

Alain Wisner y la ergonomia de la actividad

Alain Wisner (1988) en el CNAM contribuyé desde la ergonomia a Ila
fundamentacion de los RPST, pues puso de manifiesto la diferencia entre el
trabajo prescripto y la actividad. El trabajo es prescripto por quienes organizan y
planifican la produccién de bienes o de servicios, pero que no necesariamente han
tenido la experiencia de llevar a cabo ese trabajo. Se concretan en normas y
procedimiento orientados a la ejecucién de una tarea, buscando la reduccién del
tiempo necesario para llevarla cabo y estandarizando los esfuerzos, gestos y
posturas productivas para hacerlos mas productivos.

Pero cuando el trabajador al cual se le he asignado esa tarea trata de ejecutarla
siguiendo las prescripciones, se encuentra siempre con dificultades. En su disefio
el trabajo tiene con frecuencia defectos o insuficiencias, las materias primas o la
informacién no son de calidad y obstaculizan la produccién, las maquinas y
herramientas funcionan mal o tienen problemas de mantenimiento, se producen
cortes de electricidad o caidas en los sistemas informaticos, el trabajador debe
soportar interrupciones involuntarias de su trabajo, o hay consignas
contradictorias que dificultan cumplir con los objetivos. En parte se explica porque
no siempre los que conciben y prescriben el trabajo lo han ejecutado antes y por lo
tanto no tienen la experiencia.

La inadecuacién entre el trabajo prescripto por la jerarquia de las empresa u
organizaciéon y, por otra parte, la actividad que el trabajador lleva a cabo
efectivamente, segtin sus diferentes caracteristicas individuales —edad, género,
nivel de formacion, calificaciones y competencias, estado de salud, actitudes y
comportamientos- genera tensiones y presiones dando como resultado una mayor
fatiga en detrimento de su salud y los afecta de manera heterogénea seguin su
capacidad de resistencia y de adaptacién. El desconocimiento de las caracteristicas
individuales de los trabajadores al asignarles las tareas implica que no se
consideren de manera diferenciada las capacidades de cada uno de ellos.
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Frente a estas dificultades el trabajador se esfuerza, agudiza su ingenio, recurre a
su creatividad, moviliza su astucia, busca en su memoria otras circunstancias
similares, consulta a sus compaiieros y jefes, para resolver los problemas y hacer
frente a todos esos incidentes. Ejecutar la actividad haciendo el esfuerzo de
superar esas dificultades implica una mayor carga fisica, psiquica y mental que las
prescriptas, pero que no siempre es recompensada monetariamente ni reconocida
moral y simbdlicamente.

La instancia jerarquica que tiene a su cargo la gestién de la fuerza de trabajo
deberia hacer el esfuerzo por conocer previamente la trayectoria laboral del
trabajador, sus capacidades y recursos para resistir y adaptarse y sus restricciones
extra-laborales, su trayectoria social y sus rasgos de personalidad. Y por otra parte
permitir el acceso del trabajador a la formacién profesional y conocimientos
necesarios para ejecutar eficazmente la actividad. Estas consideraciones tendrian
efectos positivos tanto para el desempeifio de la organizacién como para la salud
del trabajador.

Esta contradiccién entre el trabajo prescripto y la actividad estd originada en
insuficiencias en cuanto a la organizacion y el contenido del proceso de trabajo.

Christophe Dejours y la psicodindmica del trabajo

Luego de la edicion del libro de Christophe Dejours Travail: usure mentale (1980)
surge una version de la psicodindmica del trabajo que se define como “el analisis
psicodindmico de los procesos intersubjetivos movilizados por las situaciones de
trabajo”. Este enfoque sugiere que las investigaciones deben tomar como centro
de gravedad los conflictos que surgen cuando el sujeto, que tiene una historia
singular preexistente, esta confrontado a una situacién de trabajo cuyas
caracteristicas son, en gran medida, prescriptas y fijadas independientemente de
su voluntad. El acento de la psicodindmica del trabajo estd puesto sobre la
capacidad de dar un sentido a la situacién, a defenderse del sufrimiento y a
enfrentar los riesgos de enfermedad movilizando sus recursos individuales,
capacidades cognitivas, afectivas y relacionales, pero también contando con la
cooperacién y el apoyo técnico y social que aporta el colectivo (Molinier, 2011).

El sufrimiento es un concepto clave de la psicodindmica del trabajo, pero no se lo
asimila al estrés. El trabajo es comprendido como accién colectiva en cuyo
entramado aparece el sufrimiento, y los trabajadores responden desplegando
procesos defensivos. Desde esta perspectiva, afirma Dejours, el sufrimiento
significa una dimension intrinsecamente subjetiva de la vivencia psiquica, de lo
que la persona percibe y siente. El sufrimiento indica de manera genérica lo que,
surgiendo de la vivencia psiquica es enigmdticamente desagradable,
desestabilizante para el trabajador. El sufrimiento designa los estados infra-
patolégicos que forman parte de la normalidad, hasta el punto de que se puede
hablar de una “normalidad sufriente” (Dejours, 1998, 2009).
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Cuando el trabajo genera sufrimiento, Dejours (1992), siguiendo a Freud, afirma
que se produce en el cruce entre circunstancias actuales y la trayectoria vital del
sujeto. Todas las personas ingresan al trabajo con expectativas mds o menos
conscientes que difieren ampliamente entre ellos en funciéon de cada historia
singular y pueden reaccionar de manera diferente ante las mismas restricciones.
Para Dejours no existe propiamente una psicopatologia del trabajo, es decir
enfermedades mentales ocasionadas por ciertas formas de trabajo (Dejours y
Gernet, 2014).

La consideracion de los sufrimientos individuales de los trabajadores no puede
dejar de lado la existencia de situaciones colectivas en igual situacion, con lo cual
las acciones de prevenciéon centradas sobre los asalariados individuales son
insuficientes. Hay que tomar en consideracién el colectivo de trabajo que se ha
instaurado en la organizacién

Pero los trabajadores no quedan pasivos frente a los riesgos y el sufrimiento. Si
desde el inicio de su actividad los trabajadores logran sublimar el sufrimiento, eso
tiene efectos benéficos para la salud. En caso contrario, para poder hacer frente al
sufrimiento, los trabajadores construyen estrategias defensivas (individuales y
colectivas). Las individuales consisten por ejemplo en la aceptacion de primas por
riesgo, o de primas por presentismo, en compensacion del hecho de ir a trabajar
incluso estando enfermos, que de hecho es un intercambio de salud por dinero.
Las colectivas contribuyen a negar, subestimar o ignorar los riesgos, recurriendo a
mecanismos psicolégicos; pero como no eliminan los riesgos, esas actitudes
provocan comportamientos imprudentes que pueden predisponer para ser
victimas de accidentes de trabajo o enfermedades profesionales. Si no pueden
sublimar el sufrimiento o transformar mediante la imaginacién, se defienden
colectivamente orientando sus maneras de pensar y de actuar para evitar la
percepcién de lo que los hace sufrir. Sin embargo, las estrategias defensivas ya
mencionadas no llegan a transformar la realidad, ni evitan los riesgos y las
restricciones, sino que actian por medios simbdlicos como la ocultacién, los
eufemismos y la racionalizacidn, que modifican los afectos, los pensamientos y los
estados mentales. Ahora bien, si esas estrategias fracasan —cosa que ocurre con
frecuencia- ese sufrimiento predispone para contraer una enfermedad. Pero las
defensas pueden tener €xito, y en ese caso tienen efectos positivos para la salud.

El modelo de los factores de riesgo psicosociales en el trabajo

El esquema propuesto por Michel Gollac (2013) y el college d’expertise es
ilustrativo de la dindmica sufrimiento-salud-enfermedad originada en el proceso
de trabajo, debido a su contenido y organizaciéon. Si los trabajadores logran
sublimar el sufrimiento, eso tiene efectos benéficos para la salud.
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La consideracion de los sufrimientos individuales de los trabajadores no puede
dejar de lado la existencia de situaciones colectivas en igual situacién, por eso las
acciones de prevencion centradas sobre los asalariados individuales son
insuficientes. Siempre hay que tomar en consideracién el colectivo de trabajo que
se ha instaurado en la organizacién o empresa. Dentro de ellas, el trabajo es una
fuente permanente de tensiones, que son parte natural de la vida de las mismas
pues siempre hay conflictos interpersonales y de intereses. Pero las tensiones se
agravan si no hay una regulacion de la organizacién del proceso de trabajo por
parte de los actores de las relaciones sociales. Si mediante la discusion y
negociacion entre empleadores y asalariados se logra un compromiso con mutuas
concesiones negociadas, es decir “donde todos ganen algo”, esas tensiones,
aunque no desaparezcan se pueden canalizar y tienen menos efectos nocivos. La
acumulacion de esas y otras fuentes de tensiones son las que generan la mayoria
de los problemas de salud generados por los RPST.

Para tener una idea de la magnitud del fendmeno, recordemos que uno de cada
cinco trabajadores europeos encuestados en 2003 manifestd que su salud estd
afectada por los problemas de estrés en el trabajo y esa situacién se complicd
luego debido a las crisis econdmicas posteriores (Gollac, 2013). Una encuesta en
Argentina seguramente daria resultados no inferiores.

Es posible advertir a partir de la problematica de los RPST que la atenciéon que
habitualmente se traducia como conflicto entre el trabajador individual y la
organizacién tiene un tercer actor que es el colectivo en el que se inserta el
trabajador, que no es homogéneo pues coexisten diversas categorias socio-
profesionales o subculturas: profesionales, operativos, administrativos y otros. Por
otra parte, la negociacion sobre temas laborales es una herramienta efectiva, pero
debe enfrentar diversos sufrimientos reconocidos hoy como violencia laboral fisica
y verbal, hostigamiento en el trabajo, acoso y violencia sexual, que no se
relacionan directamente con la racionalidad econémica ni con la légica del poder
dentro de las organizaciones.

Como ya hemos mencionado en parrafos anteriores, por lo general los directivos
de las empresas u organizaciones se ven obligados actualmente por la legislacion
laboral a instaurar medidas de prevencion, pero no siempre toman la iniciativa y
lo hacen después que los trabajadores ya han experimentado dafios en su salud y
se han quejado, litigado, o bien han solicitado indemnizaciones.

No obstante, ademds de la evaluacién de los factores que protegen al trabajador y
se han mencionado en parrafos anteriores, es necesario tener en cuenta la
trayectoria laboral y el tipo de episodios previos y actuales que han impactado de
distinta manera, segtin la etapa del ciclo vital en el que el trabajador se encuentra.

De manera individual, el trabajador asalariado sufre porque estd subordinado y
debe ejecutar tareas prescriptas por otros, pero ademads, como explican Karasek y
Siegrist, percibe un desequilibrio entre la magnitud e intensidad de las demandas
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del puesto de trabajo y su grado de autonomia o de latitud decisional para realizar
la actividad, o entre la recompensa (monetaria) y el reconocimiento (moral o
simbolico) recibidos y la utilidad, calidad e intensidad del trabajo ejecutado.

No se pueden separar las investigaciones sobre los RPST y sobre el trabajo y el
empleo, sino que deben relacionarse porque se influyyen mutuamente. Es
importante observar cémo el malestar en el trabajo puede ser relacionado con
otros aspectos: el empleo, las categorias socio profesionales de los asalariados, las
condiciones y medio ambiente de trabajo, los accidentes de trabajo y las
enfermedades profesionales, la existencia o no de calidad de vida en el trabajo, las
diversas formas de violencia, de hostigamiento y de acoso y finalmente el
cumplimiento de la legislacion laboral en materia de riesgos del trabajo.

Si bien siguen teniendo vigencia los riesgos tradicionales del medio ambiente de
trabajo, nuestra reflexiéon va a referirse en primer lugar a los factores de riesgo
psicosocial en el trabajo, al sufrimiento que provoca y los impactos que tiene sobre
la salud psiquica y mental, que luego se somatizan.

Crisis sistémica y emergencia de un nuevo paradigma productivo

Los riesgos del trabajo se han diversificado y su intensidad se ha incrementado
como consecuencia del nuevo paradigma productivo que emerge en los paises
capitalistas industrializados luego de la crisis del sistema productivo a mediados
de los afios 1970.

El trabajador en su puesto de trabajo debe hacer esfuerzos , adoptar los gestos y
posturas necesarias para ejecutar la tarea . Eso esta determinado por el contenido
y la organizacion del proceso de trabajo de acuerdo a la légica de produccién y de
acumulacion del capital predominante. El trabajador estd expuesto a los riesgos
del medio ambiente de trabajo (fisicos, quimicos, bioldgicos, factores tecnoldgicos
y de seguridad) que pueden dar lugar a accidentes de trabajo, a dolores, lesiones y
enfermedades profesionales que pueden dejarlo con cierta proporcién de
incapacidad o provocar su muerte. Y debe adecuarse a las condiciones de trabajo
provocadas por factores sociotécnicos y la organizacién del trabajo: la duracién y
configuracién del tiempo de trabajo, el sistema de remuneraciones, el uso de la
ergonomia en los establecimientos, los medios de produccién y modos de
actividad, el uso apropiado de las nuevas tecnologias incorporadas con la previa
formacion correspondiente de los operadores, la existencia de servicios de salud,
seguridad y condiciones de trabajo, las obras sociales proporcionadas por la
empresa y la posibilidad de participar en comisiones mixtas para identificar los
riesgos y adoptar medidas de prevencidon. Es bdsicamente en funcién de estos
factores que se fijan los salarios bdsicos y su mecanismo de actualizacion.

Pero ademads, las modalidades del contenido y organizacién del proceso de trabajo
van a generar factores de riesgo psicosociales que se pueden clasificar, siguiendo a
Gollac, de la siguiente manera:
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- Percepcion y vivencias psicoldgicas de la intensidad del trabajo y exigencias
en cuanto a cantidad y ritmo de produccién, exposicién a los riesgos del
medio ambiente, duracién y configuracion del tiempo de trabajo y grado
de compatibilidad con los horarios de la vida privada y las actividades de
la vida social, la existencia de servicios de prevencion.

- Autonomia y control del proceso de trabajo, en funciéon de la formacion,
calificaciones, experiencia y competencias, el nivel de democracia
econdmica y social vigente dentro de la empresa que se concretiza en el
acceso a la informacidn, elaboracién de propuestas, gestion y adopcién de
decisiones tanto a nivel del puesto de trabajo como de la empresa.

- Control de las emociones propias y de los compafieros de trabajo,
autoridades, clientes y usuarios, que pueden implicar tener que mentir,
fingir y dar lugar a disonancias cognitivas, para satisfacer a clientes y
usuarios.

- Conflictos éticos y de valores cuando se tienen que hacer cosas con las
cuales no se esta de acuerdo o se esta claramente en desacuerdo, que dan
vergilienza, culpabilizan y vulneran la autoestima.

- Relaciones sociales y de trabajo dentro del colectivo, que pueden dar lugar a
injusticias organizacionales, conflictos laborales o sociales, discriminacion,
violencia fisica y verbal, hostigamiento, acoso y violencia sexual,
agotamiento emocional que predispone al burn out, consumo inadecuado
de drogas y de alcohol y la adiccién al trabajo.

- Inseguridad e inestabilidad en el empleo, provocadas por el desempleo,
suspensiones o la amenaza de perder el empleo, el trabajo no registrado y
las diversas formas precarias de empleo, asi como las posibilidades de
hacer carrera y de obtener un reconocimiento moral y simbdlico.

Estos factores de riesgo pueden provocan dafios para la salud psiquica y mental
segun sean las capacidades de adaptacion y de resistencia de los trabajadores. En
ciertas condiciones que provocan las crisis econdmicas, los procesos de ajuste
fiscal y reestructuracion del sistema productivo que impactan sobre las empresas y
producen cambios en la relacién salarial (desclasificacion, puestos que quedan sin
tareas, aislamiento, etc.) provocan sufrimiento, y los estudios epidemiolégicos han
puesto en evidencia que muchos de estos riesgos se somatizan y dan lugar a
diversas enfermedades que se manifiestan en el cuerpo.

Los modelos de analisis iniciales

De manera simplificada, podemos decir que un modelo cientifico intenta explicar
como diversas variables consideradas independientes dan cuenta de otra, u otras,
denominadas dependientes, cuya evolucion esta condicionada y moderada a su vez
por otras, intervinientes. Se trata de encontrar una cierta racionalidad, y relaciones
de causalidad o de asociacion entre esas variables. Pero es una tarea
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particularmente compleja aplicar este método de andlisis en el caso de los factores
de riesgo psicosociales en el trabajo.

La nocién de RPST puede ser analizada desde varios enfoques tedricos y es
susceptible de ser modelizada para llevar a cabo investigaciones con el propdsito
de identificar los factores de riesgo y sus posibles causas, recordando que los
impactos sobre la salud fisica, psiquica y mental estdn mediados por la estructura
de la personalidad de los trabajadores que los soportan y por factores
estructurales: su nivel de educacién y formacién profesional, el sexo, la edad y la
posicion dentro de la estratificacion social (Moncada y otros, 2004).

Un factor de riesgo es el que incrementa la posibilidad de que se produzca un
determinado efecto o dafio, por ejemplo una enfermedad, pero la exposicién (en
este caso a factores psicosociales de origen laboral) no es un elemento necesario
ni imprescindible para que se desarrolle una enfermedad, y el efecto sobre la
salud puede ser directo, o producirse a través de otros factores de riesgo.

Los modelos para estudiar los riesgos psicosociales en el trabajo estdn limitados a
ciertas situaciones, pero en ultima instancia no son completos y equilibrados
porque solo se toman en cuenta las reacciones de los sujetos que sufren el impacto
de los RPST y no se analiza el otro sujeto, el empresario o la organizacion, que es la
que impone las restricciones. Tampoco se considera que el trabajador no solo
“reacciona” ante el impacto del riesgo, sino que podria prevenirlo. Por otra parte,
para simplificar una realidad de por si compleja, con frecuencia los modelos dejan
de lado, subestiman las relaciones de trabajo y de poder, que son determinantes
en cuanto al origen de las causas.

Coincidimos con Moncada, Llorens y Kristensen (2004.) en que no hay un dnico
modelo (infalible) para explicar el funcionamiento de las relaciones sociales en el
trabajo resultantes de los factores de RPST, son varios los que han logrado una
cierta legitimidad y han sido validados empiricamente.

Los que hasta comienzos del siglo XXI eran mds conocidos y avalados con
abundantes estudios epidemiolédgicos son:

1. el modelo de Karasek/Johnson/Theorell, que confronta las demandas
psicosociales de la empresa u organizacion con la autonomia y margen de
control o “de maniobra” del que dispone el trabajador para realizar la
actividad dentro de la empresa u organizacion,

2. el modelo de J. Siegrist, que mide el (des)equilibrio entre la recompensa
otorgada con respecto a la intensidad del trabajo realizado,

3. la justicia organizacional, que puede ser distributiva, procedural, inter-
relacional, y
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4. el modelo ISTAS (Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de
Espaifia), adaptacién espafiola del CoPsoQ' que toma en cuenta elementos
de los modelos mencionados, sobre todo del formulado por Karasek.

Una de las formas tradicionales de hacer frente a las secuelas de enfermedad
causada por los riesgos psicosociales en el trabajo cuando no hay dispositivos de
prevencidn, consiste en aislar al trabajador del riesgo: reducir la duracién de la
jornada de trabajo o el tiempo de exposicion al riesgo, pagar primas por riesgos
para compensar por anticipado el dafio que va a sufrir su salud tratando de evitar
tener que pagar después indemnizaciones. O bien, actuar sobre el psiquismo del
trabajador, recurriendo al apoyo psicoldgico para tratar el estrés y aconsejar una
vida higiénica, una dieta adecuada, reducir el consumo de tabaco y de alcohol,
gimnasia, la practica de deportes, yoga, etc. Este enfoque considera a los
trabajadores como seres pasivos, que solo resisten y se adaptan al impacto de los
factores de riesgo, dejando de lado la posibilidad de atacar las causas y la
necesidad de modificar los determinantes socioeconémicos de cardcter estructural,
como cambiar la organizacion y el contenido del proceso de trabajo.

Pero no hay una unica causa y los factores de riesgo no afecten a todos los
miembros del colectivo de trabajo con la misma intensidad, pues son diferentes las
caracteristicas de personalidad de los sujetos, su posicién en la estructura social,
edad, sexo y sus capacidades de resistencia y de adaptacion.

El modelo de Karasek-Johnson-Theorell: desequilibrio entre demandas
psicologicas y autonomia-control

Robert Karasek formuld inicialmente el modelo demanda — autonomia y control
que explica el estrés laboral en funcidén del balance entre dos partes: 1) las
demandas organizacionales del trabajo y las demandas emocionales o psicoldgicas
del trabajo y 2) el nivel de control que tiene el trabajador sobre éstas, asi como el
grado de autonomia (latitud decisional) del que dispone para adecuar su actividad
al trabajo prescripto. Estas variables —como ya mencionamos anteriormente— estan
condicionadas por la educacién, la formacién profesional, las calificaciones y
competencias adquiridas por el trabajador. Segun Karasek, la latitud decisional es
la capacidad de autonomia generada por la formacién y el desarrollo de las
competencias adquiridas, que permite al trabajador controlar su proceso de
trabajo (Karasek, 1979). Se busca conocer la percepcién del peligro del ambiente
de trabajo mediante cuestionarios administrados a los trabajadores.

La situacidon de fuerte demanda de trabajo y posibilidad reducida de control se
denomina job strain, y estd relacionada con la evoluciéon de perturbaciones
psiquiatricas. En el caso de una demanda relacionada con comportamientos

Copenhagen Psychological Questionnaire, cuestionario psicosocial de Copenhague
(CoPsoQ) fue desarrollado en el afio 2000 por un equipo de investigadores del Instituto
Nacional de Salud Laboral de Dinamarca, liderado por el profesor Tage S. Kristensen.
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sociales complejos y planificados que generan emociones en la ejecucién de las
tareas, se estima que aumenta los riegos de perturbaciones del humor entre las
mujeres un 40 %, porque ellas son empleadas mds frecuentemente en sectores que
experimentan una demanda emocional importante. La disminucion de la
capacidad de control y de autonomia para tomar decisiones y para usar sus
calificaciones y competencias estd mas asociada a perturbaciones de humor entre
los varones. La pérdida de control sobre si y sobre su entorno estd asociada a
perturbaciones depresivas.

El control sobre el trabajo incluye, en el modelo de Karasek, las oportunidades de
desarrollar las habilidades propias y lograr un margen de autonomia en cuanto a
su ejecucion, siempre que la organizacion del proceso de trabajo lo otorgue o
permita. Las oportunidades de desarrollar habilidades propias dependen de su
nivel de educacién, y de formacién profesional, de la experiencia adquirida en el
trabajo, de los conocimientos tdcitos que cada persona tiene, y como se ha
constatado recientemente, de las competencias. Esto permite crear una capacidad
de no permanecer haciendo trabajos repetitivos y acceder a la rotacién entre
puestos para reducir la monotonia, ampliar el conjunto de tareas, diversificarlas,
enriquecerlas con tareas de diferente jerarquia —como auto-controlar la calidad del
resultado de la actividad- y de esa manera adquirir polivalencia. El control hace
referencia al cémo se trabaja y tiene dos componentes: a) la autonomia,
posibilidad que tiene la persona de influir en decisiones relacionadas con su
trabajo y controlar sus propias actividades, y b) el desarrollo de habilidades, es
decir el grado en que el trabajo permite a la persona desarrollar sus propias
capacidades: aprender, ser creativo, hacer tareas variadas y ser polivalente.

Las demandas se refieren a las exigencias psiquicas y mentales sobre: cudnto se
trabaja, cantidad o volumen de trabajo realizado, la presién de tiempo, el nivel de
atencién exigido, la necesidad de hacer frente a incidentes e interrupciones
imprevistas. La demanda de trabajo asociada a la ejecucién de tareas complejas
puede dar lugar a perturbaciones de humor y a riesgos de ansiedad. Pero son
demandas que no se circunscriben sdlo al trabajo inmaterial.

La autonomia consiste esencialmente en la capacidad de decisién para ejecutar las
tareas utilizando las calificaciones y competencias propias: decidir como hacer las
tareas, establecer una secuencia entre ellas, regular las pausas y el ritmo de
trabajo y, en ultima instancia, trabajar segun el propio estilo, que es creador de
identidad. Pero, como ya mencionamos anteriormente, esto implica hacer frente a
la contradiccién generada entre el trabajo prescripto por la direccién de la
empresa u organizacién y la actividad que realiza efectivamente el trabajador para
alcanzar los objetivos fijados por la jerarquia, aun dejando de lado o violando en
su totalidad o parcialmente el trabajo prescripto. La autonomia del trabajador -y
sus posibilidades de controlar su trabajo—es un recurso para moderar las
demandas del trabajo. Es decir, el estrés negativo no depende tanto del hecho de
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tener muchas demandas, como de no tener autonomia y capacidad de control para
resolverlas. Las oportunidades de desarrollar habilidades propias para aumentar el
grado de autonomia dependen de varios factores: el nivel de educaciéon y de
formacién profesional inicial, la experiencia general adquirida en el trabajo, los
conocimientos tacitos y el saber productivo que cada persona adquiere al realizar
su actividad y aprender de sus colegas y superiores, y el desarrollo de sus
competencias. Esto permite crear eventualmente una capacidad para evitar hacer
con frecuencia trabajos repetitivos desprovistos de interés y acceder a la rotacion
entre puestos diferentes para reducir la monotonia, ampliar el conjunto de tareas
diversas que pueden ejecutar, enriquecerlas integrando tareas de diferente
jerarquia (como por ejemplo auto-controlar la calidad del resultado de la
actividad, hacer pequefias reparaciones y asegurar el mantenimiento de los
medios de trabajo que utiliza) y adquirir polivalencia para disponer de movilidad
entre diferentes puestos. Tener autoridad para decidir como realizar el trabajo, es
decir dar prueba de creatividad, exige un nivel elevado de calificacion y
experiencia que le permita al trabajador aprender cosas nuevas y desarrollar
habilidades personales.

La influencia del trabajador en su puesto de trabajo consiste en tener margen de
decision y de autonomia respecto del contenido y las condiciones de trabajo
(secuencia de operaciones, métodos a utilizar, estilo personal, ritmo de trabajo).
Las investigaciones epidemioldgicas han demostrado que una baja influencia en el
trabajo aumenta el riesgo de diversas enfermedades (cardiovasculares,
psicosomadticas, trastornos musculo esqueléticos, de salud mental). En el modelo
de Karasek se habla de latitud para tomar decisiones o de control, o de decision
authority, siguiendo la escala del CoPsoQ. El trabajo puede ser creador de
oportunidades para desarrollar las calificaciones, las habilidades y destrezas, un
lugar de aprendizaje donde se aplican los conocimientos y la experiencia recogida.
De esa manera el trabajo no seria necesariamente rutinario, repetitivo, monétono,
desprovisto de interés, sino una fuente de desarrollo personal. La posibilidad de
que el trabajador disponga de autonomia y controle su propio trabajo para
satisfacer las demandas de la empresa u organizacién es un hecho positivo para
preservar su salud. Por el contrario, si predominan la subordinacién, la
heteronomia y la extrema divisién social y técnica del trabajo, que reducen al
trabajador a ser un mero ejecutor de decisiones tomadas por otros sin poder
adaptarlo o modificarlo tal como fue prescripto, existe un factor de riesgo.
Dependiendo de la duracién, intensidad y frecuencia de la exposicién a esa
situacion, habra un mayor o menor impacto negativo para la salud.

En la formulacion inicial de Karasek, las exigencias que el proceso de trabajo
genera sobre las dimensiones psiquicas y/o mentales del trabajador parten de una
concepcion esencialmente cuantitativa: cuanto es el volumen de trabajo con
relacién al tiempo disponible para hacerlo (recordando que la intensificacion del
trabajo esta originada por la presién de tiempo). Pero estas exigencias son
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también de orden cualitativo, pues tienen un impacto emocional. Karasek
desarrollé en los afios setenta, luego de numerosos estudios epidemioldgicos, el
JCQ Job content questionnaire editado en 1979, con 49 preguntas que median las
exigencias o demandas psicosociales del trabajo y, por otra parte, la autonomia o
la libertad de maniobra del trabajador para ejecutar la actividad. Esto le permitio
construir una tipologia a partir de dos variables, tal como se detallard mas
adelante. La intensidad del trabajo y la extension excesiva de la jornada, el trabajo
nocturno y el trabajo por turnos, con los trastornos que provocan al ritmo
circadiano, generan tension, trastornos vasculares y psicoldgicos, cambios
hormonales y del humor, baja de las defensas inmunitarias e indirectamente otros
trastornos psicolégicos —como un impacto sobre la autoestima —que pueden dar
lugar a disminucién de la productividad, una calidad insuficiente del producto y
descuidar las consignas de seguridad con los consiguientes riesgos de accidentes.

El control del que dispone el trabajador sobre el tiempo de trabajo, identifica el
margen de autonomia de los trabajadores sobre algunos aspectos del tiempo de
trabajo y de descanso (pausas, vacaciones, ausencias de corta duracidn, etc.) y
puede contribuir a armonizar e integrar con éxito las necesidades del trabajo y de
la vida privada. La organizacion del tiempo para hacer frente a la carga de trabajo
y su regulacion deben corresponder a la cantidad de fuerza de trabajo disponible,
porque si el ritmo de trabajo es intenso y la planta de personal de la empresa ha
sido reducida, esto impide en la practica que el trabajador pueda ejercer
efectivamente el control, y hasta puede darse en paralelo con una decisién
empresarial de prolongar la jornada, posponer o fraccionar el calendario anual de
licencias por vacaciones.

El cuestionario de Karasek

Segln Jorge Roman, el cuestionario desarrollado por Robert Karasek permite estudiar el bienestar en el trabajo y
evaluar en cierta medida los factores de riesgos psicosociales.Estd compuesto de 26 preguntas: nueve versan sobre
cuestiones psicoldgicas, nueve sobre "latitud decisional" y ocho sobre el apoyo social. Las respuestas varian entre 4
categorias fijas (L/ikert) facilitando la puntuacion y el tratamiento cuantitativo de los resultados.

El eje “psicologia” reagrupa tres sub-gjes:
Cantidad - Rapidez

Q10 - Mi puesto me pide trabajar muy deprisa
Q12 - Me piden efectuar una cantidad de trabajo excesivo
Q13 - Dispongo de tiempo necesario para ejecutar correctamente mi trabajo

Complejidad - intensidad

Q14 - Recibo 6rdenes contradictorias por parte de mis superiores 0 comparieros
Q11 - Mi puesto requiere trabajar intensamente
Q15 - Mi trabajo requiere de largos periodos de concentracion intensa

El eje “latitud decisional” incluye tres sub-ejes
Latitud o margen de maniobra

Q4 - Mi trabajo me permite tomar a menudo mis propias decisiones
Q6 - En mis tareas diarias tengo muy poca libertad para decidir como debo realizar mi trabajo
Q8 - Tengo la posibilidad de influir en el desarrollo de mi trabajo
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Utilizacién actual de competencias

Q2 - En mi trabajo realizo tareas repetitivas
Q5 - Mi trabajo requiere un alto nivel de competencia
Q7 - En mi trabajo realizo actividades variadas

Desarrollo de competencias

Q1 - En mi trabajo debo aprender continuamente cosas nuevas

Q3 - Mi trabajo me pide ser creativo

Q9 - Tengo la oportunidad de desarrollar mis competencias profesionales
Q9 - Tengo la oportunidad de demostrar mis competencias profesionales

Apoyo técnico-profesionalidad
Por los superiores:

Q22 - Mi superior consigue facilmente que sus subordinados colaboren
Q21 - Mi superior me ayuda a realizar correctamente mis tareas

Por los compairieros:

Q23 - Los colegas con los que trabajo son profesionalmente competentes
Q26 - Los colegas con los que trabajo me ayudan a realizar correctamente mis tareas

Apoyo social-emocional
Por los superiores:

Q20 - Mi superior presta atencion a lo que digo
Q19 - Mi superior se siente involucrado por el bienestar de sus subordinados

Por los comparieros:

Q25 - Los colegas con los que trabajo son amigables
Q24 - Los colegas con los que trabajo manifiestan interés por mi

El margen de autonomia y control del trabajador esta por lo general definido en el
rol que se le ha asignado. La claridad de rol es el conocimiento concreto por parte
del trabajador sobre la definicion de las tareas que debe realizar (el trabajo
prescripto), los objetivos a lograr en un lapso dado, los medios de trabajo a
emplear, el tiempo disponible y el margen de autonomia del que dispone para
ejecutar el trabajo. Esto se relaciona con el conocimiento por parte del conjunto
de los trabajadores de una definicidon precisa de las demandas de los puestos de
trabajo formuladas por los supervisores y miembros de la jerarquia.

El conflicto de rol surge cuando se esta ante exigencias contradictorias o que
pueden suponer conflictos de caracter profesional o ético. Esto es frecuente
cuando el trabajador debe afrontar tareas con las que estd en desacuerdo o
suponen conflictos éticos (por ejemplo, mozos que deben alejar e impedir que
nifios pidan limosna dentro de los cafés y restaurantes o traten de vender
baratijas) u obedecer 6rdenes contradictorias (por ejemplo, en el caso de un
conductor de bus o camidn al que se le impone un tiempo maximo para realizar el
trayecto, pero no lo puede cumplir porque hay mucho trafico, accidentes o
piquetes, pero debe respetar normas de trafico exigentes o se enfrenta con otras
circunstancias que lo limitan).
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Como sintesis, segin este modelo se pueden identificar cuatro situaciones, tal
como se observa en la figura 1 (a partir de Moncada y otros, 2005; Gollac, 2013).

Figura 1. Modelo Karasek: demandas versus autonomia y capacidad de control

Fuerte demanda psicosocial de trabajo

Trabajo activo, creativo Trabajo sometido a alta tension
(job strain)
1 3
Mucho MARGEN DE AUTONOMIA y Poco MARGEN DE AUTONOMIA y DE
DE LIBERTAD DE MANIOBRA LIBERTAD DE MANIOBRA
2 4
Trabajo con bajas o débiles demandas Trabajo pasivo

Débil demanda psicosocial de trabajo

Fuente: Neffa, 2015

1. Si la intensidad es fuerte, pero los trabajadores tienen un amplio margen
de autonomia o libertad de maniobra y pueden tomar iniciativas, ser
creativos y participar en la adopcién de decisiones respecto de su tarea, se
trata de un trabajo que estimula el involucramiento en la actividad. Esta
ultima es vista como un desafio y si tiene posibilidades de éxito, genera
satisfaccién o placer y acarrea poco impacto negativo sobre su salud, a
pesar de que engendra una mayor fatiga. Las conductas de ese tipo quedan
incorporadas al repertorio personal de estrategias del sujeto, lo
condicionan y constituyen un aprendizaje. Esto hace que el nivel potencial
de respuesta futura a actividades mads exigentes sea mas alto, puesto que
ya se ha ampliado su capacidad para responder a los desafios del trabajo,
lo cual tiene efectos positivos sobre la salud y aumenta la motivacién. Este
tipo de trabajo denominado activo tiene también implicancias fuera del
espacio laboral, pues quienes tienen un trabajo “activo” desarrollan
también una vida personal activa en el &mbito doméstico, asi como en el
tiempo de ocio, actividades deportivas, sociales y de participacidon politica.
Acordamos con Ansoleaga cuando afirma que “Cuando el control sobre el
trabajo es elevado y las demandas psicolégicas también, pero no de un
modo excesivo, los efectos que se predicen sobre el comportamiento son
los del aprendizaje y el crecimiento. El aprendizaje entonces se produce en
situaciones que exigen tanto el gasto de energia psicolégica como el
gjercicio de la autonomia y la capacidad de toma de decisiones”
(Ansoleaga, 2013).

2. Si por el contrario la demanda o intensidad del trabajo es débil (lo que
podria redundar en una baja productividad) y los trabajadores tienen un
amplio margen de autonomia y libertad de maniobra, el trabajo sera mas
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tranquilo y calmo, saludable, generando satisfaccion y menores riesgos
para la salud.

3. Pero si la intensidad del trabajo es fuerte (volumen de trabajo, demandas
psiquicas y mentales involucradas y presion de tiempo) y los mdrgenes de
autonomia, de control y de libertad de maniobra para realizaciéon son
escasos, estamos frente a la situaciéon mads dificil, pues una mayor carga de
trabajo genera fuertes tensiones (job strain), fatiga y sufrimientos con
impactos directos y negativos sobre la salud. En caso de persistir estas
condiciones, los trastornos examinados epidemioldgicamente de esos
desequilibrios son psiquicos y mentales: la depresion y la ansiedad, que
predisponen al agotamiento emocional e incluso a la mortalidad debido a
cardiopatias isquémicas. Los casos de karoshi (muerte subita que ocurre en
el puesto de trabajo) surgen con frecuencia a raiz de estas situaciones. Del
mismo modo, se han establecido correlaciones positivas con estados y
reacciones emocionales alteradas y problemas de suefio. Desde el punto de
vista de la organizacion del trabajo, la interaccién entre altas demandas y
baja autonomia y control representa la situacién de mayor riesgo para la
salud.

4. Finalmente, si la intensidad del trabajo es débil y los trabajadores tienen
un escaso margen de maniobra y de autonomia, el trabajo conduce a una
situacion pasiva, rutinaria: son tareas que no despiertan interés, generan
desaliento y poca satisfaccion, estimulando la busqueda o el pedido de
cambio de puesto o la rotacién. También pueden acarrear una pérdida de
motivacién y de involucramiento, lo que provocard en los sujetos el
denominado “aprendizaje negativo”, en tanto lleva a un deterioro de la
formacién profesional, a una pérdida gradual de ciertas capacidades
adquiridas con anterioridad (propias del oficio) y a la falta de deseo de
crecer en el trabajo y capacitarse. Pero ademas, los estudios de R. Karasek
y T. Theorell (1990) permiten sostener que, con el tiempo, las personas
que trabajan en esta situacion tienen también menos iniciativas en su vida
doméstica y se van distanciando de las actividades de ocio y de
participacién en la vida politica y asociativa, observandose una especie de
“retraimiento social”.

Segun los autores que adhieren a este modelo, esta tipologia puede verse reflejada
en ciertas profesiones. Trabajo activo es aquel donde las exigencias son elevadas,
la organizacién del trabajo permite un margen de autonomia y capacidad para
controlar la situaciéon y hacerle frente; ese trabajo es visto como un desafio,
incrementa la motivacién y las posibilidades de crecimiento y desarrollo personal,
deviene una oportunidad de aprendizaje. Las encuestas ubicaron en este
cuadrante a abogados, jueces, ingenieros, directivos, periodistas, médicos. Los
trabajos pasivos serian aquellos que no requieren mucha dedicacién y esfuerzo,
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pero como no permiten un margen adecuado de autonomia y control, provocan
un entorno de trabajo poco atractivo que puede conducir a una pérdida gradual
de capacidades anteriormente adquiridas y a disminuir la motivacion en el
trabajo. Las encuestas ubicaron en ese cuadrante a administrativos y personal de
servicios que no necesitan elevadas calificaciones (conserjes, celadores, porteros,
entre otros). Entre los trabajadores en situacion de alta tensién se encontrarian los
operarios que deben trabajar sujetos al ritmo de mdquinas (que trabajan en
cadenas de montaje), mozos, cocineros, obreros textiles, operadoras telefénicas,
trabajos de oficina con tareas automatizadas y conductores de omnibus del
servicio urbano de pasajeros, por ejemplo. En situaciéon de baja tension se
encuentran por lo general empleados de reparaciones e instalaciones, e incluso en
algunos casos los profesores universitarios y los investigadores.

Tener un trabajo con elevadas demandas y una escasa capacidad de control puede
aumentar el riesgo de que las personas experimenten problemas de salud fisica y
mental (Ansoleaga, 2013). Es decir, que si las exigencias son tan elevadas que el
trabajador no puede hacerles frente, o si éste no se encuentra en posicion de
ejercer influencia en aspectos importantes de sus condiciones de trabajo y
adaptarlas, la situacidon genera estrés, se produce un deterioro prematuro de la
salud, lo cual predispone a contraer una enfermedad.

La principal hipétesis del modelo postula que los niveles mds bajos de bienestar
psicoldgico y los niveles mas altos de sintomas y enfermedades se encontraran en
el cuadrante 3, de alta tension (job strain): enfermedades cardiovasculares, TME,
ansiedad, etc. El extremo opuesto seria el de una baja tensidn, el trabajador
dispone de una adecuada capacidad de control pero con exigencias minimas y
ejecuta una actividad sin mayores tensiones. El estrés psicosocial no afecta
solamente a las personas con elevadas responsabilidades, sino también a
trabajadores de menor estatus, pero de diferente manera segin las demandas, su
margen de autonomia y capacidad de decisiéon. Una investigacidn realizada entre
1968-1974 a 1.400 trabajadores masculinos suecos siguiendo el enfoque tedrico
de Karasek, probé que la tensién psicoldgica en el trabajo tiene también un
impacto en la vida fuera del trabajo. Los que realizan un trabajo activo tienen mas
participacién politica en la vida privada. Los que tienen un trabajo pasivo, no lo
compensan con participacién ciudadana, ocio o recreacion activos.

Johnson y Hall (1988, 1995) primero, y Theorell luego, innovaron e introdujeron
dentro del modelo de Karasek el apoyo social como una tercera dimension. El
apoyo tiene como funcién incrementar la capacidad de un trabajador para hacer
frente a una situacion estresante. La tension podria moderarse en una situacion de
trabajo que proporcione un alto nivel de apoyo (podria lograrse en el trabajo en
equipo). El apoyo resulta ser un moderador o amortiguador del efecto del estrés
en la salud y se relaciona directamente con el clima social en el lugar de trabajo,
en relacién tanto con los compafieros (que pueden brindar apoyo social y

49



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

emocional) como con los superiores (de quienes se espera apoyo técnico). El
apoyo social tiene dos componentes: el social-horizontal que proporcionan los
demds miembros del colectivo de trabajo y el grado de apoyo técnico o
instrumental que el trabajador recibe por parte de la jerarquia de la empresa o de
los mandos medios.

En sintesis, el trabajador puede recibir: 1) apoyo técnico, formacién adecuada a la
tarea y/o asesoramiento técnico-profesional, proporcionado por la jerarquia de la
organizacion (jefes o supervisores) el cual es suministrado por su propia iniciativa
o respondiendo a una demanda de los trabajadores, y 2) apoyo social y
emocional, ofrecido (por los colegas de trabajo) o en respuesta a una demanda del
trabajador, que permite transferir conocimientos y experiencias, ensefiar las reglas
del oficio, darse animo en momentos afectivos dificiles, creando lazos de
solidaridad, comunicacién y cooperacion. El apoyo social puede adoptar cuatro
modalidades: orientacion directiva, ayuda no directiva, interaccién social positiva,
y por ultimo, ayuda tangible, cuando otro trabajador asume efectivamente una
parte del trabajo que el colega no puede ejecutar (Barrera y Ainlay, 1983). Un
apoyo social bajo o débil constituye un factor de riesgo independiente que
intensifica el efecto sobre la salud si el trabajador experimenta una alta tension; el
riesgo de situaciones con alta tension aumenta en situaciéon de bajo apoyo social
(job-strain, frecuente cuando se trabaja en condiciones de aislamiento social) pero
podria moderarse en una situaciéon de trabajo que proporcione un alto nivel de
apoyo (por ejemplo, el trabajo en equipo).

Los trabajadores que ejecutan sus tareas de manera aislada, sin ofrecer o contar
con el apoyo social de sus colegas (con experiencias y conocimientos tacitos,
astucia para resolver problemas o simplemente ayuda), deben enfrentar un riesgo
que puede provocar una fuerte tension, mientras que cuando se trabaja en equipo
o0 con un contacto estrecho de comunicacién o colaboracién con otros, esas
tensiones son moderadas, controladas o bien disminuyen. El apoyo social de los
compafieros consiste en recibir la ayuda necesaria para llevar a cabo la actividad y
realizar bien el trabajo. La evaluacidén del resultado de la tarea y del estilo
desplegado es el juicio mas apreciado por el trabajador, pues proviene de quienes
tienen la misma experiencia laboral, en comparacién con el apoyo técnico de los
supervisores o jefes que se orienta mas al logro de los objetivos de la produccion
que a reconocer el esfuerzo hecho por el sujeto.

El estrés en el trabajo, provocado por un déficit de autonomia y de control, es un
problema originado dentro de la organizacién —es colectivo y no individual-,
aunque sea en el nivel de la salud y el bienestar de cada persona donde mas se
visualicen sus efectos.

Las relaciones interpersonales en el trabajo afectan la salud de diversas formas. El
apoyo técnico y social crea las condiciones para que emocionalmente se constituya
un sentimiento de grupo, pero esto no excluye los conflictos y contradicciones
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internas entre los miembros del colectivo de trabajo. La falta de este apoyo puede
tener que ver con las politicas y practicas de gestién de personal, que dificultan la
cooperacién y la formacién de verdaderos equipos de trabajo y que —por el
contrario— fomentan la competitividad individual (haciendo “concursos internos”
de productividad, por ejemplo, con salarios variables en base al logro de objetivos
individuales), o asignando de forma arbitraria o no transparente las tareas, los
cambios de horarios y lugares de trabajo, etc. (ISTAS, 2005, Moncada y otros,
2004).

La relacién social que se establece con los compafieros y la jerarquia durante el
ejercicio de la actividad es la condicion para un apoyo técnico y social. La
interaccion podria estar imposibilitada por los conflictos interpersonales o debido
a la excesiva carga de trabajo; en esos casos las relaciones sociales dentro de la
organizacion se dificultan.

A partir del modelo de Karasek-Johnson-Theorell, la literatura cientifica revisada
por el INSHT y el ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia destaca el
esfuerzo realizado por las organizaciones sindicales que formularon el ISTAS. Este
trabajo muestra claramente que la alta tensidon provocada por las demandas del
puesto de trabajo y de la empresa u organizacién, cuando el trabajador tiene poco
margen de control y autonomia para las tareas y cuenta con bajo o nulo apoyo
social y técnico, influyen negativamente en la salud y la calidad de vida de
diversas formas.

Con frecuencia estos problemas estdn en el origen del ausentismo prolongado,
conflictos interpersonales, los pedidos de cambios de lugar de trabajo y los
intentos de rotacidn cuando el mercado de trabajo lo permite. Si ese desequilibrio
es fuerte y durable, los problemas de salud emergentes con mayor frecuencia son:
infartos de miocardio (IM), accidentes cardiovasculares (ACV), trastornos
emocionales, trastornos musculo esqueléticos (TME) e incluso intentos de
suicidio. Pero la situacion es heterogénea, segin sea el sector de actividad y la
dimensién de la empresa.

El concepto de autonomia y control sobre el trabajo es central en relacién con la
salud. Un alto nivel de control sobre el trabajo realizado constituye la base
objetiva para un trabajo que se denomina “activo” y para que la empresa u
organizacién sea un espacio de aprendizaje. También es importante el control
sobre la cantidad de la produccién y los tiempos de los que se dispone, el orden de
las tareas, los métodos y técnicas empleados, etc. Esto se relaciona con las
posibilidades de los trabajadores para participar, desde su puesto, en la
organizaciéon de la produccion y del trabajo (Moncada y otros, 2004; 2005). Uno
de los estudios ya cldsicos sobre el tema es el que se hizo sobre al ausentismo y los
accidentes de trabajo con 3.000 trabajadores de mataderos en Dinamarca. Cuanto
mas alta la demanda y mas bajo el control o la autonomia, mayor era el
ausentismo debido a problemas de salud y mayor la cantidad de accidentes de
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trabajo. En esas condiciones, puede aumentar el riesgo de enfermedad coronaria
(ACV) mediante mecanismos fisioldgicos (presién sanguinea, lipidos y azucar en
sangre, pulsaciones irregulares, arritmia, etc.) o conductuales (propensién al
consumo de tabaco, alcohol, café, ansioliticos, nuevos hdbitos inadecuados de
dieta, poca actividad fisica, déficit de suefio, etc.); estos mecanismos pueden
actuar conjuntamente con otros o ser influidos por factores extra-laborales.

Se ha puesto de manifiesto también una asociaciéon inversamente proporcional
entre el bajo estatus de la ocupacion y la prevalencia de efectos como la angina de
pecho o la confirmacién de isquemia mediante cardiogramas. Las investigaciones
probaron que tanto el grado de salud auto-percibida como los sintomas eran
peores en las ocupaciones de bajo estatus social.

Los estudios epidemioldgicos demuestran que los trabajadores con baja autonomia
y control, bajo apoyo social y altas demandas, comparados con quienes disfrutan
de alto control, mucho apoyo y bajas demandas, tienen elevado riesgo relativo de
prevalencia de infartos de miocardio, mayor progresiéon de riesgo de muerte
cardiovascular, experimentan anticipadamente sintomas y tienden a desarrollar
primero un ACV. Pero el efecto es heterogéneo: la alta tensién parece ser un
predictor mas potente de riesgo de ACV en trabajadores manuales y en
trabajadores de sexo masculino; el bajo apoyo social incrementa el riesgo cuando
ya se estd en situacion de alta tension. La falta de autonomia y de posibilidad de
control es la dimensidén que mas afecta a la salud, en cualquier nivel de demandas
o de apoyo social. Se puede disminuir el porcentaje de enfermedad coronaria
potencialmente evitable en una poblacion si se reducen los niveles de tension
laboral de los trabajos con peores condiciones psicosociales. También seria posible
prevenir infartos de miocardio si se pudiera identificar a las personas expuestas al
riesgo en un periodo concreto. El supuesto de referencia es que si se proporciona a
los trabajadores una mayor variedad de tareas y mayor capacidad para tomar
decisiones sobre su trabajo, se puede disminuir el riesgo de enfermedad coronaria
(Moncada y otros, 2005).

Por otra parte, el modelo demanda-autonomia y control-apoyo social permite
identificar las causas de los trastornos musculo esqueléticos (TME) en la zona
cervical y hombros. Se constatan esas manifestaciones de TME cuando los
trabajadores soportan fuertes presiones de tiempo, elevadas metas de produccién,
un trabajo intenso y mondtono, la escasa posibilidad de autonomia y capacidad de
control sobre su propio trabajo, la ausencia de dispositivos ergonémicos y/o la
percepcién de una elevada carga de trabajo.

Las investigaciones realizadas en paises industrializados han puesto en evidencia
que los mayores signos de sufrimiento y fatiga se observan en trabajos con altas
demandas, bajo control y poco apoyo técnico y social, que producen distintos tipos
de efectos negativos (sintomas depresivos, agotamiento o fatiga psicoldgica,
insatisfaccién laboral, estimulando el consumo de medicamentos y ausentismo).

52



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

Los sintomas de “cansancio”, o el “sentirse estresado” aparecen mds cuando se
estd expuesto a elevadas demandas psicoldgicas y son relativamente frecuentes en
ejecutivos y profesionales. En cambio, sintomas mas serios de tension (depresion,
pérdida de autoestima, enfermedades) estdn mas fuertemente asociados con poca
posibilidad de tomar decisiones debido a la escasa autonomia y el bajo poder de
control. Estos problemas se manifiestan mds frecuentemente en los trabajadores
que ejecutan tareas operativas concebidas segun la organizacion cientifica del
trabajo (OCT). Por eso, Karasek postula que el apoyo social y técnico que los
supervisores presten a los trabajadores probablemente mejore la salud mental y
reduzca los indices de ausentismo por enfermedad, disminuyendo en
consecuencia los costos laborales y asegurando un aumento general de la
productividad.

El modelo de Karasek, Johnson y Theorell, es util para describir y analizar
situaciones laborales en las que los estresores son crénicos, y pone totalmente el
acento en las caracteristicas psicosociales del entorno de trabajo. Este modelo se
refiere a las caracteristicas de las condiciones y medio ambiente de trabajo y de la
organizaciéon del trabajo, tomando en consideracion la latitud decisional, la
capacidad de autonomia y de control generada por el desarrollo de las
competencias para adoptar decisiones y controlar el proceso de trabajo,
restricciones moderadas por el apoyo técnico y social. Es también un predictor de
tension psiquica con sus consecuencias para la salud y también puede servir para
hacer un seguimiento del proceso de aprendizaje activo. Este ha sido el enfoque
mas influyente en la investigacién sobre el entorno psicosocial de trabajo, estrés y
enfermedad desde principios de la década de 1980, asi como el que presenta
mayor evidencia cientifica a la hora de explicar efectos en la salud. Estos son el
resultado de la combinaciéon de las demandas psicoldgicas laborales y de las
caracteristicas estructurales del trabajo relacionadas con la posibilidad que tiene el
trabajador de ser auténomo para tomar decisiones y usar las propias capacidades
para controlar la situacién.

Esta reflexiéon se produjo a la par de los avances temdticos en economia y
sociologia del trabajo (division del trabajo, disciplinamiento y control), teoria de
la organizacién (condiciones para lograr involucramiento y elevados estdndares
de calidad y productividad) y epidemiologia (la frecuencia de los infartos de
miocardio y ACV para quienes deben soportar elevadas demandas y tienen poca
capacidad de control). Posteriormente se investigd en epidemiologia el papel
moderador del apoyo técnico y social, que puede "amortiguar" el estrés generado
por la combinacién de altas demandas y bajo control. Pero si falta el apoyo o si
hay discriminacién u hostigamiento, el estrés se incrementa.

El equilibrio entre autonomia-control y demandas depende, segiin este modelo, de
la organizacion del proceso de trabajo, y no de las caracteristicas individuales de
cada persona: es decir que no se limita a las percepciones individuales de estrés.
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Las caracteristicas individuales de personalidad juegan un papel en el desarrollo
de los sintomas de estrés y enfermedad, pero los autores del modelo consideran
improbable que dichas caracteristicas expliquen las asociaciones encontradas
entre tensién en el trabajo e hipertension o ACV (las mas consistentes
epidemiolégicamente). Hay evidencias de que los factores o caracteristicas de la
personalidad contribuyen adicionalmente para explicar los trastornos de salud,
mas alla de los riesgos psicosociales que soportan los trabajadores. Esos factores y
caracteristicas actuan como mediadores o moderadores en la relacién entre los
RPST y la salud, provocando incluso enfermedades. Pero dadas la complejidad, las
dificultades de medicion y la necesidad de contar con suficientes profesionales en
la materia, en este modelo inicialmente no se tomé en cuenta de manera explicita
el posible rol de las diferencias de personalidad ni cémo es que surgen respuestas
de los individuos enfrentados a condiciones de trabajo adversas para resistirlas o
transformarlas.

Por el contrario, los que investigan los efectos de las caracteristicas de la
personalidad no siempre consideran la influencia que tiene el proceso de trabajo
para modelar caracteristicas individuales de la personalidad. De ello deducen que
los factores psicosociales pueden ser causas necesarias pero no suficientes para
que las personas experimenten dichas tensiones.

Como ya se menciond, el modelo de Karasek se teste6 en numerosas
oportunidades y fue validado. La investigacién se aplicé a muestras de mas de 100
trabajadores, mediante estudios longitudinales prospectivos y el estado de salud
fue evaluado por medio de instrumentos de medicién o mediante un diagndstico
médico. Los trastornos identificados mds frecuentemente fueron la depresidn, la
ansiedad y la mortalidad o morbidez por cardiopatias isquémicas.

El modelo de Siegrist: desequilibrio entre intensidad de la demanda de
trabajo y recompensa recibida.

El modelo de J. Siegrist (2013) se basa en la confrontacién del desequilibrio entre
el esfuerzo o exigencias requeridas al trabajador por parte de la empresa u
organizacion y la recompensa recibida a cambio del trabajo. Segun Siegrist si los
esfuerzos de los trabajadores son mas elevados que la recompensa recibida, eso
tiene impactos negativos sobre la salud.

La amenaza de despido y de desempleo, la precariedad del empleo, los cambios
no deseados en las tareas y en las condiciones de trabajo, la degradacién de
categoria, la falta de expectativas de promocién y la inconsistencia de estatus son
variables importantes en este modelo. El mismo plantea la importancia de las
estrategias personales de afrontamiento o coping que interaccionan con el balance
—equilibrado o desequilibrado- entre el esfuerzo invertido por el trabajador y las
recompensas obtenidas a cambio.
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Existe evidencia cientifica de que la exposicién crénica a una situacién de alta
intensidad sumada a bajas recompensas contribuye a incrementar de manera
significativa el estrés y provoca desordenes mentales y fisicos.

La intensidad de la demanda al trabajador se define de manera simplificada como
la relacién entre la cantidad de trabajo y el tiempo disponible para realizarlo:
volumen, ritmo, interrupciones e intensidad de trabajo. Es alta cuando se asigna al
trabajador mas trabajo del que se puede realizar en el tiempo fijado. La intensidad
tiene que ver principalmente con la falta de personal, la incorrecta estimaciéon de
los tiempos para ejecutar la tarea o la mala planificacién, aunque también puede
relacionarse con la estructura salarial (por ejemplo, cuando en los bajos salarios
pagados segun el rendimiento la parte proporcional y variable de un salario es
elevada y obliga a aumentar el ritmo), con el funcionamiento defectuoso de las
maquinas y herramientas, o el mal estado de las materias primas e insumos,
obligando a hacer més tareas para suplir esas deficiencias. Las altas exigencias
cuantitativas pueden suponer la necesidad de producir un alargamiento de la
jornada laboral para alcanzar los objetivos.

El modelo toma en cuenta los cambios significativos en cuanto a la naturaleza del
trabajo y del mercado de trabajo, pues desde hace varias décadas aumentaron la
intensidad y las presiones sobre el trabajo, asi como la competitividad nacional e
internacional que exigen una alta performance a las empresas y organizaciones. Al
mismo tiempo que se segmentaron los mercados de trabajo aparecen “empleos
atipicos”, pues se incrementa el empleo precario y crece la inestabilidad e
inseguridad en el trabajo y el empleo. Por otra parte, crecen las actividades
terciarias y de servicios, con baja carga fisica, pero en las que el trabajo tiene una
mayor carga mental, psiquica y emocional. Las empresas buscan aumentar su
performance mediante la flexibilidad de la produccién, la introducciéon de
innovaciones, la variedad de productos y servicios, la descentralizacién de
funciones de gestién que aumentan la responsabilidad de los operadores, el
esfuerzo por aumentar la produccién y asegurar el control de la calidad, en un
contexto muy vulnerable. Todos estos factores contribuyen a aumentar la
intensidad. Otros estudios demostraron que el trabajo sometido a fuertes
presiones, las horas extraordinarias y el trabajo nocturno, o bien la inestabilidad
en el empleo y los riesgos de depresion econdmica, perjudican la salud y
aumentan los riesgos de mortalidad, como infartos de miocardio (Kivimaki y
otros, 2003, 2005, 2006). Los varones son quienes mas experimentan
perturbaciones psiquiatricas y de humor, en particular si ese desequilibrio es mas
intenso y si disminuyen las recompensas (monetarias, perspectivas de promocion
y de estabilidad en el empleo). Lo mismo sucede si aumenta de manera excesiva
el involucramiento, la sobreinversién o la demanda de trabajo que puede
predisponer para la adiccion al trabajo entre los jévenes adultos (30-49 afios) y
entre quienes ocupan puestos de trabajo que requieren elevadas competencias (los
ejecutivos y gerentes).
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Este modelo fue validado por tres grandes estudios prospectivos y se verificd su
impacto en cuanto a cardiopatias isquémicas entre los mandos medios, gerentes y
empleados publicos; en tanto, en los mandos medios se asoci6 también con el
ausentismo y la hipertensién arterial. Entre los empleados publicos, se registraron
problemas de obesidad, sedentarismo, dificultades para conciliar el suefio y
conflictos familiares (Vézina y otros, 2003).

La exposicion a estresores cronicos debido al trabajo puede estar asociada con
estrategias de coping o afrontamiento, cuando conscientemente, es decir de
manera voluntaria y deliberada, los trabajadores reaccionan y hacen esfuerzos
frente a los riesgos y tratan de reducir las consecuencias de una situaciéon de
tension. Lazarus y Folkman (1986) la definen como “actitudes y comportamientos
de las personas frente a los riesgos para reducir o controlar los desérdenes
provocados por el estrés”. Segun estos autores coping, es “el conjunto de los
esfuerzos cognitivos y comportamentales destinados a controlar, reducir o tolerar
las exigencias internas o externas que amenazan o superan los recursos de un
individuo”. Es un recurso que puede movilizar el individuo para hacer frente a una
dificultad o traumatismo. Para la teoria transaccional del estrés, el coping esta
relacionado con un juicio a cargo del individuo sobre la adecuacién entre las
exigencias a las cuales se encuentra confrontado y los recursos que puede
movilizar. Estos procesos entran en funcionamiento en todos aquellos casos en
que se desequilibra la transaccién individuo-contexto. Se trata de un término
propio de la psicologia y estd especialmente vinculado al estrés.

Pero segun Loriol (2011), el coping puede también ser colectivo, como un
elemento de la construccién social de actitudes para hacer frente al sufrimiento y
al estrés. Hay diferentes formas de coping colectivo. Si se evaltian las restricciones
y dificultades como aceptables o normales, esto forma parte de los riesgos del
oficio y son necesarias para un buen trabajo del cual se puede estar orgulloso. Por
medio de la ayuda mutua se tratan de solucionar las dificultades, actuar sobre el
medio ambiente social, compartir los secretos del oficio, repartir el trabajo, siendo
por esos medios que el grupo trata de actuar sobre los estresores para reducirlos o
suprimirlos. El apoyo social y técnico estd focalizado sobre el individuo y sobre los
recursos que €l administra como un “capital social”. El grupo puede redefinir el
sentido del sufrimiento y de la falta de confort experimentados en el trabajo para
no manifestar una fragilidad individual: pueden asumir una condicién penosa
compartida colectivamente y contra la cual se puede y se debe luchar. El deseo
comtun de hacer un trabajo de calidad permite solidarizar a los trabajadores de
una misma empresa o de un mismo taller, incluso cuando critican a la direccion
acusandola de descuidar la calidad y las condiciones de trabajo en beneficio del
mayor rendimiento y la rentabilidad. Loriol recuerda que durante la revolucién
industrial, los trabajadores (especialmente los anarquistas) luchaban
colectivamente contra la degradacién de sus condiciones de trabajo mediante
huelgas, el trabajo a reglamento, reivindicando la cultura del trabajo dentro del
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taller, oponiéndose al trabajo dividido social y técnicamente y a las “cadencias
infernales”, haciendo chistes y burlas contra los empresarios y supervisores, o
incluso actuando maliciosamente para sustraer recursos de la empresa (materia
prima, herramientas, productos terminados) para sus fines personales. Y
generalmente tenian la esperanza de un futuro mejor para sus hijos gracias a las
luchas sociales (Loriol, 2012).

Existen dos tipos de estrategias de afrontamiento. Una centrada en el problema,
confrontando, buscando apoyo técnico o social y tratando de encontrar soluciones
para lograr restablecer el equilibrio que perturba la presencia de una situacion

estresante y provoca la “disonancia cognitiva™

. Otra estrategia de afrontamiento
estd centrada en la emocidn, cuando la persona busca regular las consecuencias

emocionales que provocaron una situacién estresante.

Pero cuando ambas estrategias son insuficientes para resolver el problema, se
busca por otros medios evitar el dafio psicosocial que puede resultar: se adoptan
otros comportamientos, y se recurre al autocontrol, el distanciamiento, la
revaluacion positiva del hecho (buscando el “lado bueno”), la autoinculpacién y el
escape, la retirada o la evitacidn.

Algunos de los sintomas de la insuficiencia o el fracaso de la estrategia de
afrontamiento son las ulceras, los TME, la depresién, la despersonalizacién, la
baja autoestima y el bajo nivel de realizacién personal, que en ultima instancia
predisponen para el burnout. Siegrist (1996) construyé un modelo de
(des)equilibrio entre el mayor o menor esfuerzo requerido y la recompensa o
compensacion recibida, basado en las relaciones interpersonales.

Las exigencias (fisicas, psiquicas, mentales) pueden ser intrinsecas o extrinsecas al
sujeto; las recompensas pueden ser materiales, morales o simbdlicas. Un esfuerzo
elevado debido a la carga de trabajo, jornadas de trabajo excesivas, deficientes
condiciones y medio ambiente de trabajo, puede intentar ser compensado con
salarios elevados, mayor proteccidn social, la estima de los colegas y de los jefes o
supervisores, pues los trabajadores para hacer frente de manera continua a ese
esfuerzo necesitan ser recompensados, estimados y reconocidos por otros. Los
estudios demostraron que la ausencia de una recompensa —o su insuficiencia—
genera emociones negativas y un estrés durable, mientras que una recompensa
apropiada al esfuerzo es creadora de bienestar, promueve la motivacién y el
involucramiento, genera satisfaccién, con consecuencias positivas para la salud,
dando como resultado un mejor clima social y un funcionamiento mds eficiente de
las empresas u organizaciones (Siegrist, 2000).

*> Definida como la tensién o desarmonia interna del sistema de ideas, creencias y
emociones o cogniciones que percibe una persona al mantener al mismo tiempo dos
pensamientos que estan en conflicto, o por un comportamiento que entra en conflicto con
sus creencias.
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Las posibilidades de desarrollo personal se refieren a las oportunidades que ofrece
el trabajo para poner en practica los conocimientos, habilidades y experiencia
acumulados por los trabajadores y adquirir otros nuevos, sobre todo, por los
niveles de complejidad y de variedad de las tareas; tal como lo mencionamos en
un parrafo anterior, el trabajo estandarizado, social y técnicamente dividido,
monotono y repetitivo, tiene efectos nocivos. Es decir que el desarrollo personal se
relaciona con el contenido y la organizacion del trabajo, su grado de integracién y
articulacién (mas rutinario, estandarizado o mondtono en un extremo, mas
complejo y creativo en el otro) y con la influencia que tiene el trabajador sobre el
mismo.

El modelo esfuerzo — recompensa, formulado por Siegrist identifica el impacto
negativo sobre la salud de que la empresa u organizacién imponga una demanda
de mucho esfuerzo o intensidad, con una recompensa escasa o insuficiente a
mediano o largo plazo. Como ya se menciond, la recompensa puede adoptar
diversas modalidades: la forma material (salarios y beneficios sociales, estabilidad
y seguridad en el empleo, posibilidades de promocion o ascensos), la recompensa
moral al recibir justicia en el trato, por el aprecio y el reconocimiento social de
colegas y superiores, y la recompensa simbdlica, porque el trabajador le encuentra
un sentido a su trabajo y de esa manera va construyendo su identidad. En este
modelo, un trabajo muy intenso con altas demandas de esfuerzo cuando en
contrapartida se reciben bajas recompensas, constituye un factor de RPST que
tiene consecuencias negativas sobre la salud.

Segtin Siegrist, las recompensas a largo plazo vendrian determinadas
fundamentalmente por tres factores: la estima (reconocimiento, apoyo social y
técnico adecuado, trato justo), el control de estatus (estabilidad en el empleo,
perspectivas de promocion, ausencia de cambios no deseados) y el salario (directo
e indirecto). La estima incluye el reconocimiento, el apoyo adecuado y el trato
justo. Sin embargo, sus investigaciones han demostrado que la inseguridad en
cuanto a las condiciones de trabajo fundamentales, es decir mas alld de la
estabilidad del empleo, es también de gran importancia para la salud. Se refiere al
respeto, al reconocimiento y al trato justo que se obtiene a cambio del esfuerzo
invertido en el trabajo. Esto tiene que ver con multiples aspectos de la gestién de
la fuerza de trabajo: por ejemplo, con los métodos de organizacion del trabajo, en
funcién de si son o no participativos (pues sin tener la posibilidad o el derecho
para expresarse, dificilmente puede haber reconocimiento), con la existencia de
arbitrariedad, injusticia e inequidad en los ascensos y promociones, asi como en la
asignacion discrecional de tareas y de horarios, y con el pago o no de un salario
acorde con las tareas realizadas, etc.

El reconocimiento en el trabajo es importante para la construccion de la identidad
y la realizacién personal, y para enfrentar las dificultades en la tarea. El
reconocimiento puede ser “de utilidad”, por parte de los jefes y los clientes segtin
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los resultados, o “de belleza” por parte de los colegas (valorando la originalidad y
creatividad, el aporte a la mejora de la organizacién). Sin ese reconocimiento, se
pueden producir descompensaciones psiquiatricas.

En cuanto a las relaciones sociales de sexo, las mujeres tienen mas dificultades
para que se les reconozca su contribucién profesional. Varias tareas tradicionales
asignadas a las mujeres son consideradas como “naturales”, como por ejemplo
habilidad, destreza, minuciosidad, deseo de ser util, perspicacia, fidelidad,
paciencia, aceptacién facil de trabajos fastidiosos y una mejor resistencia a la
monotonia, y por lo tanto no reciben un reconocimiento particular. Estos aspectos
son considerados atributos de la “maternidad” y de la “femineidad” antes que una
calificacién profesional o competencias adquiridas por las mujeres.

A veces una forma de hacer frente a los riesgos del trabajo consiste en auto
exigirse, sobreinvolucrarse en el trabajo, descargar la agresividad sobre el trabajo,
es decir una inversién masoquista complementaria del sufrimiento que proviene
del trabajo, lo cual permite durante un tiempo soportar las restricciones del
trabajo y encontrar placer (Dejours, 2014).

Figura 2. Modelo Siegrist: Desequilibrio entre esfuerzo versus exigencias y recompensas

Fuertes EXIGENCIAS

1 2
Exigencias fisicas, psiquicas, mentales Tensiones e insatisfaccion
Fatiga pero satisfaccion Puede inducir a la rotacion
Adecuadas RECOMPENSAS Insuficientes RECOMPENSAS
3 4
Trabajo calmo, rutinario que puede provocar Desaliento, retraimiento que puede generar
desmotivacion pedidos de cambios de lugar de trabajo o
rotacién

Débiles EXIGENCIAS

1. Fuertes exigencias y adecuadas recompensas, provocan mayor fatiga, pero estimulan a los trabajadores a
involucrarse y su actividad les proporciona satisfacciones con menores riesgos para su salud.

2. Fuertes exigencias e insuficientes recompensas, provocan tensiones, desagrado e insatisfaccion y dan lugar
a conflictos reivindicativos, o estimulan la rotacién para la bisqueda de otro empleo si la situacién del
mercado de trabajo lo permite.

3. Débiles exigencias y adecuadas recompensas generan un trabajo calmo, rutinario, pasivo que puede
disminuir la motivacién y la creatividad.

4. Débiles exigencias e inadecuadas recompensas provocan desaliento, poco involucramiento, estimulan los
pedidos de cambio de lugar de trabajo y la rotacion si el mercado de trabajo lo permite, asi como una
propension al ausentismo prolongado sin causas totalmente justificadas.

Fuente: Neffa, 2015.
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El modelo esfuerzo-recompensa integré posteriormente una tercera variable
correspondiente a un componente de indole mds personal que se denomina
overcommitment (traducido al castellano como sobre-implicacion o sobre-
compromiso). Esta situacion se genera cuando los trabajadores adoptan
voluntariamente actitudes individuales de comportamiento o emotivas sostenidas
que los llevan a aceptar o buscar una intensificacion del trabajo, en espera de
recibir una aprobacion o estima por parte de sus superiores o de la organizacidn;
si no reciben alguna recompensa inmediata, ello va en detrimento de su salud. Las
personas caracterizadas por un patréon motivacional de excesivo compromiso con
el trabajo y una alta necesidad de aprobacién tienen mayor riesgo de tension si se
constata un intercambio asimétrico y ven frustrada la posibilidad de recibir una
adecuada recompensa. Esos trabajadores sufren a veces debido a esta
sobreactividad voluntaria porque no tienen otra alternativa para conservar su
puesto, o bien porque tienen la esperanza de obtener un beneficio en el futuro si
logran resistir, adaptarse y durar. En términos econdmicos seria un “costo de
oportunidad”. Pero se ha verificado con estudios epidemiolégicos que la
sobreinversién en permanencia es un predictor de resultados adversos para la
salud, tales como accidentes cardiovasculares, depresiones, angustia y ansiedad,
sintomas somaticos gastrointestinales e insomnio, los cuales se manifiestan mas
entre los varones que entre las mujeres.

Comparado con el anterior modelo de Karasek-Theorell, este modelo si toma en
cuenta algunos factores intrinsecos correspondientes a la personalidad, que ponen
de manifiesto actitudes y motivaciones asociadas con un involucramiento o
compromiso excesivo en el trabajo, asi como con recompensas que pueden ser
monetarias, simbdlicas (el reconocimiento) y/o morales y la posibilidad de ejercer
un control sobre el propio estatuto profesional en términos de estabilidad y
seguridad en el empleo y de promocién profesional.

El modelo de Siegrist tiene su origen en la sociologia médica, sobre la hipdtesis de
que lo que puede enfermar psiquica o mentalmente a las personas en el trabajo es
el desbalance entre el esfuerzo invertido y las recompensas recibidas, y la premisa
de que los beneficios relacionados con el trabajo dependen de una relacion
reciproca entre los esfuerzos y las recompensas en el trabajo. El modelo asume
desde el inicio que los contratos de trabajo a menudo no proporcionan un
intercambio simétrico con una completa equivalencia entre el esfuerzo y las
compensaciones. En relacion con esto, Ansoleaga (2010) afirma que la
experiencia de una falta de reciprocidad, de altos “costos” y bajos “beneficios”,
provoca emociones negativas en las personas expuestas. Esto se acompaifia de
reacciones de tensidon que se mantienen en el tiempo.

Al igual que con el modelo de Karasek, existe abundante evidencia que muestra
como las relaciones de asociacidn entre el desbalance de esfuerzos y recompensa
con un alto sobre-compromiso tiene impactos negativos sobre la salud psiquica
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y/o mental e incrementan la predisposicion a contraer enfermedades como
resultado de la continua situacién de tensién. La falta de reconocimiento en el
trabajo vulnera la estima que tiene el sujeto sobre si mismo y abre la puerta a un
conjunto de manifestaciones psicoldgicas, fisioldgicas y comportamentales con
consecuencias en el plano de la salud, las cuales pueden manifestarse en
depresion, agotamiento profesional, distrés psicoldgico elevado o incluso
tendencias al suicidio. Se puede sostener entonces que la salud también se ve
negativamente afectada por las nuevas formas de subjetivacion en el trabajo que
acompafan o forman parte del nuevo paradigma productivo buscan do su
intensificacion.

Las investigaciones longitudinales prospectivas, que utilizaron cuestionarios
basados en este modelo en muestras con mas de 100 personas dieron como
resultado que dichos desequilibrios provocaban perturbaciones cardiovasculares,
mentales y trastornos musculo-esqueléticos (TMS).

Los dos modelos presentados mds arriba son de alguna manera complementarios,
pues el equilibrio o desajuste entre las demandas, la intensidad y las exigencias de
esfuerzo que impone la organizaciéon del trabajo se contraponen con: a) la
autonomia y el control sobre el proceso de trabajo; b) la recompensa obtenida, o
esperada y c¢) cuando interviene el apoyo social de colegas y el técnico de los
superiores. Esas tres variables tienen un impacto sobre la salud psiquica y mental,
susceptibles de somatizarse y dar mas tarde lugar a enfermedades, que se
manifestaran de manera heterogénea dentro del colectivo de trabajo.

Ademds de tener un empleo, obtener ingresos, ejercer derechos laborales, estar
cubierto y protegido frente a los riesgos mediante el sistema de salud y de
seguridad social, el trabajo tiene sentido si se puede relacionar con otros valores:
utilidad para satisfacer necesidades, importancia social de la actividad, prestigio
reconocido socialmente, posibilidades de aprendizaje y perfeccionamiento, etc., lo
que ayuda a afrontar de una forma mas positiva sus exigencias. Esto tiene que ver
con el contenido y la organizacién del proceso de trabajo, con el significado de las
tareas por si mismas para satisfacer necesidades sociales y la visualizaciéon de su
contribucién parcial al producto o servicio final.

El compromiso del trabajador, es decir su implicacién con el trabajo asignado, esta
estrechamente relacionado con el sentido que él le asigna, asi como con el
conjunto de intercambios materiales y emocionales que se producen dentro del
colectivo de trabajo.

Los modelos de Karasek y de Siegrist son relativamente claros y fdcilmente
aplicables en el terreno, pero tienen algunas limitaciones para comprender el
proceso de desarrollo del estrés. Los trabajadores no padecen de manera pasiva el
sufrimiento generado por el contenido y la organizacién del trabajo, y si no lo
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pueden sublimar o transformar mediante la imaginaciéon, se defienden
colectivamente orientando sus maneras de pensar y de actuar para evitar la
percepcion de lo que los hace sufrir. Sin embargo, las estrategias defensivas ya
mencionadas no llegan a transformar la realidad, ni evitan los riesgos y las
restricciones, sino que actian por medios simbdlicos como la ocultacion, los
eufemismos y la racionalizacién, que modifican los afectos, los pensamientos y los
estados mentales. El modelo de Siegrist de desequilibrio entre esfuerzo y
recompensa postula que si los esfuerzos hechos por los trabajadores son mas
elevados que la recompensa recibida, habrd impactos negativos sobre la salud de
cada trabajador, pero no permite medir los efectos del clima laboral, de las
relaciones interpersonales en el trabajo ni las dimensiones interaccionales del
trabajador con la jerarquia.

Segtin Moncada y otros (2004), una de las mas evidentes limitaciones de los
modelos de Karasek-Theorell y de Siegrist es que consideran las exigencias
psicologicas del trabajo como fundamentalmente cuantitativas (ritmos e
intensidad de trabajo, fundamentalmente), pero sin incluir en su analisis la
situacion de disponibilidad laboral del trabajador luego de soportar las
condiciones y medio ambiente de trabajo durante la jornada. Estos enfoques
tampoco reconocen de manera explicita que el trabajo no solo implica el esfuerzo
para transformar la materia o procesar informacion mediante la utilizacion de los
medios de trabajo y herramientas, sino una relacién social con otras personas,
esto es la exposicion a emociones y sentimientos de los colegas, usuarios y
clientes, especialmente en las actividades de servicio, donde con frecuencia se
genera el sindrome de agotamiento emocional, de “estar quemado” (o burnout).

¢Por qué entonces los trabajadores contintian en sus puestos si las condiciones son
de un trabajo intenso con bajas recompensas? Una de las posibilidades es haber
perdido la esperanza de que cambie su situacién; no tener en lo inmediato otras
alternativas de empleo y aceptar estas condiciones antes que el desempleo. Los
trabajadores que al sobre-involucrarse hacen una inversién anticipada y se sobre-
exigen para demostrar una fuerte motivacién por un trabajo intenso o excesivo,
asumen el “costo de oportunidad”, porque esperan obtener en el futuro alguna
ventaja o beneficio. Esta sobre-inversion puede explicarse tanto por las
caracteristicas de la personalidad (adiccion al trabajo) como por la presién o
intensidad del trabajo asignado sin otras alternativas.

Los resultados de estudios epidemioldgicos utilizando uno o ambos marcos
tedricos muestran que dichos desequilibrios predisponen o dan lugar a las
enfermedades y trastornos de la salud mencionados (Siegrist y Marmot, 2004).

En resumen, el modelo de Karasek-Theorell centra su atencién directamente sobre
el puesto de trabajo, el de Siegrist se enfoca la percepcién de los individuos. Por el
contrario, el marco tedrico de Lazarus, ya mencionado, se focaliza sobre el
proceso de estrés en si mismo.
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La justicia organizacional

El modelo de justicia organizacional tiene sus fuentes en el derecho y estudia el
mayor o menor grado de respeto y dignidad con los cuales son tratados los
asalariados por quienes tienen la autoridad. Se refiere también a la informacion y
las explicaciones que la autoridad proporciona a los asalariados sobre la marcha
de la empresa u organizacion y sobre los procesos productivos. La violacion de la
justicia organizacional dentro de las empresas u organizaciones explica el
deterioro de la salud psiquica y mental de los trabajadores y se ha relacionado con
el incremento de los problemas cardiovasculares.

La justicia organizacional permite evaluar el efecto del deterioro de la salud de los
trabajadores, ligado al incremento de los problemas cardiovasculares. Este modelo
surge de la teoria de la equidad, que se basa en el supuesto de que los individuos
desarrollan sus creencias acerca de lo que consideran justo o injusto en las
relaciones, los procedimientos y la distribuciéon de los recursos en contrapartida
del trabajo proporcionado, mds alld de los aspectos individuales o de la
comparacién intrapersonal, dado que los modelos de Karasek y Siegrist se
concentran en los aspectos individuales. Asi, un trabajador puede considerar que
no hay injusticia especificamente hacia €l por parte de la organizacion, pero que si
la hay cuando se compara con la situacién de otro trabajador del mismo espacio
organizacional. A diferencia de Karasek y Siegrist, este modelo toma en cuenta las
relaciones intrapersonales y la situacion de trabajo.

Los factores de riesgo psicosociales relacionados con el modelo de la justicia
organizacional son: el sentido de coherencia, la violencia ocupacional y la justicia
organizacional, informacional, procedimental, relacional (Moorman, 1991).

Si aumenta el sentido de coherencia, es decir el sentimiento de previsibilidad y de
legitimidad entre el individuo, el contexto externo y hacia dentro de la
organizacién, disminuyen los riesgos de sufrir estrés, perturbaciones del humor,
tendencias a la drogadiccién y al suicidio (Kouvonen y otros, 2009). Se ha
observado también que se producen perturbaciones del humor cuando se
experimenta estrés y violencia en el lugar de trabajo. La justicia relacional se
orienta a medir y autoevaluar la relacion que el trabajador mantiene con su
superior directo. Esos riesgos relativos han sido verificados como estadisticamente
significativos al constatar problemas de salud mental y ausentismo por causa de
enfermedad. Este tipo de justicia se distorsiona cuando los trabajadores perciben
discriminaciones, acoso, malos tratos por parte de la direccién o los supervisores,
violencia verbal o fisica proveniente del colectivo de trabajo o de los clientes y
usuarios. La justicia relacional puede ser asimilada a la recompensa del modelo
Siegrist. La justicia informacional se cumple cuando la autoridad proporciona a los
trabajadores informacién y explicaciones confiables sobre las razones por las
cuales se ha decidido implementar o no ciertas actividades. La justicia procedural
estd cuestionada cuando los trabajadores perciben que se desconocen o se violan
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las reglas establecidas y las normas éticas en cuanto a los procedimientos. La
justicia distributiva estudia la percepcion de la equidad en las retribuciones
recibidas a cambio de un esfuerzo de trabajo. Tiene dimensiones comunes con el
modelo Siegrist pero toma también en cuenta la comparacion interpersonal y su
vulneracion; tiene efectos significativos en los sintomas depresivos y en el
ausentismo por causa de enfermedad. Se atenta contra la justicia distributiva si se
percibe que no hay una distribucién apropiada del trabajo y de los beneficios en
funcién de la intensidad y calidad del trabajo efectuado. Segun la justicia
procedural, los procedimientos para la toma de decisiones deben incluir la opinion
de los trabajadores involucrados y evitar la discriminacién. Su violacién se
relaciona con sintomas depresivos y con el ausentismo por causa de enfermedad.
Este es un enfoque complementario al modelo de Siegrist, porque se refiere a la
recompensa que el trabajador espera recibir por parte de la empresa u
organizaciéon. La ausencia o carencia de esas dimensiones puede provocar
problemas de salud mental y ausentismo por causa de enfermedad y tiene efectos
significativos en los sintomas depresivos.

Son numerosos los estudios que se han llevado a cabo utilizando el concepto de
justicia organizacional. El cuestionario elaborado por R. Moorman (1991) es el
mas utilizado: toma en cuenta el problema del liderazgo. Implica estudiar los
comportamientos del superior, su respeto por la verdad, su capacidad para tomar
en cuenta el punto de vista de cada uno de los subordinados y sus derechos, su
imparcialidad y el hecho de que haga una devoluciéon de informacion de utilidad
para el trabajador. Elovainio y sus colegas (Elovainio, Leino-Arjas y otros, 2006)
pudieron establecer con un estudio longitudinal prospectivo, que los asalariados
que se consideran objeto de una justicia elevada en su trabajo tienen
significativamente menos riesgo de fallecimiento por causa de ACV en
comparaciéon con sus colegas que declararon ser objeto de una menor justicia. La
distancia constatada entre las dos situaciones es muy amplia.

Estos sentimientos de sufrir injusticia tienen relevancia en cuanto a la salud. La
injusticia organizacional tiene como consecuencia un aumento de la presion
arterial, puede dar lugar a ACV, perturbaciones de la salud mental, depresiones,
perturbaciones del suefio, e incluso intentos de suicidio. Estas variables tienen
mas sentido si se toma en cuenta el apoyo social y el apoyo técnico cuando se
pregunta en el cuestionario de Moorman: “lel supervisor me trata con
respeto?;¢émi supervisor me escucha si le hablo?; ¢mi supervisor presta atencion a
lo que digo?”

El modelo de justicia organizacional afirma que, en su actividad laboral, las
personas pueden sufrir diversas formas de injusticia en cuanto a los
procedimientos de gestion de la fuerza de trabajo (discrecionalidad en cuanto a la
toma de decisiones y la asignacién de tareas, rotaciéon forzada de actividades,
fijacion de montos o sistemas de remuneracion considerados insuficientes,
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establecimiento de penas o castigos injustificados, decision discriminatoria sobre
las promociones) y en cuanto al trato y las relaciones (autoritarismo,
paternalismo, discriminacién, acoso, violencia moral o fisica, riesgo de desempleo
por el vaciamiento de tareas y el mobbing para estimular las renuncias, etc.).

El postulado central de esta teoria afirma que cada persona desarrolla creencias
acerca de lo que es un justo reconocimiento del empleador en contrapartida del
trabajo realizado, en comparacion con otras personas en situacion equivalente. Se
trata de normas sociales que tienen vigencia en las empresas en cuanto a la
distribucién de recursos y de los beneficios (justicia distributiva) y en los procesos
y procedimientos que condicionan esa distribucién (justicia procedural), que no
haya discriminacién, prejuicios, ni ventajas personales, que se use y comunique
informacion exacta y que se correspondan con la ética actual vigente en la
sociedad donde se vive y trabaja y en las relaciones interpersonales (justicia
interaccional) (Stroud y otros, 2008; Young y otros, 2009).

M. Vézina y otros (2006) analizaron los efectos de la falta de justicia sobre la
salud mental, aplicando el cuestionario de R. Moorman. Esto permitié asociar
directamente el goce de la justicia y el buen estado de salud. Lo mismo se
comprobd con el relevamiento de la presion arterial sistdlica, que es mas elevada
entre los asalariados que afirman estar expuestos a una débil justicia
organizacional o enfrentar situaciones conflictivas.

Las investigaciones concluyen que un cambio favorable en cuanto a la vigencia de
la justicia organizacional, sobre todo la relacional, disminuye el riesgo de
perturbaciones mentales. Se ha comprobado que los sintomas depresivos que se
manifiestan se reducen cuando los asalariados son objeto de justicia distributiva,
pero en cambio se exacerban en caso de injusticia. Una justicia organizacional
débil estd asociada a un aumento del riesgo de perturbaciones psiquiatricas sobre
todo entre las mujeres. Se observa una asociacién negativa entre justicia
organizacional y estrés, asi como directa y positiva entre estrés y perturbaciones
psiquiatricas.

Desde esta perspectiva la justicia organizacional tiene puntos de contacto con el
concepto de apoyo técnico proveniente de la autoridad de la empresa segun
Karasek-Johnson-Theorell. Por otra parte, el concepto es mas amplio que la
percepcién y vivencia del (des)equilibrio entre esfuerzo y recompensa propuesto
por Siegrist.

Los modelos de Siegrist de exigencia o esfuerzo versus recompensa, de Karasek-
Johnson-Theorell de demanda-autonomia y control-apoyo social y el de justicia
organizacional sirven de marco conceptual para la mayoria de los trabajos sobre
riesgos psicosociales en el trabajo.
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El modelo ISTAS

El modelo CoPsoQ-Istas21 (versién 1.5) toma en cuenta el modelo antes
mencionado de Karasek (1979), asi como el concepto de estrés (Selye, 1936) y, en
menor medida, el modelo de Siegrist, que es mas reciente.

En el marco conceptual del método (ISTAS)® se habian definido los factores
psicosociales como “aquellos factores de riesgo para la salud que se originan en la
organizacion del trabajo y que generan respuestas de tipo fisiolégico (reacciones
neuroendocrinas), emocional (sentimientos de ansiedad, depresién, alienacion,
apatia, etc.), cognitivo (restriccién de la percepcién, de la habilidad para la
concentracion, la creatividad o la toma de decisiones, etc.) y conductual (abuso de
alcohol, tabaco, drogas, violencia, asuncién de riesgos innecesarios, etc.) que son
conocidas popularmente como ‘estrés’ y que pueden ser precursoras de
enfermedad en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion”.

El conjunto de exposiciones a los riesgos laborales y condiciones de trabajo tienen
una gran influencia en la satisfaccién laboral, pues tienen que ver con el
desarrollo de la autoestima y la autoeficacia. La actividad laboral promueve o
dificulta que las personas ejerzan sus habilidades, controlen su trabajo e
interaccionen con las demas para realizar bien sus tareas, facilitando o
dificultando la satisfaccién de sus necesidades de bienestar.

Segun este modelo, la exposicidn laboral a factores psicosociales se ha identificado
como una de las causas mas relevantes de ausentismo laboral por motivos de
salud, y la combinacién de altas exigencias con bajo nivel de control sobre el
trabajo (denominada habitualmente alta tension, job strain en el modelo de
Karasek) o con pocas compensaciones o recompensas, doblan el riesgo de muerte
por ACV o infarto de miocardio. T. Cox y A. Griffiths (1996) esquematizaron las
caracteristicas estresantes del contexto y del contenido del trabajo.

El ISTAS es un método de andlisis de los riesgos psicosociales en el trabajo. Y su
aplicaciéon admite diversos tamafios: uno reducido que puede ser auto-
administrado, otro mediano para uso en empresas y organizaciones, y uno mas
largo y profundo para realizar investigaciones cientificas.

Este modelo se sitia en la trayectoria de la teoria general de estrés inspirada por
Selye y retne veinte distintas dimensiones de riesgo psicosocial en cinco grupos
de variables:

+ Exigencias psicologicas en el trabajo: cuantitativas, emocionales y
cognitivas.

* Enlace suministrado por la biblioteca digital de ISTAS

http://www.istas.ccoo.es/descargas/Marco conceptual del método.pdf
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+  Doble presencia: el trabajo asalariado y el trabajado-doméstico familiar
que puede aumentar las demandas y el total de horas de trabajo,
generalmente de las mujeres.

+  Control sobre el trabajo: la influencia, las posibilidades de desarrollo, el
control sobre los tiempos a disposicion de la empresa u organizacion, el
sentido del trabajo y el compromiso con el trabajo.

* Apoyo social y calidad de liderazgo: posibilidades de relacién social, apoyo
social de los compafieros y de los superiores, la calidad de liderazgo, y el
sentido de grupo.

+ Compensaciones del trabajo, la estima recibida, la seguridad o inseguridad
del futuro.

El modelo no se limita al andlisis, sino que por el contrario se propone intervenir y
adoptar medidas necesarias para la eliminacién, reduccién o control de los
factores de riesgo relacionados con la organizacion del trabajo y la gestiéon de la
fuerza de trabajo. Incluye el redisefio de los procesos de trabajo y la participacién
directa de los trabajadores en la marcha de la empresa, es decir la democracia
econdmica, recomienda a las empresas politicas que permitan:

+ adaptar el trabajo a la persona, en lo que respecta a la concepcién de
puestos, eleccién de equipos, métodos de trabajo y produccion,

+ reducir las exigencias psicoldgicas del trabajo,

+ incrementar las oportunidades de desarrollo de habilidades y
conocimientos, evitando el trabajo mondtono y repetitivo,

* incrementar el nivel de control sobre los tiempos de trabajo (pausas,
descansos, permisos, vacaciones...),

*  potenciar la participacién de los trabajadores en las decisiones
relacionadas con las tareas,

* potenciar la decision de los/as trabajadores/as sobre sus condiciones de
trabajo,

+ facilitar el apoyo mutuo entre el personal de la empresa,

- fomentar la claridad y la transparencia organizativa, definiendo puestos de
trabajo, tareas asignadas y margen de autonomia,

+ proporcionar formacién y promover habilidades directivas no autoritarias,

* eliminar la competitividad entre compafieros y/o secciones o
departamentos,

+ eliminar el trabajo aislado,

+ garantizar el respeto y el trato justo,

+ garantizar la seguridad y la estabilidad en el empleo y buenas condiciones
de trabajo (jornada, sueldo, etc.),

+ eliminar la discriminacién por sexo, edad, etnia o de cualquier otra indole,

+ facilitar la compatibilizacion entre la vida laboral y familiar,
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+ garantizar una jornada y horarios laborales pactados, eliminando o

minimizando la distribucidn irregular y las prolongaciones de jornadas.

En resumen, el ISTAS identifica siete factores de riesgo psicosociales que son

estresantes:

ausencia de previsibilidad;
poca claridad de rol,;
conflicto de rol y

No s W=

retomamos a continuacion.

exceso de exigencias psicoldgicas del trabajo;
falta de influencia y de desarrollo en el trabajo;
falta de apoyo social y de calidad de liderazgo;

escasas compensaciones por el trabajo realizado (ISTAS, 2003, 2005), que

El contenido y orientacién del modelo ISTAS 21 estdn marcados ideolégicamente

por la socialdemocracia, el contexto social y politico que inspir6 el modelo de

Copenhague y por la organizacion sindical que lo adaptd, aplicé y difundié en

escala internacional.

T. Cox y E. Griffiths (1996) esquematizaron las caracteristicas estresantes del

contexto y del contenido del trabajo:

Figura 3. Modelo ISTAS. Caracteristicas estresantes del contexto y del contenido del trabajo

CONTEXTO DE TRABAJO

CONTENIDO DE TRABAJO

Funcion y cultura organizativas: Comunicacion pobre,
bajos niveles de apoyo para la resolucion de problemas y
el desarrollo personal, falta de definicién de objetivos
organizativos

Entorno laboral y equipo de trabajo: Problemas
relacionados con la fiabilidad, disponibilidad, adecuacion y
mantenimiento o reparacion del equipo y las instalaciones.

Funcién en la organizacion: Ambigiiedad y conflicto de
funciones, responsabilidad por otras personas.

Disefio de las tareas: Falta de variedad y ciclos de trabajo
cortos, trabajo fragmentado o carente de significado,
infrautilizacion de las capacidades, incertidumbre elevada.

Desarrollo profesional: Estancamiento profesional e
inseguridad, promocidn excesiva o insuficiente, salario
bajo, inseguridad laboral, escaso valor social del trabajo.

Carga de trabajo/Ritmo de trabajo: Exceso o defecto de
carga de trabajo, falta de control sobre el ritmo, niveles
elevados de presidn en relacion con el tiempo..

Autonomia de toma de decisiones (latitud de decision)/
Control: baja participacién en la toma de decisiones, falta
de control sobre el trabajo (el control, particularmente en
forma de participacion, es asimismo un contexto y una
cuestion organizativa mas amplia).

Horario de trabajo: trabajo en turnos, horarios inflexibles,
horarios impredecibles, horarios largos o que no permiten
tener vida social.

Relaciones interpersonales en el trabajo: Aislamiento
social y fisico, escasa relacion con los superiores, conflicto
interpersonal, falta de apoyo social.

Fuente: T. Cox y A. Griffiths (1996), tomado de Ansoleaga (2012).
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Los factores de riesgos psicosociales en el trabajo

Los conceptos con los cuales se fue analizando lo que actualmente se denomina
riesgos psicosociales en el trabajo fueron evolucionando desde de la crisis de los
afios 1970, a partir del GAS -denominado luego estrés por H. Selye- y del
concepto de coping de R. Lazarus y S. Folkman (1986), definido como “el
conjunto de esfuerzos cognitivos y comportamentales destinados a controlar,
reducir o tolerar las exigencias internas o externas que amenazan o superan los
recursos de un individuo”.

En los afios 1990 fueron verificados y validados empiricamente nuevos modelos:
el enfoque formulado por Dejours de la psicopatologia del trabajo primero y
posteriormente de la psicodinamica del trabajo, que pone el acento en las
estrategias defensivas (individuales y colectivas), el sufrimiento y el placer en el
trabajo; el andlisis psicolégico y moral de M. F. Hirigoyen sobre el acoso; y los
modelos ahora clasicos de Karasek-Johnson-Theorell y de Siegrist que
analizaremos mds adelante.

Conceptos y definiciones de riesgos psicosociales en el trabajo

Se han propuesto diferentes definiciones de los RPST que, sin ser definitivas,
permiten enfocar cientificamente el problema.

Los investigadores del ISTAS (Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y Salud de
Espafia) denominan factores psicosociales a

“aquellos factores de riesgo para la salud que se originan en la organizacion del
trabajo y que generan respuestas de tipo fisiologico (reacciones
neuroenddcrinas), emocional (sentimientos de ansiedad, depresion, alienacion,
apatia, etc.), cognitivo (restriccion de la percepcion, de la habilidad para la
concentracion, la creatividad o la toma de decisiones, etc.) y conductual (abuso
de alcohol, tabaco, drogas, violencia, toma de riesgos innecesarios, etc.) que
son conocidas popularmente como ‘estrés’ y que pueden ser precursoras de
enfermedad en ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion
(Ansoleaga, 2013). Sus mecanismos de accion tienen que ver con el desarrollo
de la autoestima y la autoeficacia, ya que, segun sea su organizacion, la
actividad laboral promueve o dificulta que las personas ejerzan sus habilidades,
experimenten su capacidad de control e interaccionen con las demds para
realizar bien sus tareas, facilitando o dificultando la satisfaccion de sus
necesidades de bienestar” (Moncada y otros, 2003).

Posteriormente, Moncada junto con otros autores (Moncada y otros, 2005)
agregaron que

“los riesgos del medio ambiente de trabajo impactan sobre los sistemas
biologicos y fisiologicos de los trabajadores, y en funcion de sus capacidades de
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resistencia o de adaptacion pueden desencadenar mecanismos de defensa, pero
si estos fracasan se producen dafios a la salud del trabajador actuando a través
de mecanismos psicoldgicos, que generan tensiones y estrés”.

Para el comité mixto OIT-OMS (1984),

“los factores de riesgo psicosocial en el trabajo abarcan las interacciones entre
el medio ambiente laboral, las caracteristicas de las condiciones de trabajo, las
relaciones entre los trabajadores y la organizacion, las caracteristicas del
trabajador, su cultura, sus necesidades y su situacion personal fuera del
trabajo”.

Recientemente, el Programa sobre Seguridad, Salud y Medioambiente (Safework)
de la Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT), que estd realizando una
investigacion en el nivel mundial especificamente sobre el estrés relacionado con
el trabajo, lo define de esta manera:

“El estrés relacionado con el trabajo puede definirse como la respuesta negativa
que los individuos pueden tener cuando sus habilidades y destrezas no se
corresponden adecuadamente con las exigencias de su trabajo y no reciben
ningun apoyo ante ello. El estrés relacionado con el trabajo puede
experimentarse, por lo tanto, cuando las exigencias y presiones del trabajo
exceden las habilidades de un trabajador para enfrentarse con ellas o cuando
sus habilidades y destrezas estdn infrautilizadas, por ejemplo en el caso de
asumir trabajos mondtonos o aburridos. La mayoria de las causas del estrés
relacionado con el trabajo afectan a la forma en la que el trabajo estd disefiado
y organizado y a la manera en la que las organizaciones estdn dirigidas. Estos
tipos de problemas se denominan factores de riesgo psicosocial”.

Por nuestra parte, tomando en consideracion los aportes de OIT-OMS, INSHT
(2001, a y b), Cox (1978), Cox y Griffiths (1996), Cox, Griffiths y Randall (2003),
y E. Ansoleaga (2013), proponemos provisoriamente la siguiente definicion de
cardcter descriptivo que pone el acento en su complejidad y sus repercusiones.

Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo se refieren a las condiciones que se
encuentran presentes en una situacion laboral vigente en empresas u
organizaciones que se desenvuelven en un contexto histérico, econdmico y social
determinado, y esencialmente a la configuracién de los factores que incluye el
proceso de trabajo (fuerza de trabajo, objetos, medios de trabajo) como factor
determinante. Estdn directamente relacionadas con factores condicionantes: los
riesgos del medio ambiente (agentes fisicos, quimicos y biolégicos, tecnolégicos y
de seguridad), y las condiciones de trabajo (que incluyen el contenido y la
organizacién del trabajo, la duraciéon y configuraciéon del tiempo de trabajo, el
sistema de remuneracién, las caracteristicas de los medios de produccion y el
impacto de las nuevas tecnologias, los servicios sociales y de bienestar ofrecidos
por la empresa, la relacidn salarial y los modos de gestion de la fuerza de trabajo,
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la aplicacién de la ergonomia y las posibilidades de participar en la prevencion de
los riesgos).

Estos factores interactian y se desarrollan segtin sean las relaciones sociales en el
trabajo (con la jerarquia, los colegas, subordinados, clientes y usuarios), todo lo
cual, actuando a través de mecanismos psicolégicos y fisioldgicos, puede afectar y
llegar a dafiar tanto la salud fisica, psiquica y mental del trabajador como el
desempefio de su labor en la empresa, impactando sobre la productividad, la
calidad y la competitividad, Finalmente repercuten a nivel macroeconémico sobre
el sistema de seguridad social, incidiendo sobre el gasto publico en materia de
salud. Se asume un modelo multicausal que implica que diversos factores causales
existentes (los ya mencionados y otros ain desconocidos) pueden interaccionar en
la realidad, de manera que una misma dolencia, dafio o enfermedad tiene en la
practica diversas causas y que a su vez, una misma causa puede estar relacionada
con diversos efectos (enfermedades o trastornos de la salud concretos).

Desde el punto de vista operacional, se puede adoptar una definicién sintética de
RPST que se relaciona directamente con el contenido y la organizacién del
proceso de trabajo, y se podria resumir diciendo con Michel Gollac que

“son los riesgos para la salud, fisica, psiquica, mental y social engendrados por
los determinantes socioecondmicos, la condicion de empleo, la organizacion y el
contenido del trabajo y los factores relacionales que interactian en el
funcionamiento psiquico y mental de los trabajadores” (Gollac, 2013).

Quienes investigan los RPST tratan de comprender y medir los riesgos de
perturbaciones psiquicas, mentales, fisicas y sociales que provocan los
determinantes socioeconomicos, las condiciones de empleo sobre la salud del
trabajador y las relaciones sociales en el trabajo -en especial el contenido y la
organizacién del trabajo propios de cada proceso de trabajo-, y han construido asi
el concepto de “riesgos psicosociales en el trabajo”. Dada la frecuencia y gravedad
que han ido adquiriendo sus manifestaciones, constatan la necesidad de contar
con mayor informacién cuantitativa. Pero como ya dijimos, no existe un consenso
total acerca del concepto de RPST, ni tampoco sobre la posibilidad de medirlo.

El cardcter subjetivo de los riesgos psicosociales en el trabajo no impide que se los
mida y se los evalie para analizar su evolucién en el tiempo. Intervienen varios
factores en su génesis, y su naturaleza es objeto de una vasta literatura cientifica.
Se ha probado el papel determinante que tienen sobre los RPST las exigencias del
contenido y la organizacion del trabajo, los modos de gestiéon de la fuerza de
trabajo y de las relaciones laborales, y también el impacto de los valores y
expectativas de los asalariados (desarrollo de sus competencias, posibilidades de
promocion y ascensos, mantener equilibrio entre vida de trabajo y vida familiar y
social, evitar los conflictos éticos). También influyen las recompensas obtenidas a
cambio de la actividad, y los cambios en la organizacién del proceso de trabajo
debido al impacto de las crisis, la incertidumbre, la inseguridad, la introduccién
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de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y de las nuevas formas
de organizaciéon del trabajo (NFOT). Los factores de RPST son percibidos y
vivenciados por los trabajadores, y tienen potencialidad para generar sufrimiento
y dafios para la salud: el estrés, el miedo, el acoso u hostigamiento moral, el
control de las emociones propias y las de los colegas, conflictos éticos y de valores,
el acoso sexual, las violencias verbales y fisicas en el trabajo y las provenientes del
exterior (clientes, usuarios, malhechores).

A los riesgos psicosociales en el trabajo frecuentemente se los considera un
sinénimo de estrés, lo cual genera una ambigiiedad, pues como veremos mads
adelante, el estrés asi considerado seria al mismo tiempo una de las
manifestaciones de dichos riesgos y una causa de enfermedades. No obstante, la
ambigiiedad se reduce cuando se comprende que el incremento de riesgo
psicosocial tiene como efecto el crecimiento de los distintos niveles y procesos de
estrés que resultan precursores de otras formas de malestar, capaces de actuar
recurrentemente, incrementando nuevamente las condiciones de riesgo.

Con la edicién del libro de Christophe Dejours Travail: usure mentale (1980) surge
la psicodindmica del trabajo, que se define como “el analisis psicodindmico de los
procesos intersubjetivos movilizados por las situaciones de trabajo”. Este enfoque
sugiere que las investigaciones deben tomar como centro de gravedad los
conflictos que surgen cuando el sujeto, que tiene una historia singular
preexistente, esta confrontado a una situacion de trabajo cuyas caracteristicas son
en gran medida fijadas independientemente de su voluntad. El sufrimiento es un
concepto clave de la psicodindmica del trabajo, pero no se lo asimila al estrés.

Como veremos, las teorias del estrés establecen correlaciones entre los factores
organizacionales y las variaciones bioldgicas o comportamentales a nivel
individual, aunque al analizar el impacto emerjan las distintas relaciones sociales
que atenuan o incrementan el impacto. A su vez, la psicodinamica del trabajo
busca comprender que es lo que vive el sujeto en relacién con su trabajo, y el
acento estd puesto sobre la capacidad de dar un sentido a la situacién, a
defenderse del sufrimiento y a enfrentar los riesgos de enfermedad movilizando
sus recursos individuales, capacidades cognitivas, afectivas y relacionales, pero
también contando con la cooperacién y el apoyo técnico y social que aporta el
colectivo. En este sentido, el trabajo en el enfoque de Dejours es comprendido
siempre como accién colectiva en cuyo entramado aparece el sufrimiento, y que al
experimentar ansiedad, los trabajadores responden desplegando procesos
defensivos.

Desde esta perspectiva, afirma Dejours, el sufrimiento significa una dimension
intrinsecamente subjetiva de la vivencia psiquica, a diferencia de la descripcion
neuroldgica de los estados mentales que tal vez le correspondan, pero ello nos
dice poco de lo que la persona percibe y siente. El sufrimiento indica de manera
genérica lo que, surgiendo de la vivencia psiquica es enigmaticamente
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desagradable, desestabilizante para el trabajador. El sufrimiento designa los
estados infra-patolégicos que forman parte de la normalidad, hasta el punto de
que se puede hablar de una “normalidad sufriente” (Dejours, 1998, 2009). Pero
en esto no hay fatalismos y el sujeto puede actuar para intentar reducir o eliminar
el riesgo, y subvertir o sublimar lo que vive, padece o resiste pasivamente.

Las relaciones entre sufrimiento y trabajo nunca son mecanicas, ni siguen
necesariamente una secuencia lineal de causa a efecto. Se considera que el
sufrimiento es con frecuencia un emergente penoso de la inversion o
involucramiento en el trabajo y tiene relacién con la historia personal de cada
sujeto. Cuando el trabajo produce sufrimiento, Dejours, siguiendo a Freud, afirma
que se produce en el cruce entre circunstancias actuales y la trayectoria vital del
sujeto (Dejours, 1992). Todas las personas ingresan al trabajo con expectativas
mas o menos conscientes que difieren ampliamente entre ellos en funcién de cada
historia singular, y pueden reaccionar de manera diferente ante las mismas
restricciones. Por eso es que para la psicodindmica del trabajo no existe
propiamente una psicosis del trabajo, es decir enfermedades mentales ocasionadas
por ciertas formas de trabajo (Dejours y Gernet, 2012). Esa es la razén por la cual
es tan complejo establecer bases sélidas para una epidemiologia del sufrimiento
en el trabajo (Derriennic, Touranchet y Volkoff, 1996). No obstante, esta
epidemiologia conserva dos polos antitéticos: el trabajo como inversiéon de si y el
trabajo como defensa. Para Dejours (1992), en el primer caso, la actividad estad
sostenida desde el deseo, mientras que en el segundo caso, la defensa oscila entre
los conflictos actuales y la historia infantil.

El esquema propuesto por Michel Gollac (2013) es ilustrativo de la dindmica
sufrimiento-salud-enfermedad, originada en el proceso de trabajo debido a su
contenido y organizacién. Si desde el inicio de su actividad los trabajadores logran
sublimar el sufrimiento, eso tiene efectos benéficos para la salud. En caso
contrario, para poder hacer frente al sufrimiento, los trabajadores construyen
estrategias defensivas (individuales y colectivas). Ahora bien, si esas estrategias
fracasan —cosa que ocurre con frecuencia- ese sufrimiento predispone para
contraer una enfermedad.

La consideracién de los sufrimientos individuales de los trabajadores no puede
dejar de lado la existencia de situaciones colectivas de igual tipo, con lo cual las
acciones de prevencion centradas sobre los asalariados individuales son
insuficientes. Hay que tomar en consideracién el colectivo de trabajo que se ha
instaurado en la organizacion o empresa donde se desempefian. Dentro de ellas,
el trabajo es una fuente permanente de tensiones, que son parte natural de la vida
de las empresas pues hay conflictos de intereses. Pero las tensiones se agravan si
no hay una regulaciéon de la organizacién del trabajo por parte de los actores de
las relaciones sociales. Si mediante la discusion y negociacion entre empleadores y
asalariados se logra un compromiso con mutuas concesiones negociadas, es decir
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“todos ganan algo”, esas tensiones, aunque no desaparezcan, se pueden canalizar
y tienen menos efectos nocivos. La acumulacion de esas y otras fuentes de
tensiones son las que generan la mayoria de los riesgos psicosociales en el trabajo.
Para tener una idea de la magnitud del fendmeno, recordemos que uno de cada
cinco trabajadores europeos encuestados en 2003 manifesté que su salud esta
afectada por los problemas de estrés en el trabajo y esa situaciéon se complicd
luego debido a las crisis econémicas posteriores (Gollac, 2013).

Es posible advertir a partir de la problemdtica de los RPST que la tensién que
habitualmente se traducia como conflicto entre el individuo y la organizacién
tiene un tercer actor: el grupo social y colectivo en el que se inserta el trabajador,
que no es homogéneo y admite el analisis por categorias socio-profesionales o
subculturas -profesionales, operativos, administrativos y otros. Asi, el mapa de
fuentes de conflicto en materia de riesgos se multiplica, y surgen las modalidades
de “ambigiliedad de rol” y “conflictos de lealtades en el rol a desempefiar”. Por
otra parte, la negociacion es una herramienta posible y efectiva, pero ha
encontrado sus paraddjicos limites en los sufrimientos reconocidos hoy como
violencia laboral, acoso sexual y hostigamiento en el trabajo, que no surgen de la
racionalidad econdmica ni de la 16gica del poder dentro de las organizaciones.

La epidemiologia ha puesto en evidencia el cardcter peligroso de ciertos riesgos
que normalmente impactan sobre la salud y sobre los que, en consecuencia, los
dispositivos o diversas medidas de prevencién adoptadas pueden jugar un papel
importante. La prevencion primaria depende del grado de involucramiento de la
direccién de la empresa u organizacién y de los responsables operacionales:
consiste en controlar o tratar de reducir por anticipado los factores de riesgo,
proporcionando formaciéon e informacién a los trabajadores en esta materia,
constituyendo los comités mixtos de salud, seguridad y condiciones de trabajo,
con dispositivos para evaluar los riesgos brindando la oportunidad para que los
trabajadores se expresen sobre sus vivencias y percepciones. Si dichos dispositivos
no se instituyen o si fracasan, interviene la prevencién secundaria para moderar el
impacto de los factores de riesgo y ensefiar a los trabajadores cémo hacer para
identificar y gestionar el estrés, por ejemplo, o bien instaurar procedimientos para
tratar la violencia, el acoso, la discriminacion, y asistir de manera confidencial a
los asalariados victima de los mismos. Una vez constatados los dafios, juegan de
nuevo un papel determinante las acciones de formaciéon e informacién de los
managers y de los asalariados acerca de los RPST y de las funciones de los comités
mixtos, sobre todo al reparar los dafios ya ocurridos. En esto dltimo consiste la
prevencion terciaria.

Como ya hemos mencionado, por lo general los directivos de las empresas u
organizaciones se ven obligados a instaurar la modalidad de prevencién, pero lo
hacen una vez que los trabajadores han experimentado dafios en su salud y se han
quejado, o bien han solicitado indemnizaciones. No obstante, ademds de la
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evaluacion de los factores que protegen al trabajador y se han mencionado antes,
es necesario tener en cuenta la dimension longitudinal, es decir, la trayectoria
laboral y el tipo de episodios previos y actuales que han impactado sobre la misma
de distinta manera, segtn el ciclo vital en el que el trabajador se encuentra.

De manera individual el trabajador sufre cuando percibe un desequilibrio entre la
magnitud e intensidad de las demandas del puesto de trabajo y su grado de
autonomia o de latitud decisional para realizar la actividad, o si considera que el
reconocimiento y la recompensa (monetaria, moral o simbdlica) recibida estan por
debajo de las exigencias. Pero si bien nuestra reflexion es en primer lugar sobre
los factores de RPST, esto no puede desconocer un inmenso campo de
investigacion que deberia ser abordado: el sufrimiento y los impactos que tiene
sobre la salud psiquica y mental, que luego se somatizan.

Como ya se menciond las causas del sufrimiento y sus impactos sobre la salud del
trabajador son numerosas y se relacionan directamente con la organizaciéon y el
contenido del trabajo, y con la modalidad que adopta la relacion salarial, por
ejemplo:

— la intensificacion de la carga fisica, psiquica y mental del trabajo como
resultado del uso de las nuevas tecnologias y nuevas formas de organizar
el trabajo que lo hacen mas intenso y exigente;

— las nuevas formas de gestion de la fuerza de trabajo, donde se busca
hacer economia de tiempos, intensificar el trabajo y establecer la
competencia entre los trabajadores de un mismo colectivo de trabajo,
tratar de implantar un sistema individualizado y peridédico de evaluacion
y control del personal,;

— los horarios prolongados asi como la instauracién de jornadas a-tipicas,
a-sociales (porque perturban el ritmo de la vida familiar) o imprevisibles
porque demandan la aceptaciéon de la disponibilidad del trabajador en
funcion de las necesidades cambiantes de las empresas (solicitandola
independientemente del periodo de vacaciones, durante el descanso
hebdomadario, o en horas extraordinarias);

— las amenazas de desempleo, el temor a los despidos, a la precarizacién
del empleo asi como la subcontratacién, la tercerizacién y otras formas
de exteriorizacion de la fuerza de trabajo.

A esto se agregan los demads factores de riesgos psicosociales en el trabajo que
vamos a analizar mas adelante. Estd probado que comparativamente a los que
tienen un empleo, las personas desempleadas son mds vulnerables: tienen
mayores tasas de mortalidad y frecuencias de ingresos a los servicios hospitalarios,
hipertensiéon, adicciones (propensién al alcoholismo, al tabaquismo, a Ila
automedicacion de farmacos), depresidon, ansiedad e intentos de suicidio; pero
también se han observado efectos parecidos con relacién a la vivencia de una
amenaza de desempleo (por ejemplo, en situaciones de crisis y reestructuraciones
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sin prever ajustes regresivos en la planta de personal). Trabajar en condiciones de
precariedad supone un mayor riesgo para la salud que hacerlo en condiciones de
seguridad y estabilidad en el empleo. Todo eso refleja el efecto negativo de la
inseguridad en el empleo sobre las condiciones de trabajo y en los RPST.

El enfoque de Michel Gollac y el informe del collége
d’expertise como base para nuestra investigacion: seis ejes
de riesgos psicosociales en el trabajo

El ya mencionado concepto de riesgos psicosociales en el trabajo —que deseamos
enriquecer y completar a partir de las investigaciones sobre la realidad nacional-
tiene un origen directo en los trabajos del GESTES (Groupe d’études sur le travail
et la souffrance au travail) en Francia y en los seminarios dictados por Michel
Gollac en 2011 y 2012 y Thomas Coutrot en 2013 (organizados por el Centro de
Estudios e Investigaciones aborales del CONICET, el Ministerio de Trabajo de la
provincia de Buenos Aires y la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
Nacional de La Plata). Como punto de partida, se tomo la experiencia acumulada
por los actores sociales de los paises capitalistas industrializados especialmente
europeos -por ejemplo el ISTAS (Instituto Sindical de Trabajo Ambiente y Salud)
de Espafia-, inspirados en el proyecto Copenhague y reconociendo el importante
aporte que constituyen los convenios y recomendaciones de la OIT y la accién de
la OMS.

En consulta con Michel Gollac y Thomas Coutrot, nuestro equipo identificoé en
2013 un listado de factores de riesgo que se desarrolla a continuacién. Su
referencia histdrica se sitia con posterioridad a la crisis de los afios 1970, cuando
emerge un nuevo paradigma productivo en los PCI que también repercute
progresivamente, pero de manera heterogénea y desigual, sobre los paises
emergentes y en desarrollo como la Argentina. Segun el enfoque teérico utilizado
para esta investigacion, las variables elegidas tienen en cuenta los conocimientos
cientificos disponibles, la experiencia internacional acumulada por la DARES vy el
DIM Gestes (Gollac, 2011), y se agrupan en funcién de los siguientes ejes:

1. La demanda psicoldgica y el esfuerzo requerido: la cantidad, el ritmo y la
intensidad del trabajo que determinan la carga psiquica, mental y global de
trabajo, la duracién del tiempo de trabajo y su configuracién, la complejidad
de la actividad que implica el uso de sus recursos y competencias para hacer
un trabajo exigente asumiendo responsabilidades. Esto conlleva asumir
riesgos para resolver problemas no previstos por los conceptores o evaluar
consignas contradictorias y tener que hacer frente a incidentes imprevistos o
interrupciones no programadas que perturban la tarea y la retrasan. Esta
dimension acentda la carga mental del trabajo y los esfuerzos cognitivos para
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concentrar la atencién, procesar la informacidon captada por los sentidos,
identificar las diversas alternativas y adoptar decisiones.

Las exigencias emocionales movilizadas en la actividad pueden causar dafio o
permitir el control sobre si mismo y lograr satisfaccién, tanto en las relaciones
con el publico como con clientes, usuarios o pacientes. Ellos pueden estar en
dificultades o sufrir por algunas causas, y en ciertos casos los trabajadores
deben necesariamente esconder o negar sus propias emociones por miedo a
los accidentes, a la violencia o al fracaso de su actividad. Desde una
perspectiva psicologica la dimensiéon emocional del trabajo moviliza un
conjunto de procesos psiquicos que se conceptualiza como una combinacién
de inteligencia emocional, adaptativa y social.

La autonomia en el trabajo consiste en la posibilidad de ser actor, conducir la
propia vida profesional y tener la posibilidad de progresar y hacer carrera, de
intervenir en la produccién de bienes o servicios con capacidad para
participar en la adopcién de decisiones, para usar y desarrollar las
competencias profesionales y para seguir aprendiendo. De estas posibilidades
depende en gran medida que se viva el trabajo como algo positivo, se le
encuentre un sentido y se sienta placer y, finalmente, sea fuente de felicidad.
Segun la psicologia, esta dimension integra un modo de idealizacién de la
trayectoria laboral, el de la autonomia y de las dos dimensiones psicosociales
en las que se reconoce el grado de control sobre la actividad: el grado de
adecuacién entre las habilidades propias y las exigencias del trabajo y el
estatus de control sobre los procesos que se realizan en el trabajo.

Las relaciones sociales en el trabajo son importantes y mdiltiples porque se
refieren a los compafieros de trabajo, los jefes directos y la jerarquia, la
empresa u organizacion en si misma como empleadora y, finalmente, clientes
y usuarios, o pacientes y educandos. En el lugar de trabajo el clima social
debe ser adecuado y estimulante para que el trabajador se involucre; éste
necesita un reconocimiento por parte de los demds, no ser objeto de
injusticias, necesita insertarse como integrante del colectivo de trabajo,
comunicarse y cooperar con otros para transmitir conocimientos y seguir
aprendiendo, asi como recibir el apoyo social (de los compafieros) y técnico
(de los jefes o la jerarquia) para hacer frente a las dificultades. Un papel
determinante estd a cargo de los jefes y superiores, cuyo estilo de liderazgo
puede hacer mas agradable o desagradable el trabajo segun el respeto con
que se trata a los trabajadores y el reconocimiento otorgado. Es dentro de la
empresa u organizacion que se experimentan el estrés, la discriminacién, el
hostigamiento, la violencia verbal o fisica, el acoso sexual, etc.
Psicolégicamente hablando, esta dimensién incluye el andlisis de la red social
de produccién en la que el trabajador se integra y los mecanismos por los
cuales se hace posible o se dificulta la relaciéon con otros, de forma tal que es
posible hablar de un continuo que va desde la homogeneizaciéon hasta la
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discriminacién, finalizando en la exclusién. Solo cuando no se llega a una
posicién extrema en cualquiera de ambos sentidos es que se produce una
integracién de la persona en el colectivo.

5. Los conflictos éticos y/o de valores se pueden generar cuando el trabajador ve
impedida la posibilidad de trabajar con calidad y respetar las reglas de la
profesién porque sus medios de trabajo funcionan de manera imperfecta,
recibe insumos de mala calidad, o falla la logistica; cuando sufre porque tiene
la obligacién de hacer cosas con las cuales no estd de acuerdo o con las que
claramente estd en desacuerdo; cuando tiene la obligacion de esconder
informacion, de ser ambiguo o mentir a los clientes o usuarios cuando no
puede resolver un problema; cuando tiene el sentimiento de hacer un trabajo
inutil o que es considerado como tal por los compafieros, siendo entonces
desprestigiado por la sociedad. De acuerdo con la psicologia, los conflictos
éticos nos remiten a la articulacién o conflicto entre los valores individuales y
los de la organizacion. En ciertas oportunidades los trabajadores sufren
porque son victimas o testigos de actos de violencia o acoso sin tener la
posibilidad o el coraje de oponerse, lo cual vulnera su autoestima y le da
vergiienza de si mismos. Cuando hablamos aqui de valores individuales nos
referimos a aquellos que provienen de la experiencia profesional adquirida
por cada trabajador en el proceso por el cual su tarea se vuelve calificada. Se
trata entonces de un saber productivo propio del oficio que puede ser mas o
menos congruente con los objetivos de una organizacién, pero que es
resistido por ella cuando impide el despliegue de la productividad en los
términos en que se ha aprendido a realizarla.

6. La estabilidad y seguridad en la situacién de trabajo y empleo es una situacién
que puede ocurrir cuando se es victima del desempleo, el puesto de trabajo es
de caracter precario, no estd registrado ante los organismos de seguridad
social; o si el porvenir es incierto debido a las crisis, corriendo el riesgo de
despido, de suspensiones o de la reduccién del salario; cuando no se perciben
posibilidades de hacer carrera dentro de la empresa u organizacién o las
posibilidades de ascenso estdn bloqueadas; cuando se siente inquietud o
temor ante la introduccién de nuevas tecnologias o formas de organizar el
trabajo para cuyo uso no han sido formados y si el contenido y la nueva
organizacién del trabajo los hacen tomar conciencia de que no podran
mantenerse en actividad en ese puesto hasta llegar la edad jubilatoria. Desde
una perspectiva psicoldgica, esta dimension alude al control de estatus, en
otros términos al dominio sobre el propio destino, el presente y el futuro.
Implica las necesidades de planificacion y la posibilidad de manejar la
incertidumbre. El manejo de la inseguridad y de la tolerancia a la
incertidumbre resultan ser hoy un desafio fundamental, personal y laboral.

Las variables que moderan o incrementan el impacto de los factores de riesgos
psicosociales en el trabajo en el nivel individual son: el género, la edad, el nivel
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educativo, el estatuto o categoria socio-profesional y la trayectoria laboral del
trabajador. En cambio, las variables colectivas se situan en el nivel de las
empresas u organizaciones y M. Gollac aconseja su estudio utilizando el Meadow
2010 o el ESENER. Las principales variables de este tipo son: dimensiones y
configuracién del mercado, las fluctuaciones de la actividad, la exteriorizacion de
la fuerza de trabajo (la subcontratacion, tercerizacion, etc.) y la divisiéon interna
del trabajo (técnica y social), asi como la organizacién y contenido del trabajo, los
modos de gestion de la fuerza de trabajo (seleccion, reclutamiento, induccion,
formacién, promocién, carrera, despido, etc.), el tipo de tecnologias utilizadas, el
tiempo de trabajo y su configuracion, las modalidades de ajuste del volumen de
trabajo en caso de incremento o de reduccién de la actividad (flexibilidad
numérica o funcional), el clima social interno y la reputacion de la empresa para
sus asalariados.

Pero pueden surgir del andlisis de nuestra realidad nacional otros factores de
riesgo como resultado de estudios empiricos en sectores y ramas de actividad que
tomen en cuenta nuestra trayectoria nacional especifica, la cultura del trabajo
predominante en el pais, el periodo analizado debido a la frecuencia de crisis, la
diversidad socio-econémica regional y la heterogeneidad del sistema productivo.
Ademads, todos los factores de riesgo que se mencionan especificamente a
continuacion se pueden ir modificando o especificando internamente a lo largo
del tiempo, debido al impacto de las innovaciones tecnoldgicas y organizacionales,
de los cambios del paradigma productivo y de la relacién salarial.

Desde el marco tedrico que sustenta nuestra investigacion no hay una relacion
directa entre el trabajo y las perturbaciones mentales. El trabajo en si mismo no es
patogeno. Los determinantes socioecondmicos, la organizacion y el contenido del
proceso de trabajo, las condiciones de empleo y las relaciones sociales en el
trabajo, actuando por intermedio de los factores de riesgo psicosociales, son los
que interactian con los mecanismos psiquicos y mentales y estdn en el origen de
las perturbaciones de la salud y de problemas de insercién social.

No obstante, para las ciencias del trabajo contemporaneas el bienestar y la
satisfaccién del trabajo son condiciones que no se alcanzan automdticamente sin
el compromiso activo de los trabajadores y la preocupacién de las organizaciones
por la calidad del proceso de trabajo.

Pero como afirma Yves Clot, no se debe tener una posiciéon determinista o
fatalista, como si el trabajador fuera totalmente pasivo frente a dichos factores,
subestimando sus capacidades de resistencia, adaptacion y de transformacién de
la realidad:

“...cuando el proceso de trabajo, su contenido y organizacion son adecuados
porque se adaptan a las capacidades de resistencia del sujeto y se desarrollan
en buenas condiciones y medio ambiente de trabajo, el trabajo puede ser
creador de oportunidades para desarrollar las calificaciones, las habilidades y
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destrezas, ser un lugar de aprendizaje y donde se aplican los conocimientos y la
experiencia recogida. En esos casos cuando el trabajo no es necesariamente
rutinario, repetitivo, mondtono y desprovisto de interés, es una fuente de
desarrollo personal.” (Clot, 2010).

A continuacién vamos a desarrollar el contenido de los diversos factores de riesgo
y sus componentes siguiendo a Neffa (2015).

La intensidad del trabajo y el tiempo de trabajo

El contenido del trabajo

Son numerosas las variables que definen el contenido del trabajo, en funcién de la
actividad. Las principales variables que han sido identificadas a partir de la
literatura especializada son:

— el puesto ocupado por el trabajador y la naturaleza de la tarea a realizar
(es decir el rol),

— las condiciones y medio ambiente de trabajo (CyMAT) inherentes a la
actividad desarrollada, que en caso de ser positivas crean las condiciones
para transitar desde una representacién del trabajo como castigo o
sufrimiento hacia otra que lo considera un valor, dado su papel en la
generacion de riqueza, asi como para el desarrollo de la personalidad y
construccion de la identidad.

— el grado de autonomia del que dispone el trabajador para actuar sobre los
elementos del proceso de trabajo para llevar a cabo la actividad (eleccién
de los medios de trabajo, evaluacién de la cantidad y calidad de las
materias primas, uso y regulacion de los recursos e infraestructura,
decision sobre el ritmo de trabajo, los procedimientos y la secuencia de las
operaciones) y articularlos de manera variada para que se adapten a cada
situacion y poder controlarlos,

— las relaciones de comunicaciéon y cooperacién con los compafieros de
trabajo, la jerarquia, los clientes o usuarios, asi como con terceros que
puedan intervenir en el trabajo,

— el grado de responsabilidad que le corresponde a su rol, involucrdndose en
la obtencidn de resultados y la calidad de la gestién,

— la posibilidad de aplicar los conocimientos y formacién profesional
adquiridas, de movilizar sus competencias (psiquicas, mentales y
relacionales) y de seguir aprendiendo,

— el grado de participacion en la gestion de la empresa u organizacién:
acceder a la informacién sobre la marcha y sus previsiones de desarrollo,
pudiendo efectuar propuestas desde su puesto de trabajo y sobre la marcha
general de la empresa; participar en la concepciéon y adopcion de
decisiones para ejecutar las tareas, procurando disminuir la brecha con el
trabajo prescripto, y autoevaluar el resultado de la actividad,
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— las instancias exteriores al sujeto (la jerarquia, los colegas, clientes,
usuarios, beneficiarios), que evalian el valor y utilidad del trabajo
realizado en cuanto al cumplimiento de los objetivos, su calidad, utilidad
social y el respeto de las reglas del oficio.

La cantidad o volumen de trabajo

Normalmente, por la propia légica del capitalismo, las empresas buscan aumentar
la produccién de bienes y servicios que constituyen las acciones clave de su
actividad econémica y de donde surge el excedente. Los empresarios tratan de
maximizarlas para aumentar sus tasas de ganancia. Esto explica por qué la
cantidad de trabajo encomendada por ellos a sus asalariados es considerada
excesiva por un porcentaje importante, tanto varones como mujeres, y de
diferentes edades. Pero esa percepcion es heterogénea por razones objetivas y
subjetivas. Por una parte, el personal directivo y de supervisién experimenta mas
esa exigencia que los obreros y empleados, quienes generalmente se limitan a
ejecutar la actividad y, por otra parte, los que trabajan en las ramas de actividad
industrial, la construcciéon y el transporte lo perciben con mds intensidad que los
empleados publicos y del sector financiero.

La intensidad del trabajo realizado por el trabajador

Esta puede variar entre distintos limites. Su magnitud estd determinada por el
proceso de trabajo y su organizacion, particularmente en un contexto recesivo, de
fuerte reestructuraciéon econémica y de emergencia de un nuevo paradigma
productivo mundializado y dominado por la financiarizacién. En ese contexto, y
en el nivel de las empresas, la organizaciéon del trabajo promueve sistemas
explicitos u ocultos de disciplinamiento, vigilancia y control. Estas son
herramientas eficaces en el corto plazo para intensificar el trabajo, asi como la
implementacién de sistemas de premios monetarios y sanciones. Pero la constante
intensificacion del trabajo para aumentar la produccién o cumplir con los plazos
de entrega (se exige trabajar mds rapido y bien) puede llegar a impedir que el
trabajo se haga respetando las reglas del oficio y que se logren los estdndares
debidos de calidad. En otros casos, el impedimento para hacer un trabajo de
calidad se debe a la insuficiencia en cuanto a la cantidad y la calidad de los
insumos y al deficiente funcionamiento de las mdquinas y herramientas.

Como veremos en el capitulo siguiente, la intensidad del trabajo es medida o
estimada frecuentemente en términos de la “demanda” de la empresa u
organizacion (operacionalizada segun el cuestionario de Karasek-Johnson-
Theorell) y de la “intensidad del esfuerzo” requerido (segtin la perspectiva de
Siegrist). La intensidad y la complejidad del trabajo derivan de la organizacién del
proceso de trabajo: la divisién social y técnica del trabajo, las cadencias de las
cadenas de montaje o bandas transportadoras, el trabajo tenso por la aplicacion
del trabajo justo a tiempo (JIT) y la presidn temporal transmitida por el mercado
para entregar el producto en el tiempo convenido; sin embargo estas son variables

81



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

dificiles de medir. Se puede hacer un intento de analizar el trabajo realizado a
partir de varios indicadores:

— la cantidad de la informacion a captar y procesar; el recurso permanente a
la memoria para ordenar las tareas de manera sucesiva cuando los
objetivos del trabajo prescripto son contradictorios, ambiguos o no son
realistas (pues superan las capacidades del trabajador);

— la constatacion de los medios de trabajo, si son insuficientes o funcionan
de manera degradada;

— la frecuente incorporacién de nuevas tecnologias y programas aplicativos
que modifican las formas de producir, pero que comienzan a utilizarse sin
la previa y adecuada formacion;

— los incidentes imprevistos y las interrupciones involuntarias frecuentes y
no programadas de las tareas;

— la exigencia de aplicar en el puesto de trabajo un nivel elevado de
formacién y competencias cuando el trabajador no posee esos
conocimientos ni tuvo la preparaciéon adecuada o, por el contrario, la
humillacién que se genera cuando el trabajador estd sobre-calificado
respecto de la actividad prescripta;

— el disgusto cuando se transfieren y adicionan responsabilidades de gestion
desde la direccion empresaria hacia los trabajadores que hacen trabajos
operativos, pero conservando sus demds tareas habituales;

— la prescripcion de un trabajo fijando objetivos irreales o imprecisos;

— la imposicién de manera forzada de una polivalencia o ampliaciéon de
tareas para hacer frente a la rotacién y/o al ausentismo; reduccion de los
“tiempos muertos” del trabajador.

El hecho de ocupar sucesivamente varios puestos diferentes genera en los
trabajadores polivalentes una fatiga mental, y en ciertos casos esta movilidad
entre puestos con diferentes requerimientos en materia de calificaciones y
competencias puede conducir a una pérdida o deterioro del oficio inicial. A veces,
si la remuneracion total o parcial se asigna segun el rendimiento, la intensidad del
trabajo es tal que para no perder tiempo, ese sistema de remuneracién incita a
trabajar rdpido superando el ritmo normal, a alimentarse de manera inadecuada
sin hacer pausas durante la jornada y a no usar los equipos de proteccién personal
porque son molestos, aumentan la carga de trabajo y dificultan la destreza, con lo
cual se incrementan los riesgos de sufrir accidentes de trabajo.

Resulta dificil conciliar el trabajo con la vida familiar (sobre todo cuando se trata
de empleos precarios) y acomodar los horarios de trabajo a fin de compartir tareas
domésticas: llevar o buscar los hijos pequefios a las instituciones escolares,
atender familiares enfermos, concurrir a consultas médicas. En otros casos,
quienes tienen horarios atipicos o trabajan de noche o por turnos rotativos
acumulan fatiga adicional porque se ven obligados a pasar mas tiempo esperando
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los medios de transporte, complicando la vida familiar. Esta situacion es ain mas
penosa en el caso de las mujeres debido a la “doble presencia”.

Con frecuencia, en el horizonte profesional y cultural que predomina entre los
trabajadores no se buscan alternativas para cambiar la organizacién y el contenido
de su trabajo, pues se han habituado, los consideran como algo rigido e inevitable
dadas sus implicaciones tecnoldgicas y economicas.

Por su parte, cuando la direccién de la empresa llega a percibir y tomar conciencia
de este sufrimiento, a menudo considera que es imposible introducir
modificaciones en lo inmediato, invocando las presiones del mercado, los costos
inherentes y la competencia internacional en un contexto de mundializacién. Por
ejemplo, con frecuencia el personal hospitalario trabaja a presién y sufre por no
poder hacer un trabajo de calidad y no dedicarles mas tiempo a los pacientes
porque la empresa u establecimiento de salud ha reducido el numero de
enfermeras y auxiliares, y el objetivo pasa a ser que las camas se liberen
rapidamente, aun cuando los enfermos no estén en adecuadas condiciones para
dejar el lugar, mientras se permite la hospitalizacidon de otros pacientes o personas
con graves problemas que demandan mucha atencion.

El ritmo de trabajo regula el tiempo requerido para la actividad y su cumplimiento
es objeto del control por parte de la jerarquia y de los supervisores: puede estar
determinado por la cantidad de trabajo a realizar en un tiempo dado y por las
normas de produccién, la exigencia de rapidez para concluir las tareas y entregar
a tiempo el producto; hay que seguir a su ritmo la velocidad automaética de una
maquina o una cadena de montaje; se decide la obligaciéon de recuperar los
retrasos en la produccion antes de salir de la empresa. A veces las gerencias y
mandos medios de las empresas proponen “concursos internos” individuales o
grupales, en cuanto a la cantidad y la calidad del trabajo, intensificindolo.

Cuando se aplican las técnicas y métodos de la organizacién cientifica del trabajo
(OCT), la norma en cuanto a la velocidad surge de los estudios de tiempos y
movimientos y estd internalizada en el comportamiento de los trabajadores
imponiéndolos por medio de la remuneracién segtin el rendimiento. En los
trabajos “en cadena”, el ritmo estd definido por la necesidad del trabajador de
seguir una cadencia que le es impuesta por quien regula la banda transportadora.
Este tipo de trabajo es problematico porque puede llegar a eliminar totalmente la
posibilidad de autorregulaciéon del trabajador, ya que hace trabajar a varios
operarios de la misma manera y al mismo ritmo; pero debido a las diferencias
inter-individuales las posibilidades de adaptacién a este sistema de trabajo son
dispares. Para los trabajos considerados como no repetitivos, el ritmo resulta de la
exigencia de lograr un volumen de rendimiento en un periodo dado.

La inadecuacion entre el trabajo prescripto por la jerarquia de la empresa u
organizacién y, por otra parte, la actividad que el trabajador lleva a cabo
efectivamente, segun sus diferentes caracteristicas individuales —edad, género,
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nivel de formacidén, calificaciones y competencias, estado de salud, actitudes y
comportamientos-, genera presiones dando como resultado una mayor fatiga en
detrimento de su salud y afecta de manera heterogénea segtin la capacidad de
resistencia y de adaptacién. El desconocimiento de las caracteristicas individuales
de los trabajadores al asignarles las tareas implica que no se consideren de
manera diferenciada las capacidades de cada uno. La instancia jerarquica que
tiene a su cargo la gestion de la fuerza de trabajo deberia hacer el esfuerzo por
conocer previamente cudl fue la trayectoria del trabajador en términos de riesgos
psicosociales, sus capacidades y recursos para resistir y adaptarse y cudles son sus
restricciones extra-laborales, su trayectoria social y sus rasgos de personalidad.
Esta consideracion tendria efectos positivos para el desempefio de la organizacién
y la salud del trabajador.

La carga de trabajo resultante

Al analizar las dimensiones psicosociales del trabajo y su naturaleza es necesario
distinguir, para fines analiticos, entre los problemas psiquicos y los problemas
mentales que, debido a la carga de trabajo que generan, constituyen la sustancia
de los riesgos psicosociales en el trabajo. Pero se trata de distinguir para articular
y unir, puesto que esas dos dimensiones siempre se manifiestan en mayor o menor
medida en todo acto de trabajo.

Cuando existe una presion temporal, el objetivo es hacer el mismo trabajo pero en
menos tiempo, con lo cual puede generarse un conflicto entre trabajar rapido y
hacer bien las cosas. Y las pausas para comer e ir al bafio se reducen y son
controladas. Es cada vez mads frecuente imponer la condicién de disponibilidad
(concurrir a la empresa o trabajar en el domicilio cuando esta lo demande o seguir
trabajando para ella fuera de los horarios de trabajo y durante los fines de semana
y periodos de vacaciones, siendo informados con muy poco tiempo de anticipacion
sobre la necesidad de reemplazos y tareas urgentes). Para ciertas actividades
deportivas, culturales y artisticas de corta duracién durante la temporada propicia
para cada actividad (recitales, exposiciones), se exige un esfuerzo intenso y
prolongado durante varias semanas.

Se ha generalizado la flexibilizaciéon del tiempo de trabajo en funcién de las
necesidades de la empresa u organizacion y los trabajadores deben adaptarse. En
algunos casos, como no se puede concluir el trabajo durante la jornada, la tarea
continia en el domicilio y hasta en los dias de descanso y se trata de horas
extraordinarias que no siempre son reconocidas o pagadas como tales. El
teletrabajo desemboca frecuentemente en esas situaciones.

A veces los jévenes trabajadores y los nuevos ingresantes no reciben previamente
la formacién ni la motivacion necesaria, lo cual hace mas incierto, penoso y dificil
el trabajo.
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Con frecuencia la mayor presion temporal sobre algunos trabajadores hace posible
aumentar la produccion con menos efectivos, dando lugar a despidos e
instaurando una polivalencia obligada en el caso del personal que permanece en
sus puestos.

El trabajo es cada vez mas complejo, tendiendo a la polivalencia; se demanda que
el trabajo se haga rapido y bien corriendo asi riesgos de no poder seguir las
consignas de prevencién, y a veces no se dispone de los insumos y de los medios
de produccion para hacerlo correctamente. Cuando el trabajo es mas intenso y la
carga de trabajo supera los limites aceptables, se hace mds molesto y penoso el
uso de los equipos de proteccidn personal (sobre todo si son molestos porque no
estan diseflados ergondmicamente) porque aumentan la fatiga y los trabajadores
optan por no usarlos o hacerlo solo parcialmente, aumentando asi los riesgos de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

Al mismo tiempo que se ha intensificado el trabajo y reducido los efectivos, los
controles sobre el ritmo y la productividad generan tensiones dentro del colectivo
de trabajo, pues los sistemas de incentivos han generado una competencia entre
los trabajadores rompiendo la solidaridad y reduciendo las posibilidades de que
reciban un apoyo social quienes trabajan mas lento o no tienen la formacién
necesaria. La intensificacion del trabajo, si es excesiva, reduce las posibilidades de
autonomia y de control, de comunicarse y de cooperar con los colegas.

El trabajo se ha intensificado no solo en la actividad industrial: sucede
particularmente en las tareas de limpieza, en restaurantes y hoteles, entre otros
rubros, pues se han impuesto al personal horarios muy exigentes para satisfacer a
los clientes y que su tarea no perjudique el trabajo de los demds obreros y
empleados. Ademads, muchos de esos trabajadores tienen empleos precarios, a
menudo son subcontratados o forman parte de seudo cooperativas y deben hacer
frente a otras tareas imprevistas y que superan el trabajo prescripto.

Las dimensiones de la carga de trabajo

La carga global de trabajo es el conjunto de requerimientos fisicos, psiquicos y
mentales a los que se expone o a los que se somete al trabajador durante su
jornada laboral y que constituyen un factor de riesgo presente en mayor o menor
medida en todas las actividades laborales. Se refiere a las condiciones y medio
ambiente de trabajo que se encuentran presentes en el espacio donde se va a
ejecutar la actividad y que estdn directamente relacionadas con las condiciones
ambientales (agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, factores tecnoldgicos y de
seguridad) y con las condiciones de trabajo ya analizadas en la primera parte. Esto
puede afectar por medio de mecanismos psicolédgicos y fisioldgicos tanto la salud
del trabajador como el desempefio de su labor (INSHT, 2001a), pues puede haber
desequilibrios entre las demandas y exigencias del trabajo con respecto al nivel de
calificaciones y competencias, a las capacidades psiquicas (afectivas y

85



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

relacionales) y mentales que posee cada trabajador (Karasek, 1979), (Siegrist et
al., 2004, Siegrist, 2006).

La sobrecarga cuantitativa se produce cuando existen presiones temporales por la
cadencia de las maquinas o se deben realizar muchas operaciones en poco tiempo
debido a la organizacién y al volumen del trabajo prescripto, o cuando por la
naturaleza del trabajo se requiere mucho cuidado y una atencién sostenida,
muchas veces estimulada por sistemas de remuneracion segun el rendimiento. La
sobrecarga cualitativa puede observarse inclusive cuando el ritmo de trabajo es
lento, porque existen excesivas demandas psiquicas o mentales en relacién con los
conocimientos y habilidades que posee el trabajador.

La sobrecarga laboral -cualitativa o cuantitativa- tiene una incidencia directa sobre
la salud porque incrementa la fatiga y la ansiedad, disminuye la satisfaccion
laboral, baja la autoestima, todo lo cual eleva los niveles altos de colesterol. Si esa
actividad es habitual, la frecuencia cardiaca elevada que esto provoca predispone
al infarto o la hemorragia cerebral. Muchas veces, para paliar la sobrecarga de
trabajo en un tiempo limitado, se alarga la jornada laboral, pero esto aumenta la
fatiga del trabajador, perjudica sus relaciones sociales y genera conflictos en la
vida familiar. El circuito vicioso de la sobrecarga y la exigencia psiquica y mental
desborda los recursos del trabajador y aparecen un conjunto de defensas
adaptativas que intentan reducir las distintas fuentes de ansiedad y su expresién.
No obstante, un enorme y sostenido esfuerzo puede generar lo que se ha llamado
sindrome de estrés postraumatico (Sivak, 2002). La infracarga o subcarga
cuantitativa se genera cuando el volumen de trabajo estd por debajo del que es
considerado necesario para mantener un nivel normal de activacion en el
trabajador y da lugar al aburrimiento o la falta de interés; la infracarga o subcarga
cualitativa se produce cuando el trabajo es muy simple y no requiere mayores
conocimientos y destrezas por parte del trabajador, o cuando la realizacion de la
tarea implica poco o ningin compromiso mental. La infracarga laboral, tanto
cuantitativa como cualitativa, es también dafiina y puede ocasionar malestar
emocional o estrés, incrementar la accidentalidad porque genera un déficit de
atencién y de concentracion debido a la falta de estimulos. En ambos casos los
trabajadores sufren porque se sienten subestimados y esto afecta su autoestima
laboral y profesional.

La carga fisica durante el periodo laboral depende de las actividades asignadas al
trabajador, implicando tareas que obligan a adoptar gestos y posturas penosas,
hacer un trabajo muscular y un esfuerzo fisico que si sobrepasan ciertos limites
propios y diferenciales de cada trabajador, producen fatiga fisica, dolores y
sufrimiento; cuando la fatiga no se recupera y se acumula, deviene patoldgica y
predispone para contraer enfermedades, por ejemplo los trastornos musculo-
esqueléticos (TME) que se analizardn mas adelante (Dejours y Gernet, 2014). En
otros casos, para la realizacién del trabajo en ciertas ramas de actividad se
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requiere fuerte intensidad en el uso de los sentidos (visién, audicion, tacto, gusto
u olfato) esfuerzo que es vivido como una necesidad inherente para ejecutar el
trabajo, pero que al mismo tiempo es generadora de fatiga sensorial. La carga
fisica, psiquica y mental se incrementa cuando el trabajador tiene que sobre-
adaptarse al medio ambiente, o al mal disefio o disfuncionamiento de los medios
de produccién, debido a que el mantenimiento preventivo no existe, es
insuficiente, o no se aplican los conocimientos ergonémicos.

Las exigencias psicoldgicas cognitivas pueden ser beneficiosas o perjudiciales para
la salud en funcién de si representan una oportunidad para adquirir nuevos
conocimientos o simplemente afiaden mdas exigencias a las ya existentes. Pero
también, la oportunidad de adquirir nuevos conocimientos puede convertirse en
amenaza y fuente de estrés cuando el trabajador se da cuenta, por ejemplo al
operar con nuevas tecnologias, que surge una oportunidad de que aumenten sus
responsabilidades sin efectos de reconocimiento por parte de la organizacion, ni
una mejora en la calidad de sus condiciones de trabajo.

Para llevar a cabo correctamente cualquier tarea se debe captar y procesar
informacion, movilizar los conocimientos adquiridos en el proceso de formacién y
utilizar el “saber-hacer” productivo adquirido en el puesto de trabajo. Para que el
trabajo sea satisfactorio, el nivel de responsabilidad del trabajador debe ser
adecuado a su capacidad y a los recursos disponibles. Ademds como ya se
menciond, si el puesto de trabajo o el nivel jerdrquico que ocupa el trabajador esta
por debajo de sus calificaciones y de su capacidad, esto conduce a la insatisfaccion
y a la desmotivacidn; por el contrario, si el puesto de trabajo estd por encima de
su capacidad, lo que se genera entonces es estrés.

La carga mental de trabajo “es el conjunto de requerimientos o exigencias
mentales, cognitivos o intelectuales a los que se ve sometido el trabajador a lo
largo de su jornada laboral y que son necesarios para desarrollar el trabajo”
(INISHT, 2001a). Cuando esas exigencias no se adaptan porque superan o estan
por debajo de la capacidad de respuesta del trabajador y se requiere un uso
excesivo de tiempo y/o una mayor intensidad de las funciones cognitivas, se
incrementa la fatiga mental. Las exigencias psicoldgicas cognitivas se refieren a la
capacidad de captar y procesar informacién, adoptar decisiones y memorizar la
secuencia de las tareas cuando se debe hacer un trabajo minucioso que exige
mucha concentracién, o tener que ejecutar, vigilar o supervisar varias cosas a la
vez. El impacto sobre la salud de las exigencias cognitivas depende de la
organizaciéon del trabajo: pueden representar un desafio estimulante para el
trabajador —si puede controlar el ejercicio de su tarea y trabajar con un cierto
margen de autonomia— o en caso contrario, generar sufrimiento y desaliento. Eso
depende de los recursos y medios de produccion que ofrece la empresa u
organizacién, de la formacién que recibié el trabajador para promover el
desarrollo de sus habilidades y destrezas, de la adquisicion de un “saber-hacer” y
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de competencias tdcitas adquiridas para usar de manera adecuada las nuevas
tecnologias. Tienen que ver con el disefio y el contenido de las tareas, su nivel de
complejidad y variabilidad y el tiempo establecido para realizarlas. Para que las
exigencias cognitivas sean positivas, el trabajador debe tener la formacion
necesaria para manejar la informaciéon que se requiere en el puesto de trabajo. La
falta de informacién y de formacién obliga al trabajador a hacer un mayor
esfuerzo para adaptarse y evitar su fracaso. Si la organizacion del trabajo facilita
las oportunidades y los recursos necesarios, puede implicar la adquisiciéon de
nuevos conocimientos y habilidades y favorecer la salud psiquica y mental en
tanto que promocionan el aprendizaje y el trabajo activo. Por el contrario, cuando
hay pocas posibilidades para el desarrollo de habilidades, o cuando estas son
bajas, el trabajo puede influenciar negativamente la salud.

Pueden también presentarse casos de sobrecarga y de subcarga mental. La carga
mental o exigencias psicolégicas pueden ser cuantitativas o cualitativas. Las
primeras se definen habitualmente como la relacién entre la cantidad o volumen
de trabajo prescripto y el tiempo disponible para realizarlo. Cuando se dispone de
poco tiempo, y a su vez las altas exigencias exigen un ritmo mds rapido, se
acumula el trabajo y no se puede cumplir con el trabajo prescripto, esto puede
constituir un riesgo para la salud, sobre todo si no existen posibilidades para
desarrollar las propias habilidades y destrezas y si no se cuenta con el apoyo social
y técnico. Pero por el contrario, cuando las exigencias cognitivas son reducidas
porque se han subestimado las calificaciones y las del trabajador, el riesgo para la
salud proviene de tener que hacer un trabajo pasivo, que es poco estimulante.
Como veremos, la mayor o menor autonomia y margen de maniobra que tiene el
sujeto para tomar decisiones y trabajar segin su propio estilo es una capacidad
que estd impedida o dificultada si el trabajo ha sido dividido social y técnicamente
de manera rigida.

Las dimensiones cognitivas de la actividad generan mayor o menor carga mental y
tensiones al desarrollar principalmente las funciones de captar informaciéon con
ayuda de los sentidos, razonar para analizarla, almacenar y procesar esa
informacién con ayuda de la memoria de corto o largo plazo, identificar
alternativas y adoptar decisiones, concentrarse y prestar atencion durante el
ejercicio de la actividad, resolver problemas cuando hay incidentes no previstos o
se debe llevar a cabo la actividad superando las restricciones del trabajo
prescripto, cosa que se puede hacer con éxito si se dispone de autonomia y de un
cierto margen de maniobra. Esto estd condicionado por datos objetivos: las
caracteristicas de personalidad del trabajador asi como por la edad, género,
educacion, sector o clase social donde estd ubicado, la formacién profesional y la
experiencia acumulada.

Los ergénomos disponen de conocimientos necesarios para analizar la actividad y
la carga de trabajo. El uso de las técnicas y métodos ergonémicos se apoyo en dos
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grandes grupos de teorias, uno que privilegia los componentes humanos haciendo
un juicio factor por factor, y una ergonomia fundada en el andlisis de la situacion
de trabajo, que busca un enfoque global y sintético (Volkoff, 1993 y 2005).

La corriente de los factores humanos se basa en las funciones y capacidad de las
personas, su memoria y percepcion —entre otros factores— para saber cdmo hay
que construir un puesto de trabajo que se adapte al trabajador. Es una actividad
que se desarrolla primero en un laboratorio, analizando las caracteristicas
antropométricas, fisioldgicas y cognitivas de los trabajadores y que se expresa en
reglas para la concepcion de medios de trabajo, estableciendo valores limites y
promedios cuyos maximos admisibles no se deben superar. Son cldsicos sus
aportes sobre el disefio de las mesas y sillas para operar con computadoras. Este
enfoque es el mas difundido en el nivel internacional y es muy demandado por
empresas industriales.

La ergonomia de la actividad utiliza otra metodologia para estudiar el trabajo real
del operador, para procurar transformarlo. Es esencialmente cualitativa y se
enfoca en actividades particulares para las que los trabajadores hacen tareas
especificas. Analiza y prevé qué informaciones se necesitan para hacer el trabajo y
como se regula la actividad con el contexto. Tiene muy en cuenta la perspectiva
temporal, la nocién de desarrollo y el desequilibrio original entre el trabajo
prescripto por la empresa u organizaciéon y por otra parte la actividad que el
trabajador lleva efectivamente a cabo, tratando de compensar los errores y
deficiencias de aquellos que conciben o disefian el trabajo sin tener en cuenta los
posibles incidentes y disfuncionamientos del sistema y no reconocen las diferentes
capacidades de adaptacidn y resistencia de los trabajadores. Este segundo enfoque
estd mas abierto a la inclusién de los riesgos psicosociales en el trabajo y
predomina en los paises donde se nota la influencia de las corrientes francesas de
ergonomia.

Son dos enfoques complementarios, el primero busca que las condiciones y medio
ambiente de trabajo se adapten al trabajador, y el segundo coincide con este
objetivo, pero ademads trata de compensar las deficiencias del trabajo prescripto y
adaptarlo a la realidad para que la actividad pueda llevarse a cabo y se puedan
alcanzar los objetivos (Volkoff, 2005).

La duracion y configuracion del tiempo de trabajo

El tiempo de trabajo, por su duraciéon y organizacién, influye sobre la salud y el
bienestar. Puede analizarse ya sea por el numero de horas y dias trabajados, por
su configuraciéon (trabajo nocturno, trabajo por turnos y horarios atipicos que
perturban la vida familiar), asi como por la obligaciéon de estar habitualmente
disponible para trabajar fuera de los horarios normales de labor, cuando lo
demanda la empresa u organizacion. La duracidén prolongada de la jornada, el
trabajo nocturno y el trabajo por turnos rotativos afectan a un nimero creciente
de trabajadores, debido a que las empresas recurren a estas modaidades para
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reducir costos en capital (utilizando las mismas maquinas y equipos por parte de
una mayor cantidad de trabajadores pero en diferentes turnos) y acelerar la
amortizacién de sus bienes de produccién (Quéinnec y otros, 2001).

La configuracién del tiempo de trabajo no siempre permite conciliarlo con lo que
se tiene que hacer o se quiere hacer fuera del lugar de trabajo para cumplir con
responsabilidades familiares y sociales. Esta es una tension que sufren mas las
mujeres, debido a la divisién sexual del trabajo y a pesar de que su jornada laboral
en el lugar de trabajo es con frecuencia mds corta. No obstante, las
transformaciones que se estan produciendo en torno a la cultura de género han
dado por resultado que las tensiones de la vida familiar pasen a ser también parte
de la responsabilidad del género masculino, dando una ecuacién mds nivelada que
incluye también el peso de las parejas de un mismo género (Ferrari, 2007). Pero
eso afecta menos a los mandos medios y directivos porque ellos tienen mas
posibilidades de adaptar sus horarios, aunque esta potencial libertad debe ser
estudiada en relacién con el contexto de presion segtin las estaciones del afio o en
situacion de crisis. Para reducir el impacto de las ausencias injustificadas y
“llegadas tarde”, a menudo las empresas ponen incentivos monetarios o primas
por riesgo: por ejemplo el presentismo.

Por otra parte, se ha fortalecido la tendencia al teletrabajo a domicilio, asi como la
obligacion implicita o explicita de llevar trabajo para el hogar, utilizando las
modernas TIC que sirven para comunicarse virtualmente entre aquellos colegas
que se encuentran en la misma situacién, fendmeno que aumenta las exigencias
de dedicacién horaria. Asi es cada vez mas frecuente la pérdida de una distincion
entre zonas o areas de trabajo y de no trabajo.

Con frecuencia la cantidad efectiva del tiempo de trabajo supera el nuimero de
horas prescriptas establecidas por la ley y los convenios colectivos o el estatuto
profesional. Esto se debe a excesivas demandas de trabajo, a la reduccién del
numero de empleados en relacién con las actividades, a la necesidad de hacer
frente a incidentes imprevistos en el proceso productivo o a exigencias
coyunturales derivadas de la demanda de clientes y usuarios: en cualquiera de
esos casos, genera una mayor fatiga que no siempre va acompafiada de
compensaciones monetarias o dias de franco para recuperarse.

Cuando los trabajadores estdn sometidos al trabajo nocturno o por turnos, a
horarios atipicos o antisociales que perturban la vida familiar, se observa una
progresiva degradaciéon de los problemas de salud a partir de los 40 afios,
especialmente entre las mujeres, porque la alteracién del ritmo circadiano esta
asociado al estrés y a las perturbaciones depresivas y de ansiedad. Las
manifestaciones mas frecuentes de ese deterioro son: fatiga crénica y
perturbaciones del suefio, pérdida de atencién, trastornos musculo-esqueléticos,
aumento de los problemas digestivos y cardiovasculares y perturbaciones
psicosociales. Los cambios de humor, estrés, ansiedad, angustia, etc. incitan a
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efectuar consultas con psicologos o psiquiatras y a aumentar el consumo de
medicamentos psicotrépicos (Belkic y otros, 2004; Elovaino y otros, 2006; Bonde,
2008).

Otras exigencias en cuanto al trabajo y al tiempo necesario para ejecutarlo
provienen de asumir nuevas tareas como resultado de los cambios tecnolédgicos y
organizacionales, sin haber sido informados previamente y sin haber tenido el
tiempo para formarse de manera adecuada, lo cual conduce a errores, a
accidentes de trabajo o simplemente a tener que dedicar mds atencién, tiempo y
energia de lo que estaba prescripto. Una situacidn especial es la que deben
enfrentar los trabajadores precarios que no han sido formados y deben ingresar en
otras empresas U organizaciones, adaptarse rdpidamente a un nuevo puesto de
trabajo y manejar herramientas o técnicas que todavia no controlan, y sin haber
podido intercambiar las experiencias con los trabajadores que ya las acumularon
por haber pasado mas tiempo en la empresa u organizacion. Esto puede ocurrir
por ejemplo cuando un maestro o profesor sorpresivamente debe suplantar a otro
“de la noche a la mafiana”, sin haber podido preparar las clases y sin conocer
previamente el nivel de los alumnos que va a encontrar, ni la parte del programa
ya estudiado.

Posibilidad de conciliar la vida laboral con la vida familiar

El nuevo paradigma productivo que se va implantando progresivamente pero de
manera heterogénea en las empresas y organizaciones de nuestro pais trata de
hacer mas porosa y flexible la relacion anterior de separacién entre tiempo de
trabajo y el destinado a la vida familiar; y con frecuencia sutilmente el tiempo de
trabajo se prolonga y la tarea se lleva a cabo fuera del lugar de trabajo,
desbordando sobre la vida familiar. Pero ademas las empresas recurren al uso de
las nuevas tecnologias (teléfonos portdtiles, tabletas, computadoras portatiles)
mediante las cuales mantienen un continuo y estrecho contacto con sus
empleados para asignarles tareas adicionales y evaluar el trabajo ya realizado, o
programar tareas a ejecutar en tiempos de reposo. Esta situacion de falta de
armonizacion entre los dos horarios intensifica el trabajo y puede generar
tensiones personales y conflictos dentro de la esfera familiar.

La posibilidad de conciliar la vida laboral con la vida familiar y las actividades a
desarrollar fuera del lugar y del tiempo de trabajo tienen suma importancia, pues
con frecuencia las demandas y exigencias por parte de la empresa u organizacion
son rigidas y restrictivas en funcion de sus programas de produccion,
repercutiendo sobre lo que sucede fuera del lugar y del tiempo de trabajo. Pero
esto pone en cuestién el equilibrio de la vida familiar y las relaciones con la pareja
e hijos, e impiden o limitan la participacion del trabajador en actividades
deportivas, culturales, sociales, religiosas y politicas.
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La condicion de “ciudadano-trabajador” resulta ser fuente de tensiéon constante
cuando el estrés resta espacio deliberativo a las personas para la participar en la
vida politica, sindical y social..

El estrés laboral

Complementando el enfoque del DIM, hemos incluido el estrés laboral que es la
consecuencia de los factores de riesgo aunque el concepto de estrés presenta
cierto grado de ambigiiedad: suele ser dificil identificar en qué casos el estrés es la
consecuencia de la accién de un factor de riesgo, o el resultado de deficientes
CyMAT. Los primeros estudios sobre el estrés eran de cardcter técnico y
fisiologico, pero dejaban de lado los factores estructurales y del contexto que lo
generaban. El estrés se define como un estado psicolégico que es parte de un
proceso mas amplio de interaccién entre la persona y el entorno de trabajo, y que
refleja dicho proceso. Segin T. Cox y otros (2005), el estrés involucra
componentes emocionales, relacionales, cognitivos y comportamentales y hace
hincapié en la consideracion de los riesgos tanto fisicos como psicosociales que
explican su origen. Este es un proceso dindmico y varia en funciéon de las
capacidades de resistencia y de adaptacién del trabajador a los riesgos (Ansoleaga,
2013).

Nuestro enfoque insiste en que el estrés laboral no es la causa de los RPST como
se creia hace algunos afios, sino el primer resultado del impacto de los
desequilibrios entre las exigencias y demandas de trabajo generadas por la
empresa u organizacién y por otra parte, las capacidades de resistencia y
adaptacion del trabajador que estd sometido a los factores de riesgos psicosociales
en el trabajo ya mencionados. En esas condiciones el estrés puede ser un
precursor de enfermedades.

Estrés (del inglés stress, “tension”) es una reaccidn fisioldgica del organismo en el
que entran en juego diversos mecanismos de defensa para afrontar una situacion
que se percibe como amenazante o de demanda incrementada (el GAS, segun
Selye). A veces se hacen distinciones que no eliminan la ambigiiedad del concepto
de estrés. Por ejemplo, cuando la carga proviene del exterior, se lo denomina
“presién” y a la consecuencia sobre las personas se la califica de “tension”. La
movilizacion del organismo para responder a agresiones que provienen del
ambiente o del contexto y cuando el organismo no puede responder, resistir o
adaptarse, engendra progresivamente un desgaste y una degradacién de los
organos involucrados. La patologia derivada es el resultado de la imposibilidad del
organismo para reaccionar de manera eficaz frente a este agente estresor.

El estrés es una respuesta natural y necesaria para la supervivencia, a pesar de lo
cual hoy en dia se lo confunde con una patologia. Esta confusién se debe a que
este mecanismo de defensa puede acabar desencadenando graves problemas de
salud. Cuando esta respuesta a los factores estresores se da en exceso, se produce

92



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

una sobrecarga de tensién que repercute en el organismo humano y provoca la
aparicién de algunas enfermedades y anomalias patoldgicas que impiden el
normal desarrollo y funcionamiento del ser humano, como por ejemplo pérdida de
memoria, alteraciones del humor, dificultades para concentrarse, entre otras.
Derivado del creciente desarrollo de investigaciones sobre el tema, se entiende el
estrés como un conjunto de reacciones de cardcter psicolégico, emocional y
comportamental, que se produce cuando el individuo debe enfrentar demandas
derivadas de su interaccién con el medio (esencialmente los factores de riesgo
psicosocial), ante las cuales su capacidad de confrontacién puede ser insuficiente,
causando un desbalance que altera su bienestar e incluso su salud. Si bien la
reaccion de estrés estd determinada por la gravedad misma de la situacidn,
también estd modulada por factores individuales y por el apoyo técnico y social
que recibe el trabajador.

De manera simplificada el estudio del estrés puede estructurarse de la manera
siguiente: los estresores, los mecanismos de regulacién, y los efectos (bioldgicos,
psiquicos y mentales) cuya naturaleza, intensidad y costos pueden ser evaluados.
Por lo general las situaciones generadoras de estrés se relacionan al mismo tiempo
con ciertas patologias, los TME, las enfermedades cardiovasculares (hipertensién)
y los problemas de salud psiquica y mental (como depresiones, desgaste
emocional, consumo acrecentado de medicamentos psicoactivos, y ausentismo
prolongado).

Si se parte de un enfoque hipotético deductivo y se considera al hombre en
situacion de trabajo como una mdquina bio, psico, cognitiva, social, esto daria
lugar a un modelo interaccionista, que no toma en cuenta la actividad del sujeto
para hacer frente a la situacién de estrés. Los modelos transaccionales (Lazarus y
Folkman, 1986 ) toman en cuenta el significado que le asigna el trabajador y que
puede dar lugar a una reaccidn, o respuesta, que no es de rutina: se produce
cuando hay un desequilibrio entre las exigencias que recibe y los recursos que
dispone el trabajador para hacerles frente, cuando este tiene un grado de control y
un margen de maniobra (latitud decisional) para actuar sobre la situacién. Sin
embargo, desde nuestra perspectiva afirmamos que las caracteristicas individuales
de la personalidad no son suficientes como para explicar el mecanismo
objetivo/subjetivo del estrés en el trabajo.

Las respuestas que se producen ante situaciones de estrés incluyen:

1. Reacciones de tipo cognoscitivo en las que mediante procesos de
percepcién, de confrontacién con la memoria y de pensamiento, los
individuos valoran la situacién que enfrentan para clasificarla como
amenazante o no, y a su vez valoran su capacidad para enfrentarla,
evaluando sus reacciones afectivas y emocionales de miedo, angustia,
agresividad, etc. El trabajador evalta primero cognitivamente la amenaza
del factor estresor: cudl es el significado que tiene ese factor, en qué
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aspectos lo cuestiona, en qué consiste la amenaza; también evalia sus
posibilidades de hacerle frente, resistir y superarlo. La confrontacién entre
las dos evaluaciones de la situacién estresante y su desequilibrio puede
predisponer para contraer ciertas enfermedades. Esto ocurre cuando esos
factores estresores permanecen y duran un tiempo considerable, siendo su
intensidad tan importante como para superar la capacidad de resistencia o
adaptacion del sujeto asi como sus recursos en términos de caracteristicas
de personalidad.

2. Respuestas de tipo fisioldgico, mediante las cuales se activan los
mecanismos que explican el sustrato bioldgico de las alteraciones de salud
asociadas al estrés;

3. Respuestas motoras, que explican las reacciones de lucha o de huida
(Colombia, 2005).

¢Qué no es el estrés?

Dejours (2014) establece una diferencia entre el concepto de estrés tal como fue
mencionado anteriormente y el sufrimiento. El primero fue construido en el campo
de la psiquiatria y para su tratamiento generalmente se proponen “técnicas de
gestién individual del estrés”, que implicitamente apuntan a responsabilizar al
trabajador por el éxito en el control de sus emociones. Desde el enfoque de la
psicodindmica —que es el que tomamos como referencia— se propone como
tratamiento del estrés un abordaje colectivo, poniendo el acento en la necesidad
de cambiar el contenido y la organizacién del proceso trabajo y buscando, entre
otras cosas, reducir o eliminar la brecha entre el trabajo prescripto y la actividad.
Segtn la psicodindmica del trabajo, el sufrimiento en tanto vivencia subjetiva se
refiere a una experiencia singular ligada a situaciones y practicas de trabajo
especificas; mas concretamente, con frecuencia es provocado por inadecuadas
condiciones y medio ambiente de trabajo, y en especial por deficiencias en el
contenido y la organizacion del trabajo.

El estrés se diferencia del desafio, afirma Dejours. El desafio vigoriza psicoldgica y
fisicamente al sujeto y lo motiva a aprender habilidades nuevas y llegar a dominar
o controlar el trabajo. Al estar frente a un desafio, los trabajadores se sienten
motivados y satisfechos. Asi concebido, el desafio es un componente importante
del trabajo saludable.

Estos factores han cambiado de manera sustancial en las tltimas décadas debido a
la introduccién de nuevas formas de organizar las empresas, la produccién y el
trabajo, tal como lo analizamos en el segundo capitulo. El trabajo se ha
intensificado debido a varios factores: la introduccidén de nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones que lo modifican pero con frecuencia sin la
previa y adecuada formacioén; la tensidén que provocan el “trabajo justo a tiempo”
y los sistemas de control total de calidad, que requieren mayor atencién; la
modalidades de flexibilizacién del uso de la fuerza de trabajo ya mencionadas; las
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exigencias de polivalencia para efectuar reemplazos sin aumentar la planta de
personal; el estimulo a la competencia de performance entre los mismos
trabajadores, poniéndolos a competir; y la gestién individualizada de la fuerza de
trabajo segun las competencias y el control personalizado de los resultados
—siendo este ultimo indicador cada vez madas considerado como base para la
remuneracion.

Con frecuencia se distingue el “distrés”, con consecuencias negativas para el sujeto
sometido a estrés, y el “eustrés” —o estrés positivo— cuando la respuesta del sujeto
al estrés favorece la resistencia o la adaptacién al factor estresante. Por el
contrario, si la respuesta del sujeto al estrés no favorece o dificulta su adaptacion
al factor estresante, se estaria frente al distrés. El estrés negativo puede contribuir,
directa o indirectamente a la aparicion de trastornos generales o especificos del
cuerpo y de las dimensiones psiquicas y mentales.

El ambiente psicosocial o “clima social laboral” donde se desarrolla la actividad
estd constituido por las oportunidades y resistencias que debe enfrentar el sujeto
para desarrollar eficazmente sus potencialidades, controlar los recursos (medios y
objetos de trabajo), elegir entre diferentes alternativas posibles de ejecutar la
tarea para satisfacer adecuadamente sus necesidades psiquicas y mentales, resistir
y adaptarse a los riesgos con impactos sobre su salud y bienestar que pueden
provocar el estrés.

Michel Gollac (2013) da una descripcidn analitica de esas tres fases frente a una
situacion estresante vivida o presente: 1) la alarma: ante una situacidn estresante
el organismo y el psiquismo se preparan para hacerle frente o para huir; en ese
caso el organismo genera hormonas (catecolaminas) que aumentan la frecuencia
cardiaca, la presion arterial y la temperatura corporal para llevar oxigeno a los
musculos y al corazén y de esta manera preparar el organismo a fin de reaccionar
acrecentando las actividades cerebrales y musculares; 2) la resistencia del sujeto si
la situacién persiste: el organismo segrega otras hormonas, las glucocorticoides,
que aumentan la tasa de azucar en la sangre regulada por el sistema nervioso
central para dar mayor energia a los musculos, al corazén y al cerebro, pues la
necesitard para resistir al estrés; 3) el agotamiento: la situacién se prolonga o se
intensifica, la amenaza o el riesgo permanece y las capacidades de resistencia del
organismo se agotan; el estrés deviene crénico predisponiendo para contraer
enfermedades.

En primer lugar, esta situacién hace que el cerebro se ponga en guardia. La
reaccion del cerebro es preparar el cuerpo para la accién defensiva. El sistema
nervioso se centra en el estimulo potencialmente lesivo y las hormonas liberadas
activan los sentidos, aceleran el pulso y la respiracidn, que se torna superficial, y
se tensan los musculos. Esta respuesta (a veces denominada respuesta de lucha o
huida) es importante, porque ayuda a defenderse contra situaciones amenazantes.
La respuesta se programa biolégicamente. Todas las personas reaccionan mas o
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menos de la misma forma, ya sea que la situacién se produzca en la casa o en el
trabajo.

El origen del estrés se encuentra en el cerebro, que es el responsable de reconocer
y responder de distintas formas a los estresores amenazantes. Cada vez son mas
numerosos los estudios que corroboran el papel que juega el estrés en el
aprendizaje, el desarrollo de la memoria y la toma de decisiones. En la actualidad
existe una gran variedad de datos experimentales y clinicos que ponen de
manifiesto que si la intensidad y duracion del estrés sobrepasan ciertos limites,
puede producir alteraciones considerables en el cerebro. Estas incluyen desde
modificaciones mds o menos leves y reversibles hasta situaciones en las que
pueden deteriorarse las neuronas. Se sabe que el efecto perjudicial que puede
producir el estrés sobre el cerebro estd directamente relacionado con los niveles
de hormonas (glucocorticoides, concretamente) secretados en la respuesta
fisiolégica del organismo. Los episodios cortos o infrecuentes de estrés
representan poco riesgo. Pero cuando las situaciones estresantes se suceden sin
resolucion, el cuerpo permanece en un estado constante de alerta, lo cual
aumenta la tasa de desgaste fisioldgico que conlleva a la fatiga o el dafo fisico y
en ese caso la capacidad del cuerpo para recuperarse y defenderse puede verse
seriamente comprometida. Como resultado, aumenta la predisposicién a contraer
una lesién o enfermedad (Gollac, 2011).

Tipos de estrés laboral

Se denomina estrés laboral episddico al que se presenta momentdneamente, pero
una vez afrontado o resuelto, se elimina la situacién. Y cuando el estrés laboral se
presenta de manera recurrente porque el trabajador es sometido a una situacion
estresante de manera continua, se denomina estrés laboral crénico. También, se
podria dar un paso mds en el diagndstico diferencial del estrés laboral y sefialar
como estrés de rol al producido exclusivamente por la ambigiiedad de rol o el
conflicto de rol en puestos de trabajo sin contacto directo con personas y por la
sobrecarga de rol.

El estrés agudo estd constituido por las reacciones del organismo cuando se
encuentra frente a una amenaza o un problema puntual, pero los sintomas
desaparecen cuando esa situacion termina. El estrés cronico se genera cuando se
instala de manera perdurable y se tiene la impresion de que las demandas y su
intensidad exceden las capacidades y recursos de las personas, con efectos
negativos sobre la salud. Se relaciona con los trastornos de ansiedad, que es una
reaccion normal frente a diversas situaciones de la vida, pero que cuando se
presenta en forma excesiva o crénica constituye una enfermedad que puede
alterar la vida de las personas y necesita atencién médica.

Lazarus y Folkman (1986) propusieron una taxonomia de acontecimientos
estresantes:
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“Los estresores unicos: hacen referencia a cataclismos y cambios drdsticos en las
condiciones del entorno de vida de las personas y que habitualmente, afectan a
un gran numero de ellas. Los estresores miuiltiples: afectan sélo a una persona o
a un pequefio grupo de ellas, y se corresponden con cambios significativos y de
transcendencia vital para las personas. Los estresores cotidianos: se refieren al
cumulo de molestias, imprevistos y alteraciones en las pequefias rutinas
cotidianas, y los estresores biogénicos son mecanismos fisicos y quimicos que
dan lugar directamente a la respuesta de estrés sin la mediacion de los procesos
psicologicos™.

Estos estresores pueden estar presentes de manera aguda o crénica y, también,
pueden ser resultado de la anticipacién mental acerca de lo que puede ocurrir en
el futuro.

Las diferencias individuales tienen un papel importante para moderar la
experiencia del estrés laboral y éstas pueden variar con el tiempo en funcién de la
edad, el género, la clase social, las necesidades y expectativas y los estados de
salud y fatiga.

Frente al factor estresor las personas adoptan una estrategia de resistencia y
adaptacion que tiene sus limites y es diferente segtn las personas, de lo cual se
deduce que los efectos de una misma situacion estresante pueden ser diferentes
segun las personas. Todos estos mecanismos son desarrollados por el cuerpo, los
sistemas cognitivo y psiquico de cada persona para aumentar las probabilidades
de supervivencia frente a una amenaza a corto plazo; pero a mediano plazo, este
estado de alerta sostenido desgasta las reservas del organismo y puede producir
diversas patologias y provocan inmunodepresion, pues la liberacion de hormonas
de estrés inhibe la maduracién de los linfocitos, encargados de la inmunidad
especifica. Entonces, las consecuencias terminan siendo fisioldgicas, psicolégicas y
conductuales (Peird, 2005).

El modelo de estrés del tipo estimulo-respuesta formulado por Selye fue muy
importante, pero las investigaciones posteriores han sefialado varias de sus
limitaciones ya que asume implicitamente varios supuestos cuestionables, entre
los cuales podemos destacar:

1. que para una misma persona hay una misma reaccién cualquiera sea el tipo
de amenaza,
que todos los individuos son pasivos frente a ellas,
que todos los individuos tendrian la misma reacciéon ante la misma
amenaza, y

4. que la situacién no cambia a lo largo del tiempo.

El estrés involucra un vasto conjunto de variables, en la interseccion de
dimensiones individuales, colectivas y organizacionales de la actividad
profesional, de donde su complejidad y su cardcter a menudo integrado.
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Los riesgos psicosociales aparecen en situacion de trabajo donde existe una
tension importante entre los recursos, las capacidades y las exigencias de los
asalariados y las exigencias de la organizacién en cuanto a las condiciones de
empleo, la organizacion del trabajo, las relaciones de trabajo, las modalidades de
la gestion empresarial que dan lugar a los factores de riesgos psicosociales en el
trabajo. Pero a veces no es tanto el trabajo en si mismo o el oficio la causa del
estrés, sino las condiciones y medio ambiente de trabajo en las que se desarrolla el
trabajo y su evolucion (Levi, 1991).

Se han formulado varias definiciones de estrés.
Para la Agencia europea sobre la seguridad y la salud en el trabajo es

“un estado de estrés ocurre cuando hay un desequilibrio entre la percepcion que
tiene una persona de las restricciones que le impone su contexto o medio
ambiente y la percepcion que ella tiene de sus propios recursos para hacerle
frente. Aun cuando los procesos de evaluacion de los recursos sean de orden
psicoldgico, los efectos del estrés no son tnicamente de esa naturaleza. Ellos
afectan igualmente la salud fisica, el bienestar y la productividad”.

Segtn el acuerdo marco europeo (octubre 2004),

“el estrés es un estado acompafiado de problemas o disfuncionamientos fisicos,
psicoldgicos y sociales que resultan del hecho que los individuos se sienten
inaptos para colmar la brecha con las exigencias o las expectativas que les
conciernen. El individuo es capaz de gestionar la presion a corto plazo, que
puede ser considerado positiva, pero va a tener grandes dificultades para hacer
frente a una exposicion prolongada y a presiones intensas. Por otra parte,
diferentes individuos pueden reaccionar de manera diferente a situaciones
similares, y un mismo individuo puede, en diferentes momentos de su vida,
reaccionar de manera diferente ante situaciones similares. El estrés no es una
enfermedad pero una exposicion prolongada al estrés puede reducir la eficacia
del trabajo y causar problemas de salud. Para prevenir, eliminar o reducir los
problemas de estrés en el trabajo, se pueden incluir varias medidas: que pueden
ser colectivas, individuales o las dos a la vez”.

El National Institute for Occupational Safety and Health norteamericano
(NIOSH,1999) destaca que

“de una manera general, las acciones para reducir el estrés en el trabajo deben
estar orientadas prioritariamente hacia los cambios organizacionales para
mejorar las condiciones de trabajo. Sin embargo, incluso los esfuerzos mds
conscientes para mejorar las condiciones de trabajo probablemente no van a
eliminar el estrés para todos los trabajadores. Entonces una combinacion de
cambios organizacionales y de apoyo técnico y social aportada a los individuos
es a menudo el enfoque mds apropiado para reducir el estrés en el trabajo”.

La Comisién Europea (2000) defini6 al estrés como
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“un  conjunto de reacciones de cardcter psicoldgico, emocional 'y
comportamental que se produce cuando el individuo debe enfrentar demandas
derivadas de su interaccion con el medio (factores de riesgo psicosocial), ante
las cuales su capacidad de afrontamiento es insuficiente, causando un
desbalance que altera su salud y bienestar. Si bien la reaccion de estrés estd
determinada por la gravedad misma de la situacion, también es modulada por
factores individuales y por el apoyo social... Es un estado que se caracteriza por
altos niveles de excitacion y de angustia, con la frecuente sensacion de no poder
hacer frente a la situacion”.

Desde que H. Selye (1936) propuso el concepto y formul6 el “sindrome general de
adaptacion” (GAS), el estrés fue definido como “la existencia de un nivel de
situacion optima del medio ambiente a partir de la cual se desencadenan diversas
reacciones psicoldgicas y fisiologicas que predisponen a los sujetos para resistir,
adaptarse o escapar de los riesgos”. A partir de ese momento, se han construido
diversos modelos tedricos contraponiendo de manera balanceada o desequilibrada
diversas variables: las demandas y exigencias del puesto o de la actividad con
respecto al grado de autonomia o de control de que disponen los trabajadores
confrontando con las compensaciones o recompensas que ellos reciben por su
trabajo, contando con los apoyos solicitados u ofrecidos personalmente por sus
colegas, superiores y/o institucionalmente por la organizacion donde se
desempeian.

El estrés laboral ha sido definido por uno de los mayores especialistas espafioles
como

“el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del
comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, el entorno
o la organizacion del trabajo. Es una respuesta general adaptativa del
organismo ante diferentes demandas del medio cuando estas son percibidas
como excesivas o amenazantes para el bienestar, salud e integridad del
individuo. Se lo puede considerar un estimulo externo, una respuesta fisiologica
o psicoldgica no especifica de las personas a un estimulo de un estresor, un
proceso de percepcion sensorial o mental que deja secuelas y como una
transaccion de la persona ante una situacion estresante” (Peird, 2005).

El Prof. Peir6 amplia la definicién:

“derivado del creciente desarrollo investigativo disponible, se entiende el estrés
como un conjunto de reacciones de cardcter psicoldgico, emocional y
comportamental, que se produce cuando el individuo debe enfrentar demandas
derivadas de su interaccion con el medio (factores de riesgo psicosocial), ante
las cuales su capacidad de afrontamiento es insuficiente, causando un
desbalance que altera su bienestar e incluso su salud. Si bien la reaccién de
estrés estd determinada por la gravedad misma de la situacion, también estd
modulada por factores individuales y por el apoyo social. Las respuestas que se
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producen ante situaciones de estrés incluyen reacciones de tipo cognoscitivo en
las que a través de procesos de percepcion y de pensamiento los individuos
valoran la situacién para clasificarla como amenazante o noy a su vez valoran
su capacidad para enfrentarla, asi como reacciones emocionales de miedo,
angustia, agresividad, etc.; en segundo lugar, respuestas de tipo fisioldgico
mediante las cuales se activan los mecanismos que explican el sustrato bioldgico
de las alteraciones de salud asociadas al estrés; y en tercer lugar las respuestas
motoras que explican las reacciones de lucha o de huida” (Peird, 2005).

Para la OIT y la OMS (1984) el tema fue inicialmente abordado tomando en
consideracion el aporte de Selye. El estrés relacionado con el trabajo lo definen
como

“la respuesta negativa que los individuos pueden tener cuando sus habilidades y
destrezas no se corresponden adecuadamente con las exigencias de su trabajo y
no reciben ningun apoyo ante ello. El estrés relacionado con el trabajo puede
experimentarse, por lo tanto, cuando las exigencias y presiones del trabajo
exceden las habilidades de un trabajador para enfrentarse con ellas o cuando
sus habilidades y destrezas estdn infrautilizadas, por ejemplo, en el caso de
asumir trabajos mondtonos o aburridos. La mayoria de las causas del estrés
relacionado con el trabajo afectan a la forma en la que el trabajo estd disefiado
y organizado y a la manera en la que las organizaciones estdn dirigidas. Estos
tipos de problemas se denominan factores de riesgo psicosocial”.

Segun un informe elevado al gobierno colombiano (Colombia, 2004),

“las respuestas que se producen ante situaciones de estrés incluyen reacciones
de tipo cognoscitivo en las que a través de procesos de percepcion y de reflexion
los individuos valoran la situacion para clasificarla como amenazante o no, y a
su vez valoran su capacidad para enfrentarla asi como reacciones emocionales
de miedo, angustia, agresividad, etc.; en segundo lugar, respuestas de tipo
fisiolégico mediante las cuales se activan los mecanismos que explican el
sustrato bioldgico de las alteraciones de salud asociadas al estrés y en tercer
lugar las respuestas motoras que explican las reacciones de lucha o de huida. El
agente estresante puede afectar la integridad de la trama social de la persona o
al sistema mds amplio de sus soportes y valores sociales. El agente estresante
puede afectar sélo al individuo o también al grupo al que pertenece o a la
comunidad”.

Siguiendo la orientacién de la OIT y de la Comisién Europea, y tratando de hacer
una sintesis de lo expuesto mds arriba, proponemos la siguiente descripcién.

El estrés laboral (H. Selye, 1936) que podemos asimilar a una tensién, es un
estado psicoldgico que experimenta el trabajador al enfrentarse con riesgos o
amenazas que son percibidas y que resultan de la interaccién entre la persona, la
empresa u organizacién y el contexto en el cual desarrolla su trabajo. El estrés
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involucra componentes emocionales, relacionales, cognitivos y comportamentales
para tratar de superar, controlar, resistir y/o adaptarse a dichos riesgos. Surge
cuando las demandas de la organizacién o del trabajo son altas y el trabajo es
muy exigente, y al mismo tiempo la capacidad de control que tiene sobre ellas es
baja, las recompensas esperadas se evaltian como insuficientes y no se cuenta con
el apoyo técnico y social del resto del colectivo de trabajo para hacerles frente. El
estrés puede constituir un factor positivo si contribuye a estimular la actividad del
trabajador, a motivarlo y ayudarlo a superar las dificultades y resistencias que
genera la actividad brindandole una satisfaccion. Pero por lo general resulta un
factor negativo cuando las capacidades de resistencia y de adaptacién del
trabajador a los factores de riesgo no son suficientes como para hacer frente a
intensas demandas y exigencias de la carga (fisica, psiquica y mental) de trabajo o
cuando las calificaciones profesionales y competencias no se corresponden con las
exigencias del puesto de trabajo, ya sea porque son insuficientes o porque las
superan, dando lugar a un trabajo mondtono o aburrido que deteriora la
autoestima y genera insatisfaccién. Esta situacion se agrava si el trabajador esta
situado en una organizacién cuyo clima social laboral es deficiente, no recibe
apoyo técnico por parte de sus superiores para ayudarle a superar esas
dificultades, ni un apoyo social por parte de sus compafieros de trabajo o
familiares. Las principales causas de ese estrés negativo hay que buscarlas en la
organizaciéon y el contenido del trabajo, resultantes del proceso de trabajo
especifico y en los modos de gestién de la fuerza de trabajo. Estos factores son
dependientes a su vez de la estructura y organizacién de la produccién y de las
empresas, que van a configurar la modalidad o el estilo de hacer las cosas. Bajo
ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y duracion este estrés puede ser
precursor de diversas enfermedades.

Como ya se menciono, la reaccién de estrés tiene solo una finalidad: asegurar la
sobrevivencia del organismo frente a un peligro o amenaza. El modelo reposa
sobre los conocimientos existentes en el dmbito de la biologia y de las
neurociencias, y en particular sobre el rol del cerebro en la mecdnica del estrés.
Cuando las reacciones primarias de estrés (el ataque, la huida, la respuesta
defensiva) no pueden llevarse a cabo y la inhibicién de la accién se pone en
evidencia, el estrés deviene patégeno.

El modelo elaborado por Lazarus de comprensién del estrés centrado en el
individuo, se califica de “doble evaluaciéon de la situacién”: primaria, que se
refiere a la percepcidn del peligro o a la amenaza que representa potencialmente
una situacién, y secundaria, que consiste en la percepcion de los recursos que
posee el individuo para hacer frente a esa amenaza. Segtin Lazarus mds que la
situacion de estrés, lo que puede ser nocivo para el individuo es la evaluacién de
una amenaza sin posibilidades de hacerle frente con los recursos suficientes
(Lazarus y Folkman, 1986).
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Pero segun E. Ansoleaga, los enfoques extremos pueden simplificar la realidad.
Abordar los riesgos psicosociales (y en particular el estrés) sin tomar en cuenta
mds que los aspectos organizacionales, con un enfoque ergondmico puro, se
reduciria a las solas condiciones de trabajo. Por las mismas razones, abordar los
riesgos teniendo en cuenta solo al individuo y adoptando un enfoque
exclusivamente médico, se reduciria solo a la salud mental en el trabajo. Entonces,
es la asociacion de esta doble dimensidn y su integracidn lo que se considera mds
adecuado (Ansoleaga, 2013).

La OMS, refiriéndose a las consecuencias del estrés, considera que las
perturbaciones psiquicas constituirdn en el futuro la primera causa de invalidez
profesional. De manera mas general, la relacion entre las perturbaciones fisicas y
las situaciones patoldgicas diversas ha sido abordada mediante estudios
epidemiolégicos que permiten mostrar que las perturbaciones psicosociales y
especialmente el estrés, constituyen una de las causas. Es una patologia
emergente en el drea laboral, que tiene una especial incidencia en el sector
servicios, siendo el riesgo mayor en las tareas de los mandos medios y en puestos
jerdrquicos que requieren mayor exigencia y dedicacién. Un estrés agudo puede
cambiar la anatomia cerebral en pocas horas. Todos estos mecanismos son
desarrollados por el sujeto para aumentar las probabilidades de supervivencia
frente a una amenaza vigente en el corto plazo. A mediano plazo, este estado de
alerta sostenido desgasta las reservas del organismo y puede producir diversas
patologias  (trombosis, ansiedad, depresién, inmunodeficiencia, dolores
musculares, insomnio, trastornos de atencion, diabetes, etc.). El estrés prolongado
provoca inmunodepresion, porque la liberacion de hormonas de estrés inhibe la
maduracién de los linfocitos, encargados de la inmunidad especifica. Por ende, las
consecuencias terminan siendo fisioldgicas, psicologicas y conductuales,
generando dafios en el cuerpo que afectan la calidad de vida de las personas. Los
problemas fisiolégicos mds comunes causados por el estrés pueden incluir:
obesidad y sobrepeso, pérdida del cabello, depresién, reduccién del deseo sexual,
menstruacion irregular, acné, ulceras, insomnio, disminucién de fertilidad y
enfermedades cardiacas, entre otros.

Los estresores

Los llamados estresores o factores estresantes son las situaciones desencadenantes
del estrés y pueden ser cualquier estimulo, externo o interno (tanto fisico,
quimico, acustico o somdtico como sociocultural) que de manera directa o
indirecta propicie la desestabilizaciéon del equilibrio dindmico del organismo
(homeostasis).

Una parte importante del esfuerzo que se ha realizado para el estudio y
comprension del estrés se ha centrado en determinar y clasificar los diferentes
desencadenantes de este proceso. Se han identificado varias categorias de
estresores:
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- situaciones que fuerzan a procesar informacién rapidamente,

- estimulos ambientales dafiinos,

- percepciones de amenaza,

- alteracion de las funciones fisiolégicas (enfermedades, adicciones, etc.),
- aislamiento y confinamiento,

- bloqueos para defender o incrementar los intereses,

- presién grupal,

- frustracion,

- no conseguir los objetivos planeados,

- relaciones sociales complicadas o fallidas.

El estrés puede resultar de situaciones de trabajo y dar lugar a: alteraciones del
humor y del suefio, estémago revuelto, dolor de cabeza y relaciones alteradas con
familia y amigos. Estos sintomas son facilmente reconocibles, pero los efectos del
estrés de trabajo en las enfermedades cronicas son mas dificiles de diagnosticar,
ya que estas enfermedades requieren un largo periodo de desarrollo y se pueden
ver influidas por muchos otros factores aparte del estrés. Sin embargo, estudios
epidemiolédgicos sugieren que el estrés tiene un papel preponderante en varios
tipos de problemas crénicos de salud, particularmente en las enfermedades
cardiovasculares, las afecciones musculo esqueléticas y las afecciones psicoldgicas.

Caracteristicas de los trabajadores que les permiten hacer frente a los
factores estresores

Lazarus y Folkman (1986) sefialan que las variables que confieren a la
personalidad las caracteristicas que la hacen mds resistente ante las demandas de
las situaciones y que han recibido mayor atencién, son aquellas que hacen
referencia a las creencias, ya que en su mayor parte son tendencias generalizadas
a percibir la realidad o a percibirse a si mismo de una determinada manera. En
general, se trata de un conjunto de creencias relacionadas, principalmente, con la
sensacion de dominio y de confianza sobre la realidad del entorno, que van
desarrollandose a lo largo de la vida, y que estdn muy relacionadas entre si. Entre
dichas caracteristicas se incluyen: el sentimiento de autoeficacia, el locus de
control, la fortaleza, el optimismo, y el sentido de coherencia.

El concepto de autoeficacia fue propuesto por Bandura en 1977 y consiste en
formas de pensar, actuar y de sentir, creencias por las cuales los trabajadores
tratan de evitar emprender actividades que exceden sus capacidades. Por otra
parte las personas pueden juzgar y creer en sus propias capacidades para
organizar y ejecutar cursos de accién requeridos para producir determinados
logros. La experiencia éptima es el flow, es el estado subjetivo de sentirse bien que
se manifiesta a menudo cuando hay una percepcién de un equilibrio entre sus
competencias personales y las demandas de la tarea, cuando las potencialidades
fisicas, bioldgicas, psiquicas y mentales son utilizados hasta llegar a sus limites en
un esfuerzo voluntario con vistas a realizar alguna cosa dificil e importante.
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El estrés laboral estd condicionado por el locus de control del trabajador, es decir
la capacidad que tiene un sujeto para controlar el medio que le rodea. El locus de
control, tal como fue formulado por Rotter (1996), es la emociéon de una persona
sobre lo que determina (o controla) el rumbo de su vida. Es el grado en que un
sujeto percibe que el origen de eventos, conductas y de su propio comportamiento
es interno o externo a él. Es un rasgo de personalidad que se hace presente en tres
areas principales de la vida: los logros personales, las relaciones interpersonales y
el mundo socio-politico. Mide la capacidad de control y autocontrol, hasta qué
punto los sujetos logran controlarse ante eventos sociales o de lo contrario como
son influenciados por estos en su actuar. Rotter afirma que

“cuando el individuo cree que es capaz de llevar a cabo una conducta que le
conducird a conseguir su objetivo, se dice que su locus de control es interno. Por
el contrario, cuando la causa de su conducta la sittia en factores del exterior
como el azar, la suerte, la fatalidad o el destino, su locus de control tiende a ser
externo. Los trabajadores con locus de control externo serian mds propensos al
estrés laboral”.

La resiliencia o fortaleza es la capacidad que los seres humanos desarrollan
durante la vida para hacer frente a las adversidades, superarlas, sobreponerse,
adaptarse y aprovecharlas por su resistencia frente a las presiones, generando
proyectos de recuperacién para modificar la situacidon. Los resilientes tienden a
aceptar la realidad tal y como es; construyen una profunda creencia en que la vida
tiene sentido, tienen una elevada autoimagen, poca capacidad de autocritica y
expresan capacidad y voluntad para mejorar. Esos autores han descripto a los
resilientes como una “tipologia ideal”, mostrando sus habilidades:

son realistas y capaces de identificar de manera precisa las causas de los

problemas para impedir que vuelvan a repetirse en el futuro;

— pueden controlar sus impulsos y emociones, sobre todo ante la adversidad;
y las situaciones de alta presién;

— tienen un optimismo realista y una visién positiva del futuro ya que
piensan que pueden controlar el curso de sus vidas, pero sin dejarse llevar
por la irrealidad o las fantasias;

— son capaces de buscar nuevas oportunidades, retos y relaciones para lograr
mas éxito y satisfaccion en sus vidas;

— ante los problemas, asumen los desafios, tratan de enfrentarlos y encontrar

soluciones, pero con realismo se toman el tiempo para recuperar sus

fuerzas.

Se define frecuentemente la resiliencia como la capacidad humana para enfrentar,
sobreponerse, y ser fortalecido o transformado por experiencias de adversidad. El
término se ha tomado de la metalurgia y hace referencia a la capacidad de los
metales de resistir a los golpes y recuperar su estructura interna original. Esta
capacidad personal puede estar basada en dimensiones colectivas, por ejemplo,

104



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

una cohesion grupal debido a la identidad cultural, que predispopne para resistir
ante la adversidad; la participacién en una comunidad que se autoestima y sus
miembros se sienten orgullosos de pertenecer a ella; haber construido una vida
cultural comun debido a los estudios, actividades deportivas y/o artisticas, o tener
una empleo en una empresa de prestigio y compartir un sistema ético o de
valores.

Estas actitudes y comportamientos que se manifiestan en los lugares de trabajo,
también estdn presentes para hacer frente a dificultades en la vida familiar y
social, pero pueden debilitarse cuando se erosionan las capacidades de resistencia
y de adaptacién a los factores de riesgo para ejecutar la tarea.

Modelos explicativos del estrés laboral

Las demandas elevadas o intensas pueden resultar positivas bajo circunstancias
apropiadas, ya que ademads de resultar estimulantes y desafiantes, permiten la
puesta en practica de las habilidades personales y el incremento de los
conocimientos. La baja utilizacion de las habilidades (preparaciéon, capacidad,
etc.) y el aburrimiento constituyen los estresores mas potentes y predominan en
los ambientes laborales donde los apoyos sociales y técnicos son bajos y las
restricciones altas.

Para W. Harrison (1978) el estrés es el resultado de un desajuste entre demandas
del trabajo a desempefiar y los recursos de los que dispone el trabajador para
satisfacerlas. Su enfoque permite identificar tres factores importantes en la
generacion del estrés laboral: a) los recursos con los que cuenta el trabajador para
hacer frente a las demandas y exigencias del medio laboral, b) la percepcién de
dichas demandas por parte del trabajador, y c) las demandas en si mismas.

M. Matteson y J. Ivancevich (1987) distinguen diversos componentes:

“los estresores, entre los que se incluyen no sélo factores organizacionales sino
también los extra-organizacionales. Estos estresores inciden sobre la
apreciacion-percepcion cognitiva de la situacién por parte del trabajador; ésta,
a su vez incide sobre los resultados fisiolégicos, psicologicos y
comportamentales de esa apreciacion, los que a su vez tienen consecuencias,
tanto las referidas a la salud del individuo como a su desempefio en la
organizacion. Las diferencias individuales son consideradas como variables
moduladoras que inciden sobre las relaciones entre los estresores y la
apreciacion-percepcion cognitiva del trabajador y también entre esa
apreciacion-percepcion cognitiva y los resultados, y entre los resultados y las
consecuencias que acarrea”.

Como se desarrollard al presentar los modelos de analisis, J. Siegrist (1996)
postula que el estrés laboral resulta de un desbalance entre esfuerzo-recompensa,
sobre todo cuando se presenta un alto esfuerzo y una baja recompensa.
Operativamente se lo analiza segun las variables de esfuerzo extrinseco
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(demandas y obligaciones), las variables de esfuerzo intrinseco (alta motivacién
con afrontamiento) y tres variables de recompensa: dinero, estima y control del
status, que toman en cuenta las amenazas producidas por la falta de perspectivas
de promocién, la pérdida de trabajo, la precarizaciéon o la degradacién en el
empleo. El estrés laboral segun Siegtrist se produce ante una falta de balance
(equilibrio) entre el esfuerzo y la recompensa obtenida (elevado esfuerzo, un
salario inadecuado y un bajo control sobre el propio estatus ocupacional)
afectando negativamente la autoestima y la autoeficacia del trabajador. Este
desbalance esta fuertemente asociado al riesgo de enfermedad cardiovascular y al
deterioro de la salud mental.

Principales causas de estrés

Segtn los especialistas, las causas del estrés laboral pueden deberse a multiples
factores. La falta de prevencion, un trabajo individualizado expuesto a frecuentes
interrupciones, con cronogramas dificiles de cumplir debido al contenido del
trabajo, fuertes exigencias cuantitativas (magnitud de la informacién a procesar,
cantidad a producir, presién de tiempo), exigencias cualitativas (exigencias de
calidad, atencion, precision), dificultades inherentes a la tarea (monotonia, tareas
repetitivas, fuertemente divididas social y técnicamente, trabajo con poca
autonomia). Otras causas estdn relacionadas con la organizacion del trabajo,
debido a la acumulacién de factores de estrés (hacer muchas cosas a la vez con la
posibilidad de ser interrumpidos), falta de precision en cuanto a las tareas
encomendadas, una mala comunicacién y consignas contradictorias, la
introduccién sorpresiva de nuevas formas de organizar el trabajo sin la previa
capacitacién (JIT, polivalencia, kanban, etc.), predominio del empleo precario, no
registrado, inseguro e inestable; horarios de trabajo inadaptados a los ritmos
biolégicos y a la vida familiar y social; coexistencia de fuertes demandas y
exigencias para las tareas y poca autonomia y reducido margen de maniobra o
control (job strain segun J. Karasek), con débil apoyo técnico y social o, por otra
parte, cuando la intensidad del trabajo soportado es muy fuerte y desbalanceada
en comparacién con las recompensa o compensacion recibida (monetaria, moral,
o simbdlica, analizada por J. Siegrist).

Como ya se menciond, el estrés no es factor negativo en si mismo. Un aumento de
estrés puede mejorar los niveles de salud y rendimiento y es un estimulo, siempre
que por su frecuencia e intensidad no supere la capacidad de resistencia y
adaptacion de la persona. En efecto, un estrés provocado por el aburrimiento,
trabajos repetitivos con un ritmo mondtono y falta de estimulos, pueden
perjudicar la salud.

Toda persona requiere niveles moderados de estrés para responder
satisfactoriamente no solo ante sus propias necesidades o expectativas, sino a las
exigencias del entorno. El estrés es una fuerza que condiciona el comportamiento
de cada persona, una suerte de motor adaptativo para actuar y responder a las
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exigencias del entorno cuando se perciben con continuidad en el tiempo; pero
cuando su intensidad y su duracién exceden el umbral de resistencia de la
persona, comienzan a ser dafiinas para la salud y calidad de vida del sujeto. A su
vez, niveles bajos de estrés se relacionan con desmotivacién, desapego,
conformismo y desinterés pudiendo dar origen a problemas de salud.

Algunas consecuencias del estrés
Consecuencias sobre la salud psiquica y mental de los trabajadores:

Segun L. Levi (1991), bajo ciertas circunstancias de intensidad, frecuencia y
duracién, el estrés puede ser precursor de diversas enfermedades. Los sintomas de
un estrés crénico son diversos:

— fisicos: dolores (musculares, de cabeza, articulares, etc.), perturbaciones
del suefio y del apetito, sudoracién inhabitual;

— emocionales: mayor nerviosidad y sensibilidad, crisis de nervios y de
lagrimas, angustia, ansiedad, tristeza, sensacién de malestar;

— intelectuales y cognitivos: dificultades para concentrarse, errores
impensados, olvidos, dificultad para adoptar iniciativas,

— comportamentales: incitaciones para adoptar ciertos comportamientos
como el consumo de calmantes o excitantes (tabaco, café, alcohol,
somniferos, ansioliticos, modificacion de habitos alimentarios),
comportamientos agresivos, violentos, o retraimiento y deseos de no ver
gente.

Si esa situacién de estrés se prolonga o se agrava, los sintomas arrastran
alteraciones de la salud, que pueden ser graves e irreversibles: ansiedad,
depresiones que pueden evolucionar hacia intentos de suicidio, obesidad
abdominal, hipertensién arterial y perturbaciones del metabolismo (colesterol),
enfermedades cardiovasculares (infartos del miocardio), TME, etc.

Como surge de los estudios epidemiolégicos que se mencionaran mds adelante, la
combinacion de altas exigencias con un bajo nivel de control sobre el trabajo o
con pocas compensaciones, dobla el riesgo de muerte por enfermedad
cardiovascular y muestra la asociacion con diversas alteraciones de base
inmunitaria, gastrointestinales, dermatolédgicas y endocrinoldgicas. Segin Mental
Health in the Work Place: Introduction, de la OIT, el estrés era la segunda causa de
ausentismo en la Unién Europea; en 1998 afectaba anualmente a 40 millones de
trabajadores, lo cual insume muchos costos en el cuidado de la salud, aumenta los
costos empresariales, limita las posibilidades de obtener altos estandares de
calidad y reduce el crecimiento de la productividad. Segun la Fundacién Europea
para las Mejora de las Condiciones de Vida y Trabajo (1999) un 28 % de los
trabajadores europeos padece algtn tipo de estrés laboral que explica el 55 % del
ausentismo laboral (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo,
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2007). Debido a la “doble presencia”, las mujeres son mds propensas a sufrir
estrés laboral que los varones.

Varios autores han postulado que hay distintos patrones de conducta especificos
que pueden contribuir al estrés laboral y que pueden incidir directamente en la
aparicion o no de sintomas. Por una parte existen sujetos que perciben el entorno
como amenazante para su autoestima y tratan de lograr sus objetivos y controlar
la situacion. Otros sienten la urgencia del tiempo y se caracterizan por un fuerte
impulso competitivo y gran dinamismo. Estdn los que son muy ambiciosos,
agresivos, irritables, irascibles e impacientes y con frecuencia hiperactivos, lo cual
incrementa la probabilidad de padecer un ACV. También existen personas que son
tranquilas, relajadas, confiadas, que expresan de manera abierta las emociones
positivas y negativas, que por eso corren menos riesgos de ACV. Otro patrén de
conducta se caracteriza por un estilo verbal pasivo, actitudes de resignacion y de
sumisién y bloqueo o contencién expresiva de las emociones, o pueden observarse
trabajadores cooperativos, que tienen deseos de agradar y controlan las
expresiones de emociones negativas.

Segtn J. Peiré (2005), el trabajador con estrés laboral negativo o “distrés” puede
mostrar signos o manifestaciones externas en los niveles motor y de conducta: por
ejemplo hablar rapido, temblores, tartamudeo, imprecisién al hablar, precipitacion
a la hora de actuar, explosiones emocionales, hablar con voz entrecortada, comer
excesivamente o experimentar falta de apetito, conductas impulsivas, risa nerviosa
y bostezos frecuentes.

El estrés laboral genera consecuencias perjudiciales para la salud de la persona y
el ambiente social y, ademas, inhibe la creatividad, la autoestima y el desarrollo
personal (INSHT, 2001b). Puede actuar de manera directa o indirecta, y puede
dar lugar a efectos secundarios y trastornos sobre la salud, tales como:

— gastrointestinales (ulcera péptica, dispepsia funcional, intestino irritable,
colitis ulcerosas),

— cardiovasculares (incremento del ritmo cardiaco, hipertensién arterial,
enfermedades coronarias.),

— respiratorios (asma bronquial, hiperventilacion, sensaciéon de opresion en
la caja toréacica),

— enddcrinos (anorexia, hipoglucemia, descompensacién de la diabetes,
trastornos),

— dermatolégicos (prurito, dermatitis, sudoracién excesiva, tricotilomania),

— musculares (tics, calambres y contracturas, rigidez, dolores musculares,
alteraciones en los reflejos musculares (hiperreflexia o hiporreflexia) y
otros (cefaleas, dolor crénico, trastornos inmunoldgicos, gripe, herpes,
etc.).

Segtn el INSHT (2001b), el estrés laboral negativo o distrés también inhibe la
creatividad, la autoestima y el desarrollo personal, y algunas de sus
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manifestaciones son: apatia, agresion, ansiedad, aburrimiento, depresion, fatiga,
frustracién, culpabilidad, irritabilidad, mal humor, baja autoestima, preocupacién
excesiva, incapacidad para tomar decisiones, sensacién de confusion, incapacidad
para concentrarse y mantener la atencién, sentimientos de falta de control,
sensacion de desorientacién, frecuentes olvidos, bloqueos mentales,
hipersensibilidad a las criticas y consumo de drogas téxicas.

Esto puede provocar el desarrollo de trastornos psicoldgicos asociados al estrés:
trastornos del suefio, ansiedad, fobias, drogadependencias, trastornos sexuales,
depresion y otros trastornos afectivos, trastornos de la alimentacion y trastornos
de la personalidad. Todas estas consecuencias también deterioran la calidad de
vida laboral y pueden generar conflictos en las relaciones interpersonales, tanto
familiares como laborales.

Consecuencias para las empresas y organizaciones

Algunos indicadores del estrés laboral negativo en las empresas y organizaciones
son la disminucion de la produccion (calidad, cantidad o ambas), los problemas y
conflictos interpersonales y la falta de cooperacién entre compafieros, el aumento
de peticiones de cambio de puesto de trabajo, las amenazas de rotaciéon para
renunciar y buscar otro empleo, la necesidad de una mayor supervisién del
personal, el aumento de quejas de los clientes por el mal trato, el aumento del
ausentismo y de incidentes, la predisposicién para ser victimas de enfermedades y
accidentes, asi como de concurrir de manera frecuente y presentar quejas al
servicio médico (INSHT, 2001b).

Alternativas para la prevencion

Segtn J. Peird, para combatir el estrés dentro de las empresas u organizaciones,
habitualmente los psicélogos del trabajo y de las organizaciones suelen
recomendar “los ejercicios respiratorios de relajacién como un calmante cuando
abruman las situaciones de estrés, realizar ejercicios fisicos, mantener una dieta
saludable, tener al menos dos ataques diarios de risas (permite la liberacion de
endorfinas), mantener un clima agradable durante el almuerzo evitando
preocupaciones, tomarse un tiempo para la relajacion mediante los juegos de
mesa (se comprobd que estos tipos de juegos tranquilizan la mente)” (Peird,
2005). A través de distintas técnicas tradicionales se puede dotar al trabajador de
recursos de afrontamiento del estrés laboral cuando las medidas organizativas no
se implantan o no dan resultados. Se recomienda complementariamente hacer
gimnasia, evitar la ingesta de excitantes como el tabaco, el café o el alcohol,
procurar ser asertivo, evitando el estilo pasivo o agresivo, desarrollar la tolerancia
y respeto a los demds. Las caracteristicas de personalidad, la edad, el sexo, la
trayectoria profesional, la vida familiar, el contexto econémico, social y cultural
donde se desenvuelve la vida del individuo, actian como moderadores, pero son
diferentes segtin las personas.
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Pero desde el enfoque de la psicodindmica del trabajo (Dejours y Garnet, 2014;
Gollac, 2013) las intervenciones para prevenir eficazmente el estrés deben
dirigirse con prioridad a mejorar la organizacién de las empresas, de la
produccion y del trabajo, asi como las condiciones y el medio ambiente de trabajo,
haciendo menos autoritario, paternalista y despético el sistema de autoridad y de
comunicaciones, aumentando la participacion de los trabajadores en la adopcion
de decisiones respecto de su trabajo, para lo cual hay que desarrollar la formacion
e informacién de los trabajadores. Resulta esencial implementar nuevas formas de
organizar el trabajo, reemplazando la extrema divisidn social y técnica del trabajo
por la rotacién de puestos, la ampliaciéon de tareas, el enriquecimiento de su
contenido y la promocién del trabajo en grupos para estimular la cooperacion
mutua y la transmisiéon de conocimientos y experiencias, brindando apoyo técnico
y social a quienes lo necesitan.

La Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo ha
efectuado un amplio listado de recomendaciones generales para evitar el estrés
laboral negativo.

Como reflexion final, reiteramos que las principales causas del estrés negativo hay
que buscarlas en el proceso de trabajo, tanto en la organizacién como en el
contenido del trabajo y en los modos de gestion de la fuerza de trabajo, que
dependen a su vez de la estructura y organizaciéon de las empresas y de la
produccion que predominan en una determinada etapa del modo de desarrollo. Y
finalmente, consideramos que el estrés no es directamente la causa de problemas
de salud sino que es la consecuencia de la forma que adopta el proceso de trabajo.

El control de las emociones

Las emociones ocuparon un espacio muy limitado en la reflexion de los
psicologos. Se las asociaba con las dimensiones de lo “no racional”, lo ildgico,
serfan impulsos incontrolables del ser humano, variables que podrian modificar y
perturbar los procesos racionales del pensamiento. La emociéon se oponia a la
cognicién que representaba la razén y la légica.

Incluso los ergénomos se ocuparon histéricamente mds de la carga mental que de
la carga psiquica (que comprende las dimensiones afectivas y relacionales): se
hablaba de problemas de salud mental pero no de salud psiquica; por ende, la
carga psiquica era subestimada. La carga mental implicaba la percepciéon de un
estimulo, el procesamiento de la informacién, su memorizacién, su busqueda en la
memoria, el andlisis de las posibles soluciones de los problemas y finalmente la
adopcién de decisiones, como si todo esto ocurriera independientemente de toda
dimension afectiva.

Las emociones han sido definidas de diversas maneras. Las emociones de base
serian el miedo, la tristeza, la cdlera, el disgusto y la alegria. Otros califican las
emociones en negativas, como la cdlera, el espanto, la ansiedad, la vergiienza, la
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culpabilidad, la tristeza, la envidia, el disgusto, la celosia, y positivas, como la
alegria, el orgullo, la calma o tranquilidad y el amor. Las teorias del
comportamiento son insuficientes para explicar la produccién de emociones y la
significacion de los afectos. Los funcionalistas, por su parte, afirman que la
emocion es una desorganizacidn de la accién racional, y que ésta surge cuando las
demandas de la situacién exceden la capacidad de respuesta racional de la
persona.

Para R. Lazarus (1982), en cambio, la evaluacién cognitiva es anterior a la
emocién, pero juega un papel muy importante en la experiencia emocional. La
experiencia cognitiva es lo que asegura que la emocién tenga una existencia
especifica. Por otra parte, estd comprobada la existencia de una relacién entre la
emocién y el proceso cognitivo de memorizacion, pues las emociones negativas se
recuerdan mas que las positivas. Las emociones pueden provocar perturbaciones
en la atencién y dificultar la concentracion sobre la tarea a ejecutar. La persona
emocionada hace una seleccidon de la informacion pertinente y guarda solo la que
le es més necesaria.

Cuando la emocidn, la ansiedad y el miedo actian sobre el estado energético de
los individuos se observa una disminucion de la performance, porque las
emociones consumen energia. Las emociones modifican la representacion espacio
temporal de los operadores en su trabajo, restringen su campo perceptivo y
exacerban los conflictos relacionales. La emocién debe distinguirse del estrés pues
la emocion corresponde a una respuesta inmediata, mientras que el estrés es un
proceso diferido. Lazarus sefiala que las emociones son el resultado de la puesta
en obra de un proceso cognitivo de evaluacion y reevaluacién, y que los
operadores pueden llegar a percibir emociones positivas o negativas en relacion
con una toma de conciencia respecto del medio ambiente de trabajo. En
conclusién, como afirma Vézina (2003), “la emocion puede perturbar la actividad
cognitiva de una persona y por otra parte la cognicién puede dar origen a la
produccion de emociones”.

Las exigencias emocionales incluyen aquellas que afectan los sentimientos, sobre
todo cuando requieren poner en acto la capacidad para entender la situacion de
otras personas que también tienen emociones y sentimientos, y ante quienes se
puede mostrar comprensién y compasion. Puede ser un equilibrio muy complicado
y dificil de lograr, ya que el trabajador tiene que tratar de no involucrarse en la
situacion y de no confundir los sentimientos de sus clientes, pacientes o alumnos
con los suyos propios. Esta situacion es frecuente en las profesiones dirigidas a
prestar servicios a las personas, actividades en las que los trabajadores deben usar
sus habilidades profesionales y sus capacidades personales, dejando su vida
privada al margen para no perder objetividad y, por ejemplo, no influenciar a los
pacientes o beneficiarios de planes sociales. Pero esta diferenciacién puede ser
dificil si las exigencias emocionales son excesivas.
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Como el trabajo ocupa un lugar tan importante en la vida humana, siempre
suscita relaciones sociales, emociones, conflictos, despertando al mismo tiempo
sentimientos de amor, placer, envidia, odio, o dolor, etc. que influyen sobre el
trabajo estimuldndolo o generando rechazos. El control de las emociones es un
elemento esencial en la construccion de las ideologias defensivas del oficio. En el
nuevo paradigma productivo, la capacidad del trabajador para controlar sus
emociones es un elemento muy importante cuando se hace seleccién del personal
y se pone en marcha una gestion de la fuerza de trabajo basada en las
competencias. Porque ademds de los conocimientos basicos, de la formacién
profesional y de la experiencia acumulada, el “saber ser” se toma muy en cuenta
para el desarrollo de ciertas actividades, sobre todo aquellas prescriptas y
controladas (por ejemplo para manifestar satisfaccion al atender a un cliente y
agradecerle su compra): para trabajar, se requieren emociones, asi como
calificaciones y competencias. Esto es mas evidente en los trabajos de cuidado y
en las relaciones con los clientes y usuarios.

En las actividades de servicio, una dimensién consiste en incidir sobre la “gestién”
y el moldeado de las emociones con vistas a favorecer el intercambio con el
cliente, paciente o usuario. En la concepcién de Hoschild (2003, a y b) se
considera la gestion de las emociones como un trabajo. Designa el “trabajo
emocional” como “el acto por el cual en el trabajo se intenta cambiar el grado o la
calidad de una emocién o de un sentimiento”. Los trabajadores que no disponen
de un margen de autonomia y de control sobre la ejecucién de su trabajo y no
pueden prever y anticipar sus actividades futuras, tienen que esconder sus
emociones y no manifestar el temor que experimentan ante los riesgos de
violencia verbal o fisica, no dar informacién veridica sobre posibles
disfuncionamientos o problemas de calidad de los productos y servicios ofrecidos
a clientes y usuarios, e incluso mentir para cumplir con el trabajo prescripto.
También tienen la obligacién de realizar actividades con las cuales no estdn de
acuerdo o que se oponen a sus principios éticos, y esto es mds grave si no tienen
seguridad y estabilidad en su puesto de trabajo.

El trabajo emocional

El trabajo emocional es una exigencia psiquica que consiste en controlar y
“moldear” las emociones, ya sea para poder realizar la propia actividad o de las
personas con las cuales se actia: por ejemplo para sobreponerse y dar la
impresion de ser amable, servicial y estar siempre de buen humor. Existe la
obligacion de controlar las exigencias emocionales y ocultarlas cuando es una
condicién para ejecutar las tareas, pues implica fingir y no ser auténticos en las
relaciones con los demas o con sus familiares.

Hay una relacién directa entre trabajo emocional e inteligencia emocional. Esta
ultima comienza a estudiarse en la década de 1970 como juego de factores:
autoconocimiento, autocontrol, automotivacion, empatia y habilidades sociales
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(Goleman, 1995, 1998). Desde que se reconoce tedricamente la inteligencia
emocional, comenzé a ser utilizada por los profesionales de las ciencias del
trabajo para comprender el funcionamiento de los grupos y los procesos de
liderazgo.

El trabajo emocional tiene tres caracteristicas: demanda un contacto cara a cara, o
al menos un intercambio verbal con el publico; las actitudes o las expresiones del
trabajador producen un estado emocional en el otro; y la dimensién emocional
forma parte inherente de la tarea y, seguiin sus intereses, los empleadores pueden
intentar crearla, estimularla o modificarla mediante la capacitacién. Por ejemplo,
en los centros de llamadas, los operadores deben tratar de seducir a los
interlocutores para que compren sus servicios.

Los atributos del cuerpo forman parte de esas tareas, afirma Dejours, pues un
cuerpo erdtico y sus capacidades de seduccién —que requiere el esfuerzo para
“ponerse en forma”, “producirse”- puede ser movilizado para tener chances de ser
promovidos o seleccionados para un empleo, es decir que se usa como una

herramienta de trabajo.

El trabajo emocional es una condicion para el funcionamiento del sector servicios.
En el sector educativo, ademas de la tarea docente, es utilizado para mantener el
orden en las aulas y los recreos cuando se ha generalizado el bullying (acoso
escolar también conocido como hostigamiento escolar o matonaje escolar), formas
de maltrato psicolégico, verbal o fisico producido entre escolares de forma
reiterada y a lo largo de un tiempo determinado tanto en el aula como a través de
las redes sociales (este ultimo con el nombre especifico de ciberacoso), y también
para soportar relaciones a menudo conflictivas con los padres de alumnos. En el
area de salud, para que con sus actitudes y palabras los médicos y personal de
enfermeria no incrementen el sufrimiento de los pacientes o la angustia de los
familiares. Entre el personal de seguridad, para no manifestar miedo ni reaccionar
con exceso de violencia en caso de disturbios, situacién que se presenta a la
policia o los guardianes privados y “patovicas” en los lugares de recreacién. En el
transporte publico, para que los conductores no transmitan la angustia por no
poder cumplir los horarios prescriptos, el enojo o el deseo de los pasajeros de
intervenir violentamente ante el maltrato que sufren los conductores por parte de
pasajeros o ante las manifestaciones populares que bloquean las rutas o calles y
provocan demoras que perturban el servicio; con las azafatas que tienen que ser
amables y deben ocultar su miedo y brindar confianza y tranquilidad a los
pasajeros cuando hay inestabilidad climatica que perturba el vuelo. En el
comercio, para que los empleados puedan soportar sin alterarse las quejas de los
clientes que exigen ser atendidos rdpidamente, cuestionando el costo, la
remarcacién de los precios o los problemas de calidad de los productos o del
servicio, porque ellos son la cara visible de la empresa (Hochschild, 2003 a y b).
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La exigencia de tener que esconder o negar las emociones en el trabajo afecta
tanto los sentimientos negativos como los positivos, pero en la practica se trata
generalmente de reacciones y opiniones negativas que el trabajador o trabajadora
debe esconder “por razones profesionales” a los clientes, los superiores,
compafleros, compradores o usuarios, pero que pueden llegar a ser vividas como
algo natural y parte indisociable de la esencia misma de su trabajo.

Muchos trabajadores pierden la estima de si mismos debido a la mala imagen que
tiene el oficio que desarrollan; es el caso de los guardianes de prisién que a
menudo deben intervenir enérgicamente para reprimir los motines de los
detenidos; o los que tienen que sacrificar o llevar a un matadero los animales que
cuidaron desde su nacimiento y con los cuales se encarifiaron; los sepultureros
que a menudo niegan tener esa profesiéon a sus familiares y amigos; o incluso
cuando, por temor a la autoridad, ciertos trabajadores se sienten obligados a
permanecer pasivos frente a los hechos de hostigamiento y de acoso sexual que
presencian, generando un sentimiento de culpa.

A veces, el trabajador sufre emocionalmente al experimentar la falta de
reconocimiento, que se observa en las condiciones de trabajo, las deficientes
dimensiones, el inadecuado equipamiento e higiene del taller o de la oficina
asignada, los bajos salarios, los insultos y humillaciones de los cuales son objeto,
la falta de saludo de los superiores jerarquicos al ingresar y al partir, cuando se les
encomiendan tareas por encima de la calificacién del puesto y del salario
generando tensiones, o simplemente cuando se los “ningunea” o se los ignora.

Las dimensiones afectivas y relacionales del sujeto en situacién de trabajo, que
dan lugar a la carga psiquica resultante de la cooperacién y la comunicacién con
los demds miembros del colectivo de trabajo y/o con la jerarquia de la empresa u
organizaciéon y con los clientes y usuarios, constituyen un factor de riesgos
psicosociales en el trabajo que exige el control de las emociones. Esto se
manifiesta en el sentimiento de certidumbre o ambigiiedad en cuanto al contenido
de las consignas recibidas y a los resultados del trabajo; en la iniciativa para
rechazar o para consentir involucrarse y comprometerse con los objetivos de la
empresa u organizacion; en la calidad e intensidad de las relaciones sociales y los
conflictos de roles que se establezcan alli en su conjunto e individualmente con los
colegas, la jerarquia o autoridad, asi como con los clientes y usuarios; y también
segun el estatus social y el rol asignado a la actividad o la profesiéon cuyo
reconocimiento, prestigio o desprecio impactan sobre su autoestima e identidad.
Los trabajadores precarios son generalmente mal pagos y mas flexibles que los que
tienen empleos estables y por eso pierden la autoestima. A medida que los
trabajadores constatan que su oficio tiene una imagen negativa, pierden el
respecto por si mismos.
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El miedo, la angustia y la ansiedad generados en el trabajo

Los cambios en la organizacion de las empresas, de la produccién y de la
organizacién del proceso de trabajo que provocan sufrimiento y se somatizan
posteriormente son resultados de crisis, quiebras o convocatorias de acreedores,
procesos de deslocalizacién, fusiones o reestructuraciones empresariales,
profundos cambios en los planes de estudio en el medio académico que generan
incertidumbre entre los trabajadores sobre el futuro, tensiones, angustia y
ansiedad.

Los trabajadores no son pasivos frente al sufrimiento provocado por las
restricciones de la organizacion del trabajo, y adoptan ciertas formas de pensar y
de actuar para tratar de evitar o de reducir la percepcion de aquello que provoca
sufrimiento. Como ya se analiz6, cuando los trabajadores perciben riesgos y no
estdn en condiciones de controlarlos o eliminarlos, construyen mecanismos o
estrategias de defensa que son diferentes en varones y mujeres.

Los trabajadores de ciertas profesiones sufren porque consideran que no se
reconoce la utilidad social de su actividad, como los docentes, con frecuencia
acusados por la administracion y los padres de los alumnos de faltar mas de lo
debido sin que se recuperen los dias perdidos, de programar los nacimientos para
dar a luz en medio del afio lectivo interrumpiendo la tarea educativa y obligando
a tomar reemplazos, de hacer huelgas con frecuencia por motivos discutibles, de
no cuidar el comportamiento de los alumnos en los recreos donde suceden actos
de violencia (bullying) y no preparar con atencién las clases, deteriorando la
calidad de la ensefianza.

A veces los trabajadores deben fingir, ocultar los problemas personales o
familiares que enfrentan, esforzarse por ser gentiles y estar de buen humor,
mostrarse con fuerzas y como si fueran deportistas para ocultar su estrés, su fatiga
y el envejecimiento, porque eso les puede restar posibilidades profesionales. Las
tensiones que implica auto-vigilarse y auto-controlarse por razones profesionales
son dificiles de soportar a lo largo del tiempo. En el caso de profesiones que dan
lugar a las estrategias defensivas del oficio, la “virilidad social” es un recurso para
controlar las emociones y negar la existencia de un peligro; el “honor viril”
constituye una defensa frente a los riesgos de accidentes evitando pensar en ellos,
pero precisamente por esa causa —al tratar de desconocer los riesgos- aumentan
las posibilidades de ser victimas de accidentes de trabajo.

En el sector industrial y en las actividades de servicio, como la ensefianza, a veces
los trabajadores se encuentran con dificultades, porque el ritmo de trabajo los
supera y/o porque ante cambios de programacién y para cubrir ausencias, deben
asumir tareas con muy poca preparacion.

Como veremos mds adelante, con frecuencia en las empresas del sector publico se
ponen en marcha procesos de mobbing para tratar de que un empleado abandone
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su puesto voluntariamente, sin que haya causas verdaderas que lo justifiquen; en
empresas y organizaciones emergen comportamientos de violencia verbal o
incluso fisica y de hostigamiento moral o sexual, con un sufrimiento que luego
puede somatizarse y provocar enfermedades.

Cuando los trabajadores precarios no han tenido la previa informacién y la
formacién para asumir una tarea nueva para ellos, es normal que sufran angustia
y ansiedad, que tengan miedo y se sientan inseguros sin percibir exactamente si
hacen bien o mal la tarea. En otras ocasiones, por falta de prevencién los
trabajadores tienen miedo, ya sea a ser victimas de un accidente de trabajo o de
una enfermedad profesional propia de la actividad donde se desempefian; es
también el caso de los guardianes de prision que deben tratar con asesinos o
delincuentes que esperan la ocasion para fugarse, de los conductores de los
camiones de bomberos y de ambulancias asi como sus acompafiantes, dada la
velocidad y los riesgos de accidentes que corren. Los policias, los empleados de
instituciones financieras, los cajeros de las empresas comerciales, asi como el
personal de vigilancia sienten normalmente miedo de ser asaltados, atacados a
mano armada o sufrir la violencia fisica y construyen sus estrategias defensivas del
oficio, negando u ocultando la existencia de dichos riesgos.

Las condiciones de empleo y de trabajo pueden generar sufrimiento cuando se
trata de un trabajo precario o no registrado, mal pago y sin garantias de
estabilidad o cuando se han introducido cambios en la organizaciéon del trabajo
que lo han privado de sentido, generando una sub-carga psiquica y mental del
trabajo. Cuando los trabajos son simples, repetitivos, o no requieren mayores
conocimientos y estdn desprovistos de interés, los trabajadores no le encuentran
sentido, toman distancia, no invierten en el trabajo y ponen el acento en la
conservacion del empleo mds que en la calidad del trabajo y adoptan una actitud
pasiva, como si estuvieran en una lenta retirada.

Dentro de los colectivos de trabajo no siempre las relaciones interpersonales son
de adecuada comunicacion y de cooperacién, donde los colegas brindan apoyo
social y la jerarquia apoyo técnico a los asalariados. Pueden producirse procesos
de discriminacion y de exclusién, por razones de género, de raza o nacionalidad,
particularmente en el caso de mujeres o de trabajadores extranjeros o de quienes
tienen otra orientacidn sexual. Cuando se producen cambios dentro de los equipos
de los turnos rotativos, los nuevos ingresantes deben hacer un esfuerzo de
adaptacion y controlar sus emociones frene a los nuevos colegas, y este esfuerzo
es mayor para los trabajadores poco calificados. Cuando no se dispone de tiempo
ni de espacio donde poder expresarse dentro del colectivo de trabajo, los sintomas
de las perturbaciones provocadas por los RPST son vividos como fendmenos
individuales.

Debido a la organizacion del trabajo y a la tarea encomendada, muchos
trabajadores consideran que no son reconocidos (material, moral o
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simbolicamente) o que lo son parcialmente por parte de la jerarquia debido a que
hay un trato desigual o injusto, y en otros casos ese sentimiento es percibido en
las relaciones con clientes y usuarios. Una situacion de este tipo es la que
experimentan las personas que hacen tareas de cuidado y de servicio doméstico.

Las condiciones en la cuales los asalariados ejercen su actividad y su capacidad
para expresar y actuar sobre el contenido de su trabajo, determinan la percepcién
de la calidad de vida de trabajo. La calidad de vida de trabajo en sentido amplio
depende de la articulaciéon y complementariedad de una serie de factores, tales
como la empleabilidad, la estabilidad y la seguridad en el empleo, las
posibilidades de promocién en funcién de la performance, la antigiiedad en el
puesto, la formacion y las competencias adquiridas en el trabajo, el contenido del
trabajo tal como fue caracterizado anteriormente. Otras condiciones son las
consecuencias del trabajo sobre la salud debido a las condiciones y medio
ambiente de trabajo, la prevencién de los riesgos ocupacionales y el acceso a los
beneficios que prestan las obras sociales de la empresa o el sindicato, la
generacion y reparto del valor producido por la empresa u organizacion,
reconociendo y compensando el trabajo realizado, la justicia organizacional, en
cuanto a los procedimientos, el trato de los superiores, y el respeto de la igualdad
de oportunidades segun edad y género, la diversidad y la no discriminacion, el
equilibro y adecuacion entre vida profesional y vida privada, las relaciones
sociales en el trabajo con los compafieros, la jerarquia, clientes y usuarios, el clima
social que se vive en la empresa u organizacion, y en especial las posibilidades de
participar.

La evaluacién de la calidad de vida de trabajo debe tomar en consideracion la
percepcién y vivencias de los trabajadores, el funcionamiento de la empresa u
organizacion y los indicadores de la salud en el trabajo.

En las actividades artisticas y deportivas la ansiedad, la excitacion y el miedo al
fracaso estd presente antes y durante la ejecucién de las tareas o el desarrollo de
los eventos, pues esos trabajadores estdn expuestos al exigente juicio de los
espectadores, los colegas y los responsables de la gestidn de esas actividades, que
pueden aplaudir, felicitar, o criticar, desaprobar o sancionarlo, poniendo en
cuestion su carrera profesional. Esto explica al menos parcialmente que, como
compensacién, queden mads expuestos que otros a las adicciones como el
alcoholismo o el uso indebido de drogas y que se auto-administren medicamentos
psicotropicos y estimulantes para aumentar su rendimiento.

Para no sufrir y lograr satisfacciones, los trabajadores necesitan un
reconocimiento en su lugar de trabajo: quieren ser respetados como personas,
pero ademds por su formacién y competencias profesionales, por el esfuerzo
realizado y por los resultados o por el desempefio. Ese reconocimiento o
recompensa puede ser econémico (la remuneracion, la estabilidad en el empleo,
la posibilidad de hacer carrera en la empresa u organizacién), moral (elogios de
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sus superiores, colegas y personal a cargo, las distinciones que otorga la empresa
por su desempefio), simbdlico (prestigio social de su profesién o su tarea) y
practico (calidad de los equipos y herramientas de trabajo y el estado de los
insumos y materias primas que se le entregan). La falta de reconocimiento se
puede manifestar por la injusticia en los procedimientos y por ser victimas de
alguna forma de discriminacion, por la falta de estima de la jerarquia, de los
colegas, clientes o usuarios, o porque la carga de trabajo impuesta y la intensidad
estan por encima de sus fuerzas y calificaciones y no cuentan con el apoyo técnico
y/o social para hacer bien su trabajo.

El apoyo social (por parte de los colegas) es importante para recibir una ayuda a
fin de hacer frente a la cantidad o intensidad del trabajo, a las dificultades propias
de la tarea y para usar correctamente las nuevas tecnologias cuando no han
recibido previamente la formacion necesaria.

Los efectos comprobados sobre la salud por esconder las emociones y el miedo
durante el tiempo de trabajo, son esencialmente el burnout o agotamiento
emocional, la adopciéon de un comportamiento falso o inauténtico, las tensiones
provocadas por el contacto directo con clientes y usuarios conflictivos o violentos
(Hoschild, 2003 a y b). A veces el trabajo exige una empatia y un contacto con el
sufrimiento y con las necesidades de personas que sufren o estan en dificultad,
generando un impacto emocional cuando el trabajo consiste en atenderlas,
contenerlas y darles una soluciéon en situaciones dramdticas (enfermeros,
trabajadores sociales, policias). Esconder las emociones es una situacién mas
frecuente en el caso de las mujeres cuando ocupan posiciones laborales en
condiciones de subordinacién y, por temor, no pueden reaccionar ante tratos
discriminatorios.

También ocurre en general que los trabajadores deben mantener relaciones
exigentes con clientes y usuarios y son controlados de cerca, filmados o grabados,
o incluso como sucede en el caso de algunos hipermercados, se contrata a
personas que se comportan como “falsos clientes” para vigilar y hostigar a los
repositores o cajero/as y tomar nota de sus reacciones. A veces los trabajadores
deben soportar la expresion de enormes sufrimientos de otros, sin poder darles
una solucién debido a la magnitud de sus problemas. Por ejemplo, los médicos y
enfermeros se ven enfrentados cotidianamente al sufrimiento o a la muerte de sus
pacientes, con los cuales habian establecido una relacién afectiva, y reciben las
quejas o insultos de sus familiares angustiados; el personal de la policia judicial
que entra en contacto con criminales o debe verificar el cuerpo de sus victimas.
Las relaciones de los trabajadores con clientes y usuarios se plantean asi en una
situacion asimétrica, siendo susceptibles de recibir agresiones verbales o fisicas, o
se ven en la obligacién de mentir o de dar respuestas inadecuadas a los problemas
planteados, recibiendo criticas y experimentando una desvalorizacién de su
trabajo.
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Tratar de controlar sus emociones puede también significar esconder los
verdaderos sentimientos. Por ejemplo en una entrevista de empleo, los
trabajadores evaluados sobre su capacidad para intervenir en un determinado
proyecto, deben simular un gran entusiasmo, disponibilidad y motivaciéon para
tratar de convencer a quien los entrevista sobre su capacidad de involucrarse y ser
productivos a fin de que lo recluten.

El miedo de que algo grave pueda afectarlos es una sensacion frecuente dentro de
ciertas profesiones o tareas, ademds del temor a un accidente o de contraer una
enfermedad profesional:

— los agentes de seguridad que son cambiados regularmente de lugar y no han
sido previamente informados de los problemas y riesgos con los que se va a
encontrar en el nuevo puesto y para lo cual no han podido preparase para
hacer bien su trabajo;

— los transportadores de caudales, los empleados bancarios y de compaifiias de
seguros que temen los intentos de robo a mano armada y las criticas e
insultos de los clientes o usuarios cuando surgen dificultades por las caidas
de sistemas;

— los trabajadores precarios, pasantes, o contratados por medio de empresas
de servicios eventuales que son asignados -por parte de la direccion y a
veces con la complicidad de los trabajadores de planta permanente- a
realizar las tareas fisicamente mds duras o exigentes, las mas riesgosas para
la salud, o las que tienen menos prestigio pues “deben pagar el derecho de
piso”;

— el personal penitenciario que teme la rebelion de detenidos peligrosos
cuando la situacién no estd bien controlada y que a veces deben ir a hacer
solos sus tareas de verificacidn en las celdas de los presos

Fuertes exigencias emocionales pueden provocar el llanto en los lugares de
trabajo. Por ejemplo: cuando se informa sorpresivamente al personal el cierre de
la empresa en la cual trabajan; cuando no pueden lograr los exigentes objetivos en
tiempo o en cantidad fijados por la direccidon y eso trae aparejado perjuicios
econdmicos o vergilienza frente a los colegas y la jerarquia; cuando se experimenta
el dolor provocado por un accidente, haber sido victima o haber quedado
expuesto a una situacién de violencia sin haber podido evitarla; o sufrir el
hostigamiento o un acoso sexual.

También pueden tener relacion con la politica de gestiéon de proveedores y clientes
(por ejemplo, por deficiente gestién de las colas de usuarios en espera de
atencién), con la falta de participacion de los trabajadores y, en general, con
deficiencias en las politicas de gestion de personal (esconder emociones al no
poder expresar sus sentimientos acerca de las CyMAT) (INIST, 2001.a, ISTAS,
2005).
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En ciertos casos las exigencias emocionales consisten en evitar involucrarse en la
situacion emocional derivada de las relaciones interpersonales que implica el
trabajo, por ejemplo en aquellas ocupaciones en las que se prestan servicios a las
personas y se trata de inducir cambios en ellas (tratar de que sigan un tratamiento
médico o se formen para adquirir una habilidad), lo cual puede dar lugar a la
transferencia de sentimientos y emociones. En ocupaciones de servicio a las
personas, la exposicion a exigencias emocionales tiene que ver con la naturaleza
de las tareas y es dificil de eliminar. Para lograrlo se necesitan habilidades
especificas que no es facil adquirir. Por otra parte, la posibilidad de cumplimiento
de ciertas tareas laborales estd fundamentalmente acompafiada por las emociones.
La naturaleza de trabajos tales como la ensefianza o el cuidado de personas
requieren de forma imprescindible la existencia de emociones para dar un
resultado efectivo. El entrenamiento orientado a desplegar libremente las
emociones como una capacidad dentro de la actividad laboral de cada trabajador,
es parte de un proceso que incrementa no solo un trabajo de mayor calidad sino
también un mayor bienestar.

El miedo, la angustia y la ansiedad pueden ser provocados por trabajar siendo
conscientes de la presencia de riesgos del medio ambiente dentro de la empresa u
organizacion; deficientes condiciones y medio ambiente de trabajo y riesgos
psicosociales no controlados, asi como la inexistencia de dispositivos y/o de
especialistas o instituciones que deberian ocuparse de la prevenciéon (por ejemplo
médicos del trabajo, ingenieros laborales) y en particular la falta de comités
mixtos de seguridad, salud y condiciones de trabajo donde los trabajadores
puedan expresarse y participar por medio de sus representantes para identificar
los riesgos, diagnosticar, proponer y tomar parte en acciones de prevencion.

El humor en el trabajo

Recientemente Marc Loriol (2013) ha considerado de una manera original la
funcién del humor en el trabajo. Para él, el buen humor y los chistes pueden
contribuir al buen funcionamiento de las organizaciones y a regular las relaciones
de trabajo. El humor permite sefialar las contradicciones entre el trabajo
prescripto y la actividad, y pueden servir para criticar una autoridad jerarquica a
la que se evalia como incompetente. Entre compaiieros de trabajo recurrir al
humor es una forma de gestionar el estrés, de hacer frente a las dificultades, de
descargar tensiones en momentos dificiles, de combatir el miedo, de reducir el
peso de las emociones, permite “abrir las valvulas” para “soltar la presiéon“. Tratar
a un compafiero por su sobrenombre puede generar una buena relacién afectiva y
ser muestra de simpatia. El buen humor y los chistes o bromas cumplirian varias
funciones: fortalecer la cohesién del grupo, darle identidad en el conjunto de la
organizacion, fortalecer el sentimiento de pertenencia y evitar conflictos. Pero
también los juegos de humor, cuando son ejecutados por parte de la jerarquia,
pueden cumplir una funcién de dominacién o de humillacién, pues pueden
estigmatizar a ciertos trabajadores segun la edad y el género. En otros casos
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pueden servir como forma de resistencia colectiva y de critica a métodos de
gestién que se consideran inadaptados, o al orden establecido. El humor puede
entonces ser una variable a considerar en la seleccién de personal como una
“competencia” util para ciertas actividades en las que es necesario adaptarse a
situaciones dificiles, pero en otros casos su magnitud y su consideracion como
falta de respeto puede ser una causa de despido.

La autonomia y el margen de maniobra (locus de control)

La autonomia y la capacidad de control sobre el ejercicio del propio trabajo
(tareas, orden de las operaciones, herramientas y métodos, rutina de trabajo a
desplegar) son dimensiones centrales de los riesgos psicosociales en el trabajo.
Cabe afirmar que la extrema divisién social y técnica del trabajo reduce las
posibilidades de autonomia y de control del propio trabajo por parte de los
asalariados. En unos casos, el trabajo es vivido como algo sin interés y falta de
reconocimiento y en otros, da lugar a tensiones y puede acarrear estados
depresivos.

Los puestos de trabajo tienen exigencias en cuanto a la educacién y la formacién
profesional, pero algunos trabajadores que los ocupan estdn sobre-calificados y
otros sub-calificados. El margen de autonomia estd muchas veces condicionado
por el nivel de educacién y de formacién profesional, asi como la experiencia
acreditada. Y por otra parte, es trabajando con autonomia y disponiendo de un
margen de maniobra que el trabajo permite adquirir experiencia y es una ocasion
de aprendizaje.

La tarea de los supervisores y gerentes no siempre se concreta en darles un apoyo
técnico a los trabajadores para ensefiarles a hacer bien su trabajo y responder a
sus demandas de estos elementos para realizar correctamente la actividad.

Un trabajo con autonomia para tomar decisiones y que permita el uso y el
desarrollo de las competencias profesionales, crea las condiciones para aprender
cosas nuevas, sin tener que trabajar sometido a excesivas presiones o hacer de
manera continua tareas rutinarias, monotonas y repetitivas. La autonomia y la
“latitud de decision” son condiciones para encontrar o dar un sentido a la
actividad laboral y para que el trabajo sea fuente de desarrollo personal y
proporcione placer. Eso implica la posibilidad de participar y de ser consultados y
escuchados sobre los cambios tecnolégicos y organizacionales que la empresa u
organizacion se propone introducir, en funcién de las calificaciones y experiencia
en el puesto de trabajo y en el sector de actividad.

La autonomia en el trabajo depende del modo operatorio establecido y es
evaluada en funcién del grado de libertad de que dispone el trabajador para
participar en cuanto a la concepcién, modalidades de ejecucién y la evaluacién de
la actividad, la previsibilidad del trabajo y las posibilidades de conocerlo por
anticipado. En otros casos, el trabajador no conoce con anterioridad coémo van a
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cambiar sus futuros dias y horarios de trabajo, o cudndo va a poder tomar las
licencias por vacaciones; esta imposibilidad para prever -mientras aumenta su
situacion de disponibilidad para el empleador- le quita autonomia y le dificulta
poder organizar con tiempo su vida personal y familiar. Ejercer un control sobre
los tiempos de trabajo y de descanso permite mejorar las condiciones de trabajo y
crea la ocasion para conciliar la vida profesional y la familiar (faltar de manera
justificada en caso de necesidad, llegar mds tarde o salir antes del fin de la
jornada para atender necesidades familiares, elegir el periodo que mas le conviene
para tomar las vacaciones, etc.).

La autonomia para trabajar seglin sus propios conocimientos no siempre estd
permitida, pues a menudo el trabajo estd organizado por la direccién segtn las
reglas de la organizacion cientifica del trabajo, y cada tarea resultante de una
division técnica y social extrema del trabajo debe ejecutarse segin esta codificado,
cumpliendo una norma, en el lapso programado y siguiendo una secuencia
estricta. Sucede, por ejemplo, que con frecuencia los trabajadores del servicio de
limpieza en los hoteles no pueden prever ni anticipar la actividad que van a
desarrollar durante el dia siguiente, ni participar en la adopcién de decisiones
sobre sus tareas, lo cual genera incertidumbre y sufrimiento por la falta de
reconocimiento. Pero a menudo deben hacer frente a imprevistos y, por necesidad
y razones de urgencia, adoptan decisiones luego de analizar las alternativas
siendo controladas la cantidad y calidad de su trabajo también por los clientes y
usuarios. Mientras que en el pasado la autonomia tenia una dimensién colectiva y
el grupo analizaba las alternativas y luego decidia qué hacer en caso de
imprevistos, los cambios ya mencionados en el nuevo modo de gestion
individualizada de la fuerza de trabajo han conducido a aislar los trabajadores en
el momento de tomar decisiones, y a estimular su sobreinversion en el trabajo.

La previsibilidad se refiere al hecho de que las personas necesitan disponer de la
informacion adecuada, suficiente y a tiempo para adaptarse a los cambios que
pueden afectar su vida; de lo contrario aumentan los niveles de estrés. La falta de
previsibilidad se ha relacionado con los peores indicadores de salud mental y de
vitalidad. En relacién con el empleo se necesita contar con la informacién
necesaria para hacer bien el trabajo, conocer con antelacién futuras
reestructuraciones, la venta o fusion de la empresa donde se trabaja, la
introduccion de TIC s que pueden cambiar sustancialmente el proceso de trabajo
o el emprendimiento de nuevas tareas. No obstante, hemos asistido desde la
década de 1990, y hasta el presente, a un proceso de precarizacién que ha
impactado no sé6lo en la vida de los trabajadores sino también en las formas de
organizacién del trabajo. De tal forma, las medidas de seguridad, los protocolos y
las indicaciones procedimentales han ido relativizdndose quedando sujetas a la
presiéon productiva del momento y por lo tanto introduciendo incertidumbre con
efectos devastadores entre los trabajadores pero también en clientes y
consumidores. La previsibilidad en cuanto a los acontecimientos futuros en el

122



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

trabajo y la evolucién prevista de la empresa disminuye el impacto negativo de los
riesgos psicosociales en el trabajo, pues el trabajador necesita reducir la
incertidumbre. En relaciéon con la relacidn salarial, los planes o amenazas de
reduccion de personal, deslocalizacién de establecimientos y el recurso a la
subcontratacion o la tercerizaciéon de actividades pueden generar angustia y
ansiedad y por lo tanto, potenciar el impacto negativo de los factores de RPST. Si
persisten el desconocimiento y la falta de informacién hasta que llega el momento
preciso de concretar esos cambios, se pueden provocar shocks emocionales y
depresion entre los trabajadores afectados. No obstante, una mejor informacién
tampoco elimina totalmente estas consecuencias, ya que intensifica la oportunidad
de afrontamiento, pero no reduce la magnitud del desafio que se enfrenta.

Un fendémeno cuyo estudio despierta mucho interés es la muerte stibita en el lugar
de trabajo, conocido como karoshi en Japon. Los suicidios en el lugar y durante la
jornada de trabajo son dramas que también ocurrieron en los afios recientes en
Francia (Renault, Telecom, etc.), como consecuencia de la reestructuracion de las
empresas y de la reorganizacion del trabajo para reducir los costos, achicar los
efectivos, acelerar las jubilaciones (normales o anticipadas) para reemplazar
trabajadores maduros por jévenes con mas formacion deseosos de acceder a un
empleo, pero sin experiencia sindical. Se busca por esos medios disciplinar la
fuerza de trabajo ante la amenaza de desempleo, y aumentar la intensidad del
trabajo para que la empresa sea mds competitiva en un mercado que se contrae y
es cada vez mas exigente.

Los trabajadores necesitan conocer con la mayor claridad posible cuél es el rol que
les asigna la empresa u organizacion, las tareas que deben normalmente realizar y
la definicion del puesto de trabajo, pues en caso contrario esa ambigiiedad
provoca sufrimiento y estrés. Igualmente sucede cuando la definiciéon del rol y
tareas asignadas son muy flexibles y eso permite a la empresa modificarlas y
ampliarlas discrecionalmente cuando lo cree necesario.

Es también importante que el trabajador disponga de un margen de autonomia o
de control sobre su actividad para trabajar segun su ritmo y respetando su estilo.
La latitud de decisién o latitud decisional que se explicita en el cuestionario de
Karasek es equivalente a este concepto de margen de maniobra, e incluye también
la participacién en la adopcién de decisiones, asi como la utilizacién del saber
productivo tacito acumulado y la movilizacién de las competencias. Esto consiste
en la posibilidad de que el trabajador tenga un cierto margen de decisién y de
autonomia respecto del contenido, la organizaciéon de su trabajo (la secuencia de
operaciones, métodos y herramientas a utilizar, tareas a realizar, estilo
personalizado, ritmo de trabajo, etc.) y las condiciones de trabajo. Las
investigaciones epidemiolégicas han demostrado que la persistencia de una baja
influencia del trabajador sobre su trabajo aumenta el riesgo de contraer diversas
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enfermedades (cardiovasculares, psicosomadticas, trastornos musculo esqueléticos,
de salud mental, etc.) (Karasek, 1979).

Cuando el trabajo es dependiente del modo operatorio y del funcionamiento de
las maquinarias y equipos, y cuando predomina a su vez una extrema division
técnica y social del trabajo que impone al trabajador realizar en permanencia
tareas simples, repetitivas y rutinarias sin mayor interés y aburridas, esas
condiciones atentan contra la autonomia y son fuente de sufrimiento.

Los trabajadores también sufren y quedan insatisfechos cuando no disponen de los
medios de trabajo, de los insumos o de las materias primas necesarios para hacer
bien su trabajo, cumplir con los tiempos, lograr los estdndares de calidad y
respetar las reglas del oficio. Es decir cuando trabajar con calidad estd de hecho
impedido, pero los malos resultados pueden dar lugar a sanciones.

Como ya se sefiald, a veces los propios trabajadores consienten hacer un esfuerzo
suplementario, sobre-invirtiendo sus energias en el trabajo, por “amor propio”,
por temor a la inseguridad e inestabilidad, pensando que de esa manera van a
acceder a un puesto estable o a una mejora salarial; pero si ese objetivo no se
concreta al cabo de cierto tiempo, esos trabajadores quedan “en retirada”
(Baudelot y otros, 2011).

En varias ramas de actividad es dificil trabajar con un margen de autonomia: por
ejemplo, en una cadena de montaje tradicional donde hay normas extremas de
productividad, de calidad o de seguridad que se deben respetar, o bien en el caso
de trabajadores precarios juzgados por los resultados en cuanto a la satisfaccion
brindada a los clientes.

Algunos trabajos rutinarios desprovistos de interés, que no permiten adquirir
ningin conocimiento nuevo contribuyen a desvalorizar progresivamente las
calificaciones profesionales del sujeto, produciendo una pérdida de la autoestima
(Belkic y otros, 2004).

La precariedad, es decir las actividades poco calificadas pero sometidas a fuertes
restricciones de tiempo o a una fuerte estructura jerarquica, puede a largo plazo
ser fuente de sufrimiento y disgusto, por la fatiga, la ansiedad, la inestabilidad
financiera. Por el contrario, en algunos empleos donde el trabajo es penoso y poco
remunerado, los trabajadores sufren pero pueden tratar de compensar el
sufrimiento y sentirse bien si perciben el placer de trabajar junto con otros,
comunicarse y cooperar mutuamente apoyando técnica y socialmente a los demas
y en un buen clima social. Las experiencias narradas por Elton Mayo (1933) y que
dieron origen a la psicologia del trabajo, pusieron en evidencia ya desde los afios
1930 la influencia del buen clima laboral y del trabajo en grupo para compensar
subjetivamente las malas condiciones objetivas de trabajo.
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Cada grupo de trabajo establece internamente sus propias reglas y normas de
trabajo, por eso cuando uno de sus miembros pasa a trabajar en otro grupo, éste
debe hacer un esfuerzo para adaptarse si no quiere ser marginado o excluido.

La autonomia tiene también una dimensidn colectiva y positiva, cuando el sistema
de relaciones de trabajo ha instaurado un dispositivo participativo y los
trabajadores por medio de sus representantes pueden participar de manera directa
o indirecta en la adopcién de decisiones, teniendo acceso a la informacién sobre la
marcha de la empresa u organizacién, efectuando o evacuando consultas,
haciendo propuestas o interviniendo en la decisién (co-determinacién como es el
caso en Alemania y en los paises nérdicos).

Los trabajadores de ciertos servicios pueden ser victimas de trato injusto o de falta
de reconocimiento por los clientes o usuarios, perdiendo el sentido de su trabajo.
Seria el caso de los “basureros” o recolectores de residuos, que acumulan suciedad
y malos olores en su vestimenta y que a pesar de la utilidad de su trabajo ni
siquiera son saludados por los vecinos beneficiados; los trabajadores de la
industria pesquera que tienen su ropa y la piel impregnados de un olor que los
identifica en los medios de transporte e invade su alojamiento; los policias y
agentes de seguridad que indiscriminadamente son vistos como corruptos,
traficantes de drogas, culpables de violencia injustificada hacia jévenes; los
borrachos, vagabundos y sin domicilio fijo o la poblacién marginal (Kivimaki y
otros, 2006). Con la introduccién de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, la profesién de las secretarias se ha visto empobrecida en sus
relaciones sociales, y algunas van perdiendo el sentido del trabajo porque ha
cambiado su relacién con los superiores jerdrquicos: ya no son consideradas
indispensables para las comunicaciones internas, ni son el lugar de paso obligado
para hablar con los proveedores, superiores o colegas. En el medio académico ya
no son indispensables para la publicacién de los textos de investigacion, pues los
investigadores hacen ellos mismos el dactilografiado en sus computadoras.

En otros términos, la autonomia estd condicionada por la forma que adopta la
organizacion y la divisién social y técnica del trabajo, que puede estar inspirada
por los antiguos métodos y técnicas tayloristas y fordistas, o por los modernos de
la lean production o produccion “flaca” (introduciendo JIT, kaizen, control total de
la calidad, perfeccionamiento continuo de la produccién, trabajo en células,
equipos autéonomos de trabajo, etc.). Pero incluso en esos casos el trabajo no
siempre es fuente de oportunidades de desarrollo de las habilidades y
conocimientos de cada persona. La realizacién de un trabajo deberia permitir la
adquisiciéon de las habilidades suficientes -pocas o muchas- para realizar las tareas
asignadas, aplicar esas habilidades y conocimientos y mejorarlos. Se puede
realizar un trabajo creativo, o por el contrario, puede ser rutinario, repetitivo y
mondtono y no representar ningtn tipo de aprendizaje ni crecimiento. Puede
vivirse un clima de convivialidad o de violencia dentro de la empresa u
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organizacién. Esta tltima puede expresarse en agresiones verbales y fisicas, en un
trato humillante e injustificado por parte de la jerarquia a un trabajador o a un
grupo, solos o en presencia de terceros, en la discriminacién negativa y las
diversas formas de hostigamiento o acoso (moral o sexual) generadas por los
colegas o superiores, o en la violencia proveniente de clientes o usuarios
desconformes con los productos o servicios prestados por la empresa.

El hecho de dar sentido al trabajo significa poder relacionarlo con otros valores o
fines que los simplemente instrumentales, como estar ocupado y obtener ingresos
econdmicos a cambio. Ademds de los beneficios que significa tener un empleo y
obtener ingresos, el trabajo adquiere un sentido si podemos relacionarlo con otros
valores (utilidad e importancia social, posibilidades de aprendizaje, etc.), lo cual
ayuda a afrontar de una forma mas positiva sus exigencias. Al respecto, M. Jahoda
(1982) ha distinguido funciones latentes y manifiestas del trabajo. Mientras las
manifiestas son instrumentales, las latentes son tramas de relaciones sociales que
brinda el trabajo, su contribucién a la identidad personal, el poder y estatus que
se obtienen en él, que permiten aprender, adquirir y poner en practica ciertas
calificaciones. Esto tiene que ver con la organizacién y el contenido del trabajo, la
naturaleza de las tareas en si mismas, la visualizacién y conciencia de su
contribucién al producto o servicio final y a la satisfaccién de las necesidades de la
poblacién. Las personas pueden afrontar de una forma mads positiva para la salud
las dificultades que los afectan durante la jornada laboral si le encuentran un
sentido al trabajo. Este puede verse como un factor de proteccién, una forma de
adhesién al contenido del trabajo o a la profesion, pero no significa
necesariamente la integracién a la empresa o a la organizacién. Por ejemplo, una
maestra puede encontrar mucho sentido a sus funciones de educadora,
independientemente de las caracteristicas psicosociales de su puesto de trabajo o
al cuestionable funcionamiento de la institucion escolar, a la que puede criticar y
opinar sobre su mejora o profundos cambios organizativos que requiere.

El sufrimiento en el trabajo puede originarse por los desequilibrios entre las
elevadas exigencias del trabajo prescripto frente a reducidas capacidades de
adaptacion y resistencia, el fracaso para lograr la cantidad y la calidad asignadas,
y también por la “conciencia de culpa” por no haber podido defender a un colega
que ha sufrido la humillacién, el hostigamiento, acoso sexual o una injusticia por
parte de sus superiores.

La autonomia y el desarrollo de habilidades se han asociado fuertemente con el
estatus socioecondémico del trabajador y las condiciones y medio ambiente de
trabajo. El riesgo de infarto de miocardio fue parcialmente reducido cuando
predomina la autonomia en el trabajo en tres recientes estudios longitudinales
daneses: los autores concluyen que “las mejoras en el ambiente psicosocial de
trabajo, especialmente de las posibilidades para el desarrollo de habilidades,
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pueden contribuir a reducir la incidencia de infarto de miocardio (IM) y la
desigualdad social en IM.” (Andersen y otros, 2004).

Trabajar con autonomia es generalmente fuente de placer. El placer y la
satisfacciéon de hacer un trabajo con autonomia y “latitud de decisiéon” esta a su
vez condicionado a que el mismo sea percibido por el propio trabajador y
reconocido por los colegas como algo socialmente util para los demds y para la
sociedad (Bonde, 2008).

Las relaciones sociales en el trabajo

Estas relaciones pueden crear las condiciones para que los trabajadores se
integren en un colectivo, sean tratados de manera justa, exista un reconocimiento
por su tarea y alli se les reconozca un margen de autonomia en funcién de sus
calificaciones y competencias.

Pero el ambiente psicosocial de las empresas y organizaciones no es homogéneo.
Puede estar constituido por situaciones adversas, restricciones y limites que
enfrentan los trabajadores para la actividad una vez compensadas las deficiencias
del trabajo prescripto, que pueden provocar conflictos interpersonales y con la
jerarquia, lo cual puede dar lugar a sufrimientos, pérdida de la autoestima y
problemas de salud. Al contrario, un contexto favorable ofrece posibilidades de
trabajar respetando el propio estilo y con un cierto margen de autonomia y de
control sobre el proceso de trabajo, para producir bienes o prestar servicios que
tengan una utilidad social, que den satisfacciéon, promuevan la comunicacion y la
cooperacién con los colegas beneficidndose con el apoyo técnico y social,
aumenten la autoestima y auto eficiencia impactando con efectos positivos sobre
la salud psiquica y mental.

Con frecuencia, no hay un determinismo y la situacién concreta es hibrida y
variable entre estos dos polos, en funcién de las relaciones de fuerzas sociales, las
tecnologias utilizadas, la organizacion y el contenido del proceso de trabajo, las
orientaciones de los actores sociales y las formas que adopta la relacién salarial
(Siegrist y Marmot, 2004).

En el nuevo paradigma productivo, los trabajadores son cada vez mds estimulados
por las empresas y organizaciones para dar lo mds que puedan de si, poner en
acto todas sus competencias y vivir el trabajo como un desafio que implica
necesariamente su intensificacién, no solo en su dimensién fisica, sino también
psiquica y mental. Pero muchos trabajadores consideran o perciben que a pesar de
su esfuerzo no son recompensados y no se dan las condiciones para progresar en
la empresa y se desalientan.

Desde hace varias décadas el trabajo requiere una relaciéon mas frecuente y
estrecha de los trabajadores con los clientes y usuarios, con los cuales se establece
una relaciéon simétrica que a menudo es conflictiva, porque el trabajador “da la
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cara” por la empresa y no tiene los recursos para aportar solucion a los problemas
en el tiempo exigido por clientes y usuarios. Con frecuencia esta relaciéon da lugar
a reprimendas, amenazas, insultos, violencia verbal e incluso fisica. La “evaluacion
de 360 grados” es una herramienta de gestién de la fuerza de trabajo cuyo
objetivo es que el trabajador tenga una vision adecuada de su desempefio y sus
potencialidades, y se construye con encuestas tanto a sus superiores como a
quienes tiene a su cargo, a los clientes y colaboradores. Lo que se busca con estas
técnicas es que ese trabajador mejore su desempefio y su comportamiento, lo cual
permite a la gerencia tomar decisiones sobre su futuro; el trabajador debe aceptar
los resultados de la evaluacion recibida y reflexionar para mejorar y formular un
plan de accién concreto que le permita desarrollar sus competencias. Algunos
especialistas consideran que mas adecuado seria denominar esta herramienta
como “evaluacién 180 grados”.

El contacto de los trabajadores con el publico, clientes, usuarios y proveedores se
ve obstaculizado cuando se estd expuesto al riesgo de agresiones verbales,
amenazas, o a la violencia fisica. Los trabajadores de ciertas profesiones deben
ocuparse del sufrimiento de otros sin poder actuar eficazmente para eliminarlo o
controlarlo: es el caso de los trabajadores sociales, el personal de la policia, las
profesiones de la salud, el personal de los servicios penitenciarios y del cuidado de
nifilos huérfanos y ancianos abandonados. Con frecuencia estos trabajadores se
agotan emocionalmente y terminan experimentando el burnout. Los trabajadores
asalariados y en relaciéon con el ptublico deben controlar sus emociones para no
responder a la mala educacién, soportar los insultos y la violencia de usuarios y
clientes, y los comportamientos humillantes, injustos y discriminatorios de la
jerarquia.

Las relaciones sociales en el trabajo pueden presentar obstaculos para la
prevencion de los riesgos psicosociales en el trabajo porque las nuevas politicas de
gestion de la fuerza de trabajo han intensificado los procesos de individualizacion
de las carreras y remuneraciones, debilitando la anterior situaciéon en cuanto a la
solidaridad, la ayuda mutua y la cooperacién en el trabajo para transmitir
conocimientos y experiencias; o bien cuando predomina el trabajo individualizado
y aislado, o cuando hay pocas posibilidades de hacer un trabajo en comun,
ayudarse mutuamente o para intercambiar con los colegas y cuando las relaciones
interpersonales son conflictivas o tensas.

Por lo general hay pocos contactos frecuentes de los trabajadores de ejecuciéon con
los responsables jerarquicos y escasas posibilidades de consultarlos en caso de
dificultad, o para contar con su asesoramiento, apoyo técnico y evaluacion del
trabajo realizado. Las relaciones con los representantes del personal y los
sindicatos son escasas, porque salvo en las grandes empresas, no existen o son
débiles los sindicatos o comisiones internas, o bien se desconocen sus funciones y
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hay dificultades para un didlogo social entre los representantes del personal y la
direccién de la empresa.

Normalmente, a cada trabajador se le asigna un rol relacionado con la definicién
de su puesto de trabajo. La definicion clara de su papel es una de las dimensiones
clasicas en la psicologia social. Si no esta bien definido, puede resultar un factor
muy estresante. La falta de definicién del rol puede deberse a la indefinicion del
puesto de trabajo o dicho de otra manera, a la falta de definicién de las tareas a
realizar. Por ejemplo, una trabajadora social que se ocupa de personas de la
tercera edad puede pensar que se espera de ella que acompaiie, hable y tome café
o mate con los ancianos que atiende en su domicilio, pero sus superiores o los
familiares pueden pensar que también debe ocuparse de la limpieza, la higiene
personal y las compras de esa persona. O en otros casos la amplitud del rol es
imprecisa ¢incluye el trabajo de la secretaria hacer fotocopias y preparar café para
su jefe?, o {una enfermera tiene como tarea contener y consolar a la familia o
“limitarse” a ejecutar su tarea profesional que consiste en cuidar la salud del
paciente?

Dentro de las empresas y organizaciones sus miembros cumplen un rol, el cual es
definido como “el conjunto de expectativas y demandas emitidas por personas o
grupos que tienen capacidad de influir sobre la conducta de una persona que
ocupa una determinada posicién” (Peird, 2004). Con frecuencia hay trabajadores
que tienen una sobrecarga de rol, pues su ocupacion demanda un elevado ntimero
de horas de trabajo, tienen grandes responsabilidades, ocupan dos o mds puestos
de trabajo para satisfacer necesidades o acumulan tareas domésticas y
profesionales. Todos estos trabajadores tienen dificultad para conciliar la vida
laboral y familiar. En otros casos existe una ambigiiedad de rol, porque el
trabajador no sabe qué se espera de él, no estdn claramente definidas las tareas,
las consignas sobre ellas son ambiguas o incompletas. Si esta situaciéon de
ambigiiedad persiste, genera dificultades para que el trabajador se adapte
exactamente a la tarea que le prescriben y no pueda ejecutar la actividad. Los
conflictos de rol se producen cuando hay demandas o exigencias incongruentes o
incompatibles entre si en el trabajo, lo cual genera sufrimientos para el trabajador
pero también genera disfuncionalidades en la marcha de la empresa.

Otro aspecto de la claridad de rol se relaciona con el nivel de autonomia
(Moncada y otros, 2005). Por ejemplo: ¢puede una persona decidir con
autonomia la forma de realizar un proyecto siempre que se atenga al presupuesto
y cumpla el objetivo? ¢Hay que preguntar cada vez a la direccidén o supervision
antes de tomar cualquier decisiéon prdctica, o la direcciéon prefiere que no le
pregunten nada?

Un problema central es el de la integracién del trabajador en la empresa u
organizacién. El compromiso o involucramiento de los trabajadores para con la
empresa u organizacién donde se desempefian es un estado psiquico y mental
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positivo relacionado con el trabajo y no tiene un objetivo especifico; se caracteriza
por la voluntad de invertir esfuerzos de manera continua y con fuerte dedicacion
al puesto de trabajo para cumplir con la actividad encomendada, con la cual se ha
identificado, concentrandose y dedicandole tiempo generosamente. Es lo opuesto
al burnout.

Se distinguen varias modalidades de compromiso: la implicaciéon afectiva (un
apego emocional con los colegas, la empresa u organizacién), la normativa (la
persona se siente obligada por una norma a mantenerse en esa relacién laboral) y
la que es racionalmente calculada (estimacion de los costos y beneficios que
acarrea para el trabajador seguir permaneciendo o salir de la organizacién).

Pero a veces la persona no se identifica tanto con la empresa como con sus
compafieros del colectivo de trabajo, con quienes comparte situaciones e
intereses; esto puede facilitar otorgar y/o recibir el apoyo social necesario y crear
el sentimiento de grupo entre los trabajadores, para finalmente tratar de
encontrar placer en el trabajo.

El apoyo social en el trabajo consiste en los vinculos y comportamientos,
espontaneos o voluntarios, entre individuos o grupos, para aportar esfuerzos
psiquicos, mentales o fisicos a quienes se encuentren en dificultad, emitir
consejos, prestar ayuda técnico-profesional o emocional ante las demandas y
exigencias de la organizacidn que superan los recursos y capacidades de
resistencia y adaptacion de los trabajadores, o cuando un colega o un grupo
atraviesa momentos personales o familiares dificiles o una crisis. El apoyo social
permite compensar al menos parcialmente la falta de conocimientos, de
experiencia y de autonomia, el miedo y la timidez. Este apoyo puede ser
demandado u ofrecido espontdneamente.

Frente a la necesidad de apoyo, existen estrategias empresariales de gestion de
recursos humanos que intentan integrar a cada trabajador en la empresa para que
se involucre, sienta que los problemas y objetivos de ésta son también suyos y se
dedique al trabajo en consecuencia. Estas estrategias pueden en realidad ser muy
distintas. Por ejemplo, pueden intentar fomentar la implicacién -“integracion
pasiva”- con la empresa por la via de dificultar la cooperacién y la solidaridad
entre los trabajadores, debilitando al sindicato, sin mejorar la calidad del trabajo;
o por el contrario pueden pretender aumentar la implicaciéon por la via de
reconocer su contribucién al logro de los objetivos, sobre la base del respeto, el
trato justo y posibilidades de participar. Ejemplos de estas udltimas estrategias
pueden ser el reparto de beneficios y acciones para los trabajadores, los incentivos
salariales justos segun los resultados o, mejor atin, la participacién en la adopcion
de decisiones.

Como veremos mds adelante, el modelo tedrico de justicia organizacional
(Moorman, 1991) centra su atencién en estos aspectos. Las relaciones sociales de
trabajo provocan sufrimiento si los trabajadores reciben instrucciones ambiguas o
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contradictorias, no pueden disponer de los medios de trabajo adecuados o de la
informacion suficiente para hacer bien la tarea, reciben consignas insuficientes
para alcanzar objetivos muy ambiciosos de producir bienes o prestar servicios,
trabajan en condiciones precarias o cuando reciben una remuneracién o
recompensa por debajo de sus expectativas.

Dado que los seres humanos son personas que tienen una dimensidn social y que
la mayor parte del tiempo de su vida activa transcurre dentro de empresas u
organizaciones, o trabajando a distancia pero en relacion con ellas, son
importantes las relaciones con los colegas, superiores, clientes o usuarios y con la
organizacién en su conjunto, pues pueden dar lugar a la satisfacciéon o por el
contrario generar conflictos y ser causa de sufrimiento. La experiencia de sentirse
parte e integrante de un grupo o colectivo de trabajo donde predominan las
buenas relaciones y hay un reconocimiento por parte de los colegas -a pesar de las
tensiones y conflictos de intereses propios de las empresas capitalistas- tiene un
impacto positivo sobre la salud psiquica y mental.

En el d&mbito de las relaciones sociales, un capitulo importante lo constituye la
calidad y la modalidad con que los superiores ejercen su funcién de direccién y
control respecto de los mandos medios y de los trabajadores de ejecucion, y
también evalian su trabajo. Existen sistemas internos de poder autoritarios y
centralizados sin delegar responsabilidades, jefes que no consultan a los
trabajadores sobre las actividades que estos deben realizar, que infligen castigos
morales o monetarios injustificados o que ponen inudtilmente en ridiculo a un
empleado frente al colectivo de trabajo, que exigen discrecionalmente a algunos
un trabajo mds intenso que el normal o por encima de las calificaciones y
experiencias, o que vacian de contenido sus tareas como una forma de que ese
trabajador abandone su puesto sin exigir preaviso ni indemnizacién (como se
analizard al referirnos al mobbing). Los estilos de direccion pueden ser muy
diversos, segun sea la capacidad de escucha, la severidad y la frecuencia de los
controles, la claridad, la ambigiiedad o los conflictos de roles que se originan, y
también el tipo de organizacién del trabajo y la divisién de tareas, la comprension
o ignorancia de las dimensiones del trabajo real. A menudo la atencién toma
como punto de referencia el trabajo prescripto y estd puesta solo en los resultados,
sin tomar en cuenta las dimensiones psiquicas y mentales que movilizd el
trabajador para realizar la actividad; las mismas no se reconocen o recompensan,
a pesar del esfuerzo realizado para compensar las deficiencias del trabajo
prescripto. Por otra parte, como las relaciones con los compafieros de trabajo
pueden ser de cardcter conflictivo o competitivo, pueden concretarse en un apoyo
técnico para que ellos puedan cumplir con sus tareas de manera eficaz, o en un
apoyo social por parte de la jerarquia para sostenerlos en momentos de fracaso,
hostigamiento, desanimo o fatiga. La comunicacién y cooperacion en el trabajo a
veces se debilita porque, para aumentar el control, la direccién segmenta o genera
una fractura entre los jovenes trabajadores y los que tienen mdas edad y
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experiencia, o entre los que ocupan empleos estables y los precarios. Pero eso
también desconoce que la cooperacién entre los trabajadores y el apoyo mutuo
contribuye a sobrellevar y controlar la agresividad y la violencia provocada por
clientes y usuarios.

Segun Dejours, a raiz de las nuevas formas de organizacion de las empresas, la
produccion y el trabajo instauradas con el propdsito de intensificar y flexibilizar el
trabajo, debilitar a los sindicatos y segmentar el colectivo de trabajo para
aumentar la rentabilidad en un contexto de exacerbada competitividad, se ha
individualizado la gestién de la mano de obra, estimulando la competencia entre
los propios trabajadores miembros de una misma unidad de trabajo. Esto ha dado
lugar a que muchos trabajadores terminen trabajando en soledad y con un
entorno social hostil, situacién que esta en la génesis del sufrimiento en el trabajo
y en la desestabilizacién del equilibrio psiquico (Dejours y Gernet, 2014). En
algunos casos el trabajador se ve obligado a realizar sus tareas de manera aislada,
sin poder comunicarse ni cooperar con otros a pesar de que lo necesite: esto
también es fuente de sufrimiento.

El juicio que los colegas hacen del trabajo de otro tiene un gran valor porque parte
de quienes estan a su mismo nivel, y es un “juicio de belleza” porque conocen el
oficio, mientras que el apoyo técnico que se recibe de los superiores se refiere sdlo
-0 esencialmente- al cumplimiento de los objetivos asignados y no tiene
mayormente en cuenta el estilo de trabajo y el respeto de las “reglas del oficio”, ni
la creatividad desplegada por el trabajador para compensar las deficiencias del
trabajo prescripto. La existencia de estos apoyos permite fortalecer al colectivo de
trabajo, mejorar el clima social y transferir internamente los conocimientos,
experiencias y el saber hacer acumulado, de caracter tdcito. Por el contrario, la
falta o la insuficiencia de apoyo técnico o de apoyo social provoca estrés,
desincentiva al trabajador, no estimula su involucramiento en la marcha de la
empresa u organizacion, no facilita el aprendizaje y, al final, genera un
sufrimiento siquico y/o mental que puede somatizarse y dar lugar a
enfermedades.

Dentro de la empresa u organizacion pueden desarrollarse acciones de
hostigamiento, acoso moral, acoso sexual, diferentes formas de discriminacién y
también mobbing. Pero los trabajadores no son pasivos ante estos problemas, y
pueden tener una actitud y un comportamiento asertivo. La asertividad ha sido
definida como

“una actitud vital positiva, un comportamiento seguro por parte de quienes
conocen sus derechos y estdn en condiciones de defenderlos en diversos dmbitos
sin tener que agredir ni someterse a la voluntad de otro. Es un comportamiento
o actitud que se puede aprender para que el trabajador construya su
autoconfianza y preserve su autonomia” (Peiré, 2005).
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Con frecuencia, los procesos de seleccion de personal son injustos: asignan mayor
prioridad a las caracteristicas de personalidad y a ser capaces de controlar las
emociones (saber ser sonrientes, gentiles y atentos, capaces de soportar las
bromas, quejas e insultos de los clientes, por ejemplo en el caso de las cajeras de
supermercado), priorizan la estética, las dimensiones y formas del cuerpo,
generando discriminacion para con las personas obesas, minusvalidas y carentes
de belleza fisica.

Dentro de este factor de riesgo y en diversos niveles se pueden distinguir varios
tipos de relaciones especificas que detallaremos a continuacion.

Relaciones con los colegas y compafieros de trabajo

El apoyo social brindado por los colegas es importante para transmitir
conocimientos, experiencias y ayudar a superar momentos dificiles provocados
por las exigencias de las condiciones y medio ambiente de trabajo y los riesgos
psicosociales prevalecientes, el agotamiento emocional, los conflictos y tensiones.
Cuando las nuevas formas de organizacion del trabajo conducen a una
individualizaciéon del puesto o de las tareas, eso dificulta la comunicacién y la
transmisién de experiencias. Como hemos afirmado mas arriba, si la organizacion,
para lograr mayores rendimientos, estimula la competencia interna dentro del
colectivo, eso deteriora las relaciones horizontales, provoca sufrimiento y a
término perjudica incluso el funcionamiento de la organizacion.

Las relaciones con los colegas pueden verse dificultadas por la falta de
oportunidades de comunicacién, si la organizacién del trabajo estd
individualizada y no promueve el trabajo en equipo o actividades colectivas y las
relaciones son tensas y conflictivas debido a que se promueve la competencia
interna para segmentar la fuerza de trabajo y estimular la productividad.

Los seres humanos son relacionales. La organizacién debe propiciar tanto la
comunicacion formal como la comunicacién informal entre los trabajadores en la
actividad laboral. En el medio laboral, la comunicacién abarca desde las 6rdenes
dadas directamente por los directivos, las respuestas y demandas formuladas por
los trabajadores a la jerarquia, hasta las expresiones casuales e informales entre
los compafieros que vehiculan el apoyo social para hacer frente a los riesgos
psicosociales en el trabajo. Las malas relaciones entre los miembros del equipo de
trabajo, la falta de cohesién del grupo, la reducciéon de los contactos sociales, la
dificultad para expresar entre colegas las emociones y opiniones y el aislamiento
en el puesto de trabajo, pueden producir elevados niveles de tensién entre los
miembros de un equipo u organizacion. Por el contrario, las buenas relaciones
interpersonales, las posibilidades de comunicacién y el mutuo apoyo social en el
trabajo pueden incrementar el bienestar psicoldgico en el trabajo y crear un clima
laboral saludable. En ambos casos el impacto sobre el funcionamiento de la
empresa u organizacién es evidente.
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El desconocimiento de las actitudes y comportamientos de los trabajadores
individualmente y de sus organizaciones para adaptarse y resistir a dichos riesgos
impide atacar sus causas, vinculadas principalmente con las formas que adoptan
el proceso de trabajo, la organizacién de la produccién y la relacién salarial. Los
especialistas en psicologia del trabajo han analizado las funciones del grupo con
respecto a la productividad y han distinguido dos tipos de energia, llamadas
energias de logro y de mantenimiento. La primera de ellas estd orientada a los
resultados, la segunda remite al mantenimiento de la cohesién del grupo. Todos
estos descubrimientos claramente contribuyen a comprender la dimension
intersubjetiva del trabajo como actividad. En otra direccién, el aporte de la
psicodindmica en la version Dejours sefiala el papel de las “relaciones toxicas” en
los entornos de trabajo.

Como mecanismo de defensa individual, si no pueden eliminar los riesgos, los
trabajadores reprimen sus emociones o descargan el conflicto sobre sus familiares
y colegas, se auto-administran medicamentos, consumen vitaminas, sedantes y
calmantes, consultan individualmente a psicologos y psiquiatras del trabajo en
busqueda de contencidén, o en otros casos recurren a la sobre-inversién o la
sobrecarga de trabajo, consistente en la auto-aceleracién o el hiperactivismo para
tratar de no pensar, de negar o ignorar el riesgo. Si tomaran conciencia del mismo
y de sus efectos sobre la salud, abandonarian o cambiarian de trabajo, o si
trataran de hacerle frente, deberian reivindicar cambios en el proceso, la
organizaciéon y el contenido del trabajo. Ese activismo (muy presente en los
ejecutivos, en el personal de cuidados o en los trabajadores sociales, por ejemplo)
que consiste en aceptar la sobrecarga de trabajo, conduce frecuentemente a
dificultades para desarrollar la actividad cognitiva. Este tipo de defensa individual
se revela particularmente eficaz para conservar una actitud profesional en
situaciones de trabajo que se vuelven dificiles en el plano psiquico, en particular
cuando se generan conflictos éticos (por ejemplo, si se prioriza por razones de
urgencia el tratamiento de los casos mas complejos y dificiles cuando se deben
asignar los beneficios de los planes sociales, lo que puede contribuir a “dejar de
lado” y “olvidar” a personas que en justicia deberian ser recibidas, acompafiadas o
cuidadas).

Como mecanismo de defensa colectiva, hay reivindicaciones que se expresan por
medio de las organizaciones sindicales, y dan lugar a negociaciones y conflictos
cuando se produce una toma de conciencia colectiva del impacto de los factores
de RPST sobre la salud. Pero a menudo, para adaptarse y resistir frente a los
riesgos del trabajo, o superar los inconvenientes que implica hacer un trabajo con
bajo prestigio social o para vencer el miedo de coexistir con los riesgos, los
trabajadores construyen colectivamente sus ideologias defensivas (Dejours y
Gernet, 2014). Este proceso no elimina los riesgos, pero permite, por un tiempo,
durante la jornada laboral y si no hay crisis mayores, olvidar, esconder, negar o
“poner un velo” sobre los aspectos negativos del trabajo. El problema existe no
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solo en las organizaciones que procesan materia prima con la ayuda de maquinas
y herramientas -es decir el trabajo directo o material-, sino también para el trabajo
indirecto -predominantemente inmaterial- en las tareas administrativas de las
unidades econdmicas y del sector publico, en las de gestién desarrolladas por los
empleados y obreros en los sectores agropecuario e industrial, en los servicios
publicos y en las tareas de cuidado.

Las estrategias defensivas constituyen un tema apasionante de investigacién pero
el numero de estudios disponible es aun insuficiente, dada su novedad y la
necesidad de contar con una metodologia adecuada para identificarlas y
describirlas. Como explica Dejours, la existencia del riesgo o de un peligro en una
empresa y su conocimiento consciente por parte de los trabajadores puede llegar a
impedir que contintien trabajando; para trabajar se deberia suprimir el peligro y
como esto es dificil de lograr, se adopta un comportamiento para no abandonar el
trabajo, negando el riesgo o el peligro. Se recurre asi a movilizar la fuerza, el
“coraje viril” que niega colectivamente la percepcidon del peligro “tratando de
controlarlo en el plano simbdlico para evacuarlo del campo de la conciencia”. Esta
negacion debe ser construida colectivamente y el colectivo tratard de aislar
rdpidamente a quien muestre su miedo ante los demds pues, si lo expresa, el
miedo se hace nuevamente presente a todos (Dejours y Gernet, 2014). Dada la
division sexual del trabajo, la expresion del sufrimiento es diferente segun el
género, asi como la forma de protegerse del riesgo mediante las estrategias
colectivas de defensa.

Segtn el mismo autor, la funcién principal de las defensas, ya sean individuales o
colectivas (esta ultima es la mds original desde el punto de vista de la perspectiva
clinica clasica) “es la de transformar el vinculo con la realidad al incidir sobre el
pensamiento del sujeto. La eficacia de las estrategias defensivas depende de su
dimensién simbdlica, que apunta a ocultar o inmovilizar la percepciéon del
sufrimiento presente en la realidad del trabajo”. Pero las estrategias defensivas en
el caso de “virilidad social” pueden conducir a que el colectivo rechace o excluya a
los “desviados”, es decir a los que manifiestan el temor a ser victimas de riesgos.

Las estrategias masculinas de defensa estdn presentes en todas las situaciones de
trabajo donde hay muchos riesgos. Se ha estudiado en primer lugar en el sector de
la construccién. Son conductas ostentatorias durante el trabajo que adoptan
diversas formas: toma innecesaria de riesgos, conductas peligrosas, proezas fisicas
ante los demds trabajadores, teatralizar situaciones de coraje y puestas en escena
y expresiones verbales especificas sobre situaciones de trabajo. Dejours y Gernet
(2014) denominan “virilidad social” al conjunto de atributos sociales asociados a
los varones, como elevar el rendimiento y superar records de produccion,
manifestar la fuerza, el poder y el control que se asocian a la dominacion sobre los
otros. Al final, esto genera un sufrimiento psiquico y/o mental que puede
somatizarse y dar lugar a enfermedades. Segun Dejours, en el caso de los
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ejecutivos, se pudo identificar una estrategia colectiva que denomind “cinismo
viril”, estrategia cuya funcién es la de afrontar el riesgo psiquico de perder la
identidad “ética”, oponiéndose al sufrimiento que implicaria contribuir a la
realizacion de “tareas sucias”: por ejemplo cuando en una empresa se justifica la
organizaciéon de los planes de despido y el gerente encargado de aplicar la
decisién afirma que “no hay problema”, es “un trabajo como cualquier otro”. Las
conductas que subyacen a la negacién de la percepcién van incluso hasta poner
metas a alcanzar por parte de los obreros y empleados que exceden la capacidad
normal de los trabajadores y hacerlos competir entre si mediante concursos, en los
cuales finalmente el volumen de los resultados alcanzados por unos y otros
sobrepasan los objetivos maximos fijados. Como no se puede separar totalmente la
vivencia del trabajo respecto de lo que se vive fuera del trabajo, la
desestabilizacion de las defensas puede impactar también sobre la vida familiar y
afectiva (Dejours, 1998).

Por otro lado, ciertas competencias “femeninas” se consideran naturales:
paciencia, gentileza, sensibilidad y emotividad en el contacto con los demas, tacto,
empatia, solicitud, disponibilidad y respeto de los otros. Las mismas construyen
identidad como calificaciones y competencias que se concretan en la experiencia
del trabajo. Las estrategias colectivas de defensa de las enfermeras, por ejemplo,
se constituyen como reaccion frente a la angustia y a la repulsién, ambas
intrinsecas a la confrontacién con la enfermedad, con los sufrimientos del cuerpo
y con la muerte. El trabajo de enfermeria tiene como particularidad el hecho de
solicitar fuertemente el acercamiento corporal, la manipulacién del cuerpo del
otro y el involucramiento del propio cuerpo en los cuidados del paciente. El
trabajo de enfermeria supone un disciplinamiento de los cuerpos, la introduccion
de cambios cosméticos con vistas a borrar las marcas de la fatiga, las tensiones y
el sufrimiento de los pacientes. La teatralizacion y la auto-burla, practicadas
frecuentemente por las enfermeras en los momentos de pausa, representan una
manera de luchar contra el sufrimiento generado por la actividad del trabajo. Los
ataques de risa sobre si mismos en los momentos dificiles, la manipulacion sutil de
la ironia o incluso el esfuerzo para buscar el “embellecimiento de la realidad” de
los enfermos, permiten mantener a distancia la confrontacidén del sujeto con su
propia vulnerabilidad (Dejours y Gernet, 2014).

Los trabajadores no siempre permanecen pasivos frente a los riesgos que se
generan para su salud debido a una sobrecarga de trabajo, su intensidad o
deficientes CyMAT (Clot, 1999). Las relaciones de comunicacién y/o cooperacion,
dan lugar a la construcciéon de una ideologia defensiva del oficio para subestimar,
olvidar o negar la existencia de los riesgos. El trabajo es una relacién social y
requiere la coordinacion de las inteligencias y la cooperacion dentro del colectivo
de trabajo y actuar voluntariamente para una tarea colectiva. Su ejecucion toma la
forma de reglas del oficio, construidas por los miembros de un colectivo para
generar una identidad, transmitir una tradicion o un “saber hacer” y servirse de
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ellas para compensar las fallas y ausencias en la organizacién prescripta del
trabajo. Las reglas del oficio, para ser eficaces, deben ser inteligibles para la
misma profesién, ser utiles para la ejecucion del trabajo y reconocidas por los
colegas (Dejours y Germet, 2014).

La construccion de reglas es una actividad dedntica (rama de la ética cuyo objeto
de estudio son los fundamentos del deber y las normas morales). Es un acuerdo
normativo, que los trabajadores internalizan y toman en cuenta sin prestar mayor
atencion, pero que se hace mas visible cuando se transgrede. Hay diferentes tipos
de reglas del oficio: técnicas, sociales (relaciones entre trabajadores y con la
jerarquia y los subordinados que manifiestan intereses comunes, promueven la
cooperacién y una convivialidad), de lenguaje (hay un vocabulario y una “jerga”,
que facilitan rdpidamente la comunicaciéon entre los trabajadores del mismo
oficio) y reglas éticas sobre lo que se considera justo o injusto en una situacién
especifica por parte de los miembros de la profesiéon. Como expresa Dejours, la
cooperacidn reposa sobre reglas y puede ser vertical (ascendente o descendente),
horizontal y también transversal, con clientes y usuarios. Trabajando juntos se
puede sublimar el sufrimiento generado por la deficiente organizacion prescripta
del trabajo, pero esto es invisible dado que involucra la subjetividad. Para arreglar
esa brecha, se necesita establecer un compromiso sobre los métodos y la
organizacion del trabajo en las tareas y el espacio de deliberacién entre pares;
esto puede generar divergencias y conflictos, pero si se resuelven pueden hacer
evolucionar y perfeccionar las reglas. La cooperacion y la construcciéon de las
reglas del oficio implica un esfuerzo, estar atentos y asumir riesgos, pues
normalmente los sujetos esperan una contribucién simbdlica por su pertenencia a
un colectivo de trabajo. La recompensa se apoya sobre la percepcion de la utilidad
del trabajo y su conformidad con “las reglas del arte”, evaluacién que es expresada
por los pares que hacen un severo “juicio de belleza” sobre la calidad del trabajo;
si es reconocida por aquellos, el trabajador encuentra mas sentido en su trabajo.

Los trabajadores se encuentran cada vez mds enfrentados a la contradiccién entre
trabajar rapido y trabajar bien, es decir, realizar un trabajo de calidad de acuerdo
con las reglas del oficio. Esta situacién incrementa la fatiga psiquica, mental y
fisica, contribuye a disminuir la autoestima y al final conduce a una pérdida de
compromiso y de involucramiento con la marcha de la empresa u organizacion. Si
como consecuencia de deficiencias en el proceso de trabajo se producen retrasos
en el tiempo de entrega, errores y defectos de calidad y el trabajador tiene la
sensacion de estar desbordado porque recibe un exceso de informacién y percibe
subjetivamente una complejidad que lo supera, el peso de estos factores de riesgo
psicosocial no le permiten implicarse en el trabajo ni comprometerse con la
empresa. En ese contexto, la carga fisica, psiquica y mental que soporta el
trabajador en funcién de sus capacidades de resistencia y adaptacion, junto a la
percepcién cognitiva y la vivencia psiquica que construye sobre el impacto en su
salud, son los factores que condicionan o determinan el sufrimiento o el placer en
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el trabajo. Pero esas capacidades son heterogéneas y como no existe un
“trabajador promedio” no es prudente limitarse a proponer de manera
generalizada medidas estdndar de prevencién.

Clot y sus colegas (1999), a partir de la psicologia clinica de la actividad,
desarrollaron la idea de que la contribucion positiva del trabajo a la salud mental
es maxima cuando el trabajador estd inserto en un colectivo de trabajo y puede
alli desarrollar un estilo de trabajo personal. Por otra parte, sus observaciones
clinicas muestran que, para respetar el punto de vista de los asalariados sobre la
calidad de su trabajo, deberia existir un marco institucional que permita la
controversia o discusion entre los trabajadores, es decir que exista y funcione un
colectivo donde todos pueden tomar la palabra. Por ejemplo, la participaciéon del
trabajador en la organizacion sindical y en los comités mixtos permite aumentar la
autonomia colectiva. El colectivo de trabajo también puede llegar a ser un factor
de riesgo cuando los trabajadores experimentan presiones importantes pues los
grupos elaboran internamente reglas y hay que respetarlas para no ser excluidos o
castigados, como se ha experimentado entre los guardias de prisién, o entre los
recolectores de residuos cuando, por ejemplo, los conductores de los camiones
recolectores obligan a los demds a correr a pesar de estar equipados con zapatos
de seguridad, lo que les provoca calambres y problemas en los pies, con el tnico
objetivo de terminar mds rdpido. En los colectivos de trabajo donde dominan los
valores viriles, los trabajadores de equipo deben respetarlos para no ser excluidos,
cosa que sucede por ejemplo con las mujeres en el servicio policial, lo cual genera
problemas de integracién, pues si estas son minoritarias corren el riesgo de la
discriminacion. Las ideologias defensivas del oficio necesitan mantener la
cohesion de los miembros del grupo y con frecuencia esto plantea problemas, pues
desaparece o se dificulta la percepcién y discusion sobre los riesgos del trabajo
real y sus impactos sobre la salud.

El aporte de la psicodinamica con su concepto de ideologias defensivas del oficio es
un elemento valioso, pues permite comprender el proceso defensivo que se
despliega en un colectivo de trabajo para evitar la confrontacién con la realidad,
negando o dejando de lado las condiciones que contribuyen a la emergencia de
padecimientos. Como se ha expresado antes, los procesos deliberativos, el “juicio
de belleza” y la evaluacién que hace el propio colectivo de trabajo son algunas de
las formas en las que podrian atenuarse tales defensas y sus consecuencias
ideologicas.

Lo que los angléfonos denominan feedback, y los espafioles refuerzo es otra forma
de apoyo informal que el trabajador recibe de su colectivo de trabajo y consiste en
recibir sefiales o “mensajes de retorno” de compafieros y superiores sobre coémo es
que se trabaja. La mayoria de las personas reciben esos “retornos” muchas veces al
dia, pero normalmente en formas muy indirectas, ininteligibles, teniendo que
adivinar lo que en realidad significan. Los trabajadores reciben asi, de manera
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informal y espontdnea, un juicio sobre como realizan su trabajo, un apoyo social
que les permite corregir errores, aprovechar mayores oportunidades para el
aprendizaje y adquirir habilidades con efectos benéficos para la salud, bases
objetivas para el trato justo en el trabajo.

La falta o la escasez del apoyo social son dimensiones fundamentales de los
factores estresantes y existe una amplia literatura cientifica que las relaciona
directamente con mas estrés, y con el aumento de enfermedades psiquicas y
mentales y muertes prematuras. El modelo demanda - control de Karasek fue
ampliado por Johnson, Hall y Theorell para incluir el apoyo social como su tercera
dimensién. En esta nueva formulacién del modelo (demanda - control - apoyo
social) son los trabajos con altas exigencias, pero poca autonomia o capacidad de
control y bajo apoyo social los que representan un mayor riesgo para la salud (job
strain). Trabajar de forma aislada, sin posibilidades de contacto y relaciéon
humana con los compafieros de trabajo, representa un considerable aumento del
riesgo para las personas que trabajan con "alta tensién", mientras que el trabajo en
equipo permite moderar ese riesgo.

Las relaciones sociales en un lugar de trabajo incluyen también a los clientes o
usuarios.

Relaciones con la jerarquia

Estas relaciones estan configuradas segun los estilos de la direccion y los modelos
de gestién; los trabajadores se benefician con el apoyo técnico que los superiores
les proporcionan y la valoracion que ellos hacen de su trabajo personal,
instaurando adecuados sistemas de informacién, comunicacién y control, e
influyendo sobre las actitudes y comportamientos en caso de conflictos.
Tradicionalmente, en la sociologia de las organizaciones, la jerarquia se ha
asimilado al “lider”. Veamos algunas de sus ensefianzas.

El liderazgo es un proceso social que implica que un superior pueda influenciar a
los subordinados para organizar el trabajo, regulando sus relaciones de
intercambio, comunicacion y cooperacion, promoviendo el apoyo social y técnico
para lograr ciertos objetivos. El tipo y las modalidades de liderazgo tiene
repercusiones sobre la salud psiquica y mental de los trabajadores subordinados,
asi como de los gerentes y mandos intermedios que ejercen la autoridad (a veces,
recibiendo érdenes de superiores, estos toman decisiones con las cuales no estan
de acuerdo o estan en total desacuerdo), pudiendo dar lugar a conflictos.

El estilo de direccion influye en el ambiente de trabajo o clima laboral, y en las
relaciones entre los trabajadores y entre estos y los jefes. En una primera vision
sintética, los estilos de direccién surgen de la combinacién de cuatro tipos
tradicionales: autoritario o autocratico, paternalista, pasivo o laissez faire y
democrético o participativo. Cuando existen formas de participacién su naturaleza
puede ser informativa, consultiva, propositiva e incluso abierta a a toma de
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decisiones. En cuanto a su objeto, existen muchas alternativas: referidas a la
marcha de la empresa o institucién, a la organizacién del trabajo y de las
relaciones de trabajo, las politicas sociales y de bienestar, el reparto de los
beneficios, la prevencién de los riesgos ocupacionales por medio de los comités
mixtos de higiene y seguridad, etc. Con respecto a los riesgos psicosociales en el
trabajo, la falta de participacién de los trabajadores en la toma de decisiones y en
la organizacion del trabajo dificulta la prevenciéon y es un factor causante de
insatisfaccién laboral. Al respecto, numerosas investigaciones han destacado que
la participacién es directamente proporcional al tiempo disponible para deliberar
y acordar. Por otro lado, el aporte o intervencion de los trabajadores también es
relativo a su apertura y madurez para ejecutar la tarea, movilizando sus
emociones. Los contextos de alta presion y la vigencia de situaciones criticas
dificultan el involucramiento en las organizaciones (Ferrari, 2010).

Las relaciones de los trabajadores con la jerarquia de la empresa u organizacion
estan fuertemente condicionadas por el estilo de liderazgo. Levi (1991) propone
una clasificacion mas diversificada: el estilo de liderazgo puede ser burocratico
(provoca comportamientos ritualistas en sus miembros y es a menudo
incompatible con los requerimientos de un trabajo creativo), autoritario o
autocrdtico, tecnocrdtico (evaltia segun el rendimiento o resultados sin tomar en
cuenta las contribuciones psiquicas y mentales), participativo, democratico,
delegativo o incluso permisivo (laisser faire) que simplemente deja hacer por
impotencia o falta de autoridad. Pero cuando la autoridad jerarquica es débil, la
situacion se degrada, surgen conflictos entre los mandos medios y con los
trabajadores de ejecucion y se crean las condiciones para el acoso moral, la
discriminacion o el mobbing.

Un aspecto importante para los trabajadores es el grado de reconocimiento que la
jerarquia de la empresa les otorga por su buen desempefio, ya sea material por
medio de la remuneracion y de la promocién en la carrera, moral mediante
elogios y felicitaciones, o simbdlico reconociendo el prestigio de la profesion.

Existen diversas teorias sobre el liderazgo. Las modalidades tradicionales se
modificaron desde la emergencia de la organizacién cientifica del trabajo, dada la
importancia asignada a los supervisores o mandos medios para entrenar, controlar
y disciplinar a los trabajadores de ejecucién. En la realidad, las empresas y
organizaciones no adoptan ex ante un estilo de liderazgo a partir de nociones
tedricas; predomina mas bien un dinamismo empirico que se caracteriza y evalta
ex post en funcién de los apoyos y resistencias encontrados. Varias son las teorias
al respecto, siguiendo a Brown y Trevifio (2006).

La llamada “teoria de los rasgos” sostiene que las caracteristicas individuales de
personalidad son determinantes para que una persona ocupe cargos directivos y
tenga personal a cargo: serian factores intrinsecos de la naturaleza del individuo;
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sus caracteristicas de personalidad tienen mayor importancia que la educacién y la
formacién profesional.

La teoria del “comportamiento organizacional”, establece sintéticamente dos
categorias: un estilo de liderazgo en el cual los lideres se preocupan por sus
subordinados como personas, tienen su confianza y promueven la camaraderia, y
un estilo en el que el lider personalmente define todo: qué es lo que los
subordinados deben hacer, cémo, y en qué tiempo. Son dos estilos de
comportamientos antagonicos: el que muestra preocupacion por la gente y el que
tiene la preocupacién por que se logren los objetivos de la produccién.

Frente a ello, mds pragmatica, la “teoria de la contingencia situacional” pone el
acento en el contexto, sugiriendo que el lider propone y modifica su estilo de
liderazgo de acuerdo con sus caracteristicas personales y segun el contexto. Es un
enfoque flexible. Un verdadero lider seria el que sabe adaptar sus caracteristicas
personales al contexto y en funcion de eso es directivo, solidario, participativo u
orientado a los resultados (Fiedler, 1967, 1973). En ese caso, el desempefio del
grupo es el resultado de la combinacion de las caracteristicas de su lider y el grado
de control que él tiene sobre la situacion. Los elementos del contexto determinan
el estilo de liderazgo. El lider adapta su estilo de liderazgo a la capacidad de los
subordinados para realizar las tareas: puede ir desde un estilo autoritario hasta
uno participativo.

Debido a los impactos de las crisis que se suceden desde mediados de 1970 surgen
nuevas teorias, buscando el involucramiento y el compromiso de los asalariados
con la empresa, pero que si se logran incrementan la carga psiquica y mental del
trabajo. El “liderazgo transaccional” se basa en el uso de un sistema de
recompensas, aunque no haya un contrato social explicito que asegure que si el
seguidor sigue al lider y hace lo que él quiere que haga, obtendrd ciertos
beneficios tales como mejoras de sueldo, facilidades en cuanto al tiempo de
trabajo, una promocién, o no ser despedido. El lider transaccional da a entender
de alguna manera al seguidor como serd recompensado a cambio de su actividad.

Por el contrario, el “liderazgo transformacional” busca provocar un cambio
autéonomo en el comportamiento de los subordinados: el lider debe movilizar al
trabajador para que éste se involucre mds alld de los propios intereses, por medio
de la influencia idealizada (carisma), la inspiracién intelectual, la estimulacién, o
la consideracién individual. Las modernas técnicas de la psicologia del trabajo y
de las organizaciones impulsaron un estilo de liderazgo carismdtico, dando
importancia a los aspectos morales y espirituales que deberia poseer el lider para
lograr el respeto, la comprensién y la adhesion de los asalariados a los objetivos
fijados por el lider. Mientras que el lider carismdtico busca transformar los
objetivos individuales y que los intereses de los subordinados se ajusten a los del
grupo, el lider transformacional busca modificar los objetivos individuales e
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intereses del subordinado para que se ajusten a las necesidades de la
organizacion.

Otra forma novedosa de pensar en el liderazgo es hablar del “liderazgo
transcultural”, referido a la capacidad de influencia e interpretaciéon de las
caracteristicas de la fuerza de trabajo en los distintos contextos regionales y
nacionales (Ferrari, 2010). El andlisis de investigaciones de este tipo de liderazgo
emerge de los procesos de deslocalizacién productiva y de globalizacion.

Mas recientemente se formularon las teorias del “liderazgo auténtico”, en las que
adquieren importancia las dimensiones morales, especialmente la autenticidad,
asumiendo esa funcién como una vocacién de utilidad social. De acuerdo con
Brown & Trevifio (2006), las principales dimensiones de liderazgo auténtico son
la autoconciencia, la apertura, la transparencia y la coherencia. Los lideres son
profundamente conscientes de cémo piensan, se comportan y son percibidos por
los demds, cudl es la perspectiva de sus valores éticos y de los de otros, de sus
conocimientos y fortalezas; son conscientes del contexto en el que operan; tienen
confianza, esperanza, optimismo, capacidad de recuperacién y “alta moral”.

Con el nuevo paradigma productivo, “el nuevo espiritu del capitalismo”
(Bolstanski y Chiapello, 1999) que emerge luego de la crisis de los afios setenta, el
enfoque del liderazgo es mas instrumental y se relaciona directamente con el
logro de la eficacia productiva (productividad, calidad, cumplimiento de plazos de
entrega) y con los resultados de la gestion de la fuerza de trabajo (absentismo,
rotacion, conflictos interpersonales y laborales, satisfaccion en el trabajo). Pero la
direccién empresarial y las gerencias que organizan el trabajo prescripto pueden
situarse a mucha distancia del trabajo real y por esa causa no identifican los
factores de riesgos psicosociales que afectan a un trabajador y dan lugar a su
sufrimiento.

Como hemos mencionado varias veces, a cambio de su actividad e
involucramiento, los trabajadores tienen necesidad de recibir un reconocimiento
social de la organizaciéon o de sus superiores, no solo econdmico sino también
moral y simbdlico; cuando son insuficientes generan sufrimiento, desanimo y
disminucion del esfuerzo para mantener un estdndar de productividad y calidad
aceptables. La falta de equidad en la distribucién del trabajo o la discriminacién
en materia de salarios o de promocién dentro de la carrera provocan sufrimiento y
es fuente de -conflictos. Juegan un importante papel las actitudes vy
comportamientos de la jerarquia en caso de conflictos interpersonales y la forma
en que participan para resolverlos. Estos temas son analizados en el marco tedrico
del modelo de la justicia organizacional, tanto en sus dimensiones relacionales
como de procedimientos. Con frecuencia predominan estilos de direcciéon y
gestidn que no reconocen o asignan adecuadas recompensas acordes con el
trabajo realizado y falta un marco de referencia y objetivos claros de la jerarquia
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en cuanto al rol asignado al trabajador dejando poco espacio para el intercambio
con las autoridades para recibir su apoyo técnico.

Tradicionalmente, las relaciones de la direccion y las gerencias con los
representantes del personal y los sindicatos son asimétricas y escasas y no se busca
entablar un didlogo social con ellos.

Relaciones de los trabajadores con la empresa u organizacion para la cual
trabajan

El medio ambiente de trabajo puede generar tensiones debido a los riesgos fisicos,
quimicos o bioldgicos presentes en el lugar de trabajo, porque los medios de
produccion estan averiados, los insumos y la tecnologia son inadaptados para
hacer esa tarea, el espacio de trabajo o el lay out son insuficientes o inadecuados y
existen dificultades para comunicarse con los colegas y con la jerarquia.

La voluntad de la empresa de adoptar normas y procedimientos ergondémicos para
adecuar la tarea a la persona de los trabajadores que la van a ejecutar
(ergonomia) es una condicién para que el resultado sea positivo en términos de
productividad y calidad y que no se deteriore la salud del trabajador pudiendo
llegar a ser fuente de satisfaccion.

En su fuero intimo, los trabajadores esperan que la empresa los recompense con
una remuneracién justa, un reconocimiento moral y simbdlico, que el trabajo
encomendado sea adecuado a sus calificaciones y competencias, que puedan hacer
carrera dentro de la empresa en funcion de su desempeiio, hacerse escuchar para
transmitir reclamos, ser tratados de manera justa, no ser victimas de
discriminacion (por sus opiniones politicas, religiosas, sindicales o por su
nacionalidad, raza o apariencia fisica) y participar en las obras sociales de la
empresa para promover su bienestar.

La estima es otro de los componentes de la dimensién de recompensas al trabajo
que integra el modelo de Siegrist y se vincula con la justicia organizacional
(Siegrist y otros, 1990, 2004). Incluye el reconocimiento de los superiores por el
esfuerzo realizado, el apoyo adecuado y un trato justo. La compensacion
psicoldgica estd en los fundamentos de las compensaciones del modelo de Siegrist
a la par de otras, como la seguridad en el empleo, el nivel y el sistema de
remuneraciones, las perspectivas de hacer carrera y lograr una promocion,
adecuadas condiciones de trabajo, la utilizaciéon de la ergonomia para adaptar la
tarea a las personas y hacer mds confortable, agradable y seguro el trabajo;
adecuados sistemas de evaluacién del desempeiio; la atencién de la empresa al
bienestar de sus trabajadores y un salario justo con relacidn a las exigencias del
trabajo y con el que perciben sus colegas por trabajos similares.

Una dimensiéon importante es la autonomia colectiva, es decir la participacién
directa o por medio de representantes en la gestion empresarial para controlar y
prevenir los riesgos psicosociales en el trabajo, ya sea de tipo informativa,
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consultiva o decisional, porque el trabajo colectivo ejecutado en condiciones
adecuadas aumenta la autoestima y es fuente de identidad. Lo contrario acontece
cuando por parte de la empresa se desconoce, banaliza o se niega la existencia de
riesgos.

En cuanto a las relaciones de trabajo dentro del establecimiento, se pueden
ofrecer a los trabajadores posibilidades de cambiar de puestos o de funciones, de
adquirir nuevas competencias, de formarse para ejercer nuevas funciones que les
permitan desarrollarse y motivarse teniendo en cuenta sus expectativas. Se
deberian mantener relaciones personales entre los trabajadores y los responsables
de la gestion de la fuerza de trabajo para reconocer su aporte a la marcha de la
empresa, evaluar las competencias y programar la formacién y el itinerario
profesional, porque la falta de reconocimiento y la falta de justicia organizacional
constituyen un riesgo psicosocial que genera desmotivacién y provoca una pérdida
del sentido del trabajo. Al proceder a la induccién de los nuevos trabajadores, se
debe cuidar la integracién para situarlos claramente dentro de la empresa e
integrarlos en equipos de trabajo.

Las empresas deben focalizar la atenciéon para prevenir la violencia interna y
adoptar dispositivos para que no se creen condiciones que puedan favorecer las
diversas modalidades de discriminacion, acoso u hostigamiento, violencia interna
y externa y acoso sexual. Los modelos empresariales de intervencién sobre
situaciones de acoso y violencia laboral han seguido dos direcciones: 1) en el
terreno organizacional pero sin insertarse formalmente en la estructura del
organigrama, o 2) en forma sistemdtica, adoptando normas internas con
procedimientos y sanciones, estableciendo modos operativos de los equipos de
intervencion (Ferrari, 2014).

Relaciones con personas u organizaciones exteriores a la empresa

Las relaciones de los trabajadores con personas externas a la empresa, clientes,
usuarios, subcontratistas y proveedores, pueden generar satisfaccion por la
expresion de su estima y reconocimiento hacia los trabajadores y la empresa, asi
como la valoracion social positiva o negativa que la sociedad hace respecto del
oficio o de la profesion (el prestigio social que se les reconoce), pero los
trabajadores también son susceptibles de quedar expuestos a conflictos y
frecuentes agresiones verbales o fisicas.

Los conflictos éticos y de valores

Los conflictos éticos y de valores resultan de exigencias incompatibles cuando el
trabajador debe realizar tareas en contradiccion con sus creencias, valores y
normas personales, o violar las “reglas del oficio” por trabajar rdpido descuidando
la calidad, o actuar en oposicién a sus valores profesionales, sociales o personales
y provocar un sufrimiento o dafios a otros, o consentir que se lleven a cabo en su
presencia o con su conocimiento, actos de discriminacién, hostigamiento, acosos,
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violencia verbal o fisica hacia otros trabajadores, clientes o usuarios; todo esto
puede ser fuente de estrés al no poder rechazar esas tareas ni oponerse a esas
practicas debido a las funciones que cumple en la empresa u organizacién y a la
amenaza de sanciones o despido en caso de dejarlas de lado (Laliberté y
Tremblay, 2007).

La tesis de Duarte Rolo (2013) concluye que el sufrimiento toca lo que es mas
constitutivo del ser humano, su interioridad. Esta estd marcada por la historia
personal que es singular, invisible e intangible y por eso no se puede medir ni
cuantificar. A veces ese sufrimiento es ético, porque muchos trabajadores deben
ejecutar oérdenes que desaprueban porque provocan sufrimiento, angustia,
desesperanza en otras personas que pasan a ser las victimas. Tener que realizar
una actividad en una empresa u organizacién que genera sufrimiento e injusticia a
otros provoca en el sujeto un conflicto entre lo que no deberia aceptar y lo que a
pesar de todo debe hacer para no correr riesgos de sanciones o despido, y llega a
tener vergiienza con respecto al ideal que se ha hecho de si mismo y siente miedo
de perder su propia dignidad. Se crea asi un sentimiento de culpa respecto de otro
trabajador que no se defiende y a quien se le infringe injusticia en nombre de la
razén econdmica. Cuando la empresa u organizacion ordena a sus trabajadores
que contribuyan a prdcticas y actos criticables y que ellos mismos rechazan, se
crea una contradiccién moral, fuente de sufrimiento psiquico, pues se experimenta
un sufrimiento al tener que hacer algo que se desaprueba, lo cual significa
traicionarse a si mismo (Duarte Rolo, 2013). Con frecuencia los directivos y
mandos medios se ven obligados hacer un “trabajo sucio”, como sancionar y
despedir y adoptar decisiones que no satisfacen las exigencias o necesidades de los
asalariados, porque prescinden de las reglas del oficio o no cumplen con las
normas de calidad y de seguridad establecidas, lo cual les provoca un sufrimiento
ético.

El trabajo puede entrar en contradicciéon con las convicciones éticas personales
cuando los trabajadores se ven obligados a cometer injusticias o no pueden
brindar un apoyo a quienes lo necesitan porque no cumplen todas las condiciones
que los reglamentos exigen, como es a menudo el caso de negar el otorgamiento
de los planes sociales. A veces los trabajadores, como parte sustancial de su
trabajo, deben ocultar o mentir a los clientes o usuarios respecto de la baja calidad
de los productos o servicios que venden, o acerca de la posibilidad de resolver en
tiempo y forma los problemas planteados por aquellos. Otro caso es el de los
operadores de call centers que deben literalmente mentir, dar respuestas ambiguas
o esconder informacién a los usuarios o clientes en cuanto a la viabilidad y las
fechas en que sus demandas o quejas serdn atendidas (Cohidon y otros, 2009).
Por otra parte hay conflictos éticos o de valores cuando surgen impedimentos
generados enddgenamente para que se haga un trabajo de calidad (“calidad
impedida”), asi como cuando se tiene la percepcion de que se estd haciendo un
trabajo inutil o de bajo prestigio, que es visto asi por parte de los colegas y del
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resto de la sociedad, lo cual erosiona la autoestima (Vézina y otros, 2006). Esos
trabajadores experimentan un malestar o generan conflictos que se ponen de
manifiesto cuando tiene lugar una toma de conciencia o cuando se adopta la
decision de buscar y cambiar de trabajo: angustia, ansiedad, problemas gastro-
intestinales, perturbaciones del suefio y del humor, etc. (Vézina y otros, 2006).

El hecho de asignar o percibir un sentido al trabajo permite situarlo como un valor
y reconocer su utilidad social, asi como sublimar el sufrimiento para compensar
las dificultades y las presiones que genera, creando en el sujeto las condiciones
para insertarse en un colectivo y construir su identidad. Para aumentar tanto la
calidad como la productividad de los trabajadores y reducir la conflictividad, las
grandes empresas modernas procuran “integrarlos”, para que adhieran a sus
objetivos y que asuman los problemas de la organizacién como si fueran suyos. De
esa manera se crean las condiciones para que haya un apoyo técnico y social
dentro del colectivo de trabajo, pero al mismo tiempo se reduce el margen de
accién y la capacidad de movilizaciéon de los sindicatos. Los instrumentos de la
integracién son diversos: consisten en mejorar el clima social dentro de la
empresa u organizacion, como es el caso de reconocimientos y el otorgamiento de
beneficios sociales a los trabajadores y a sus familias (regalos o festejos con
ocasién de cumplearios y fiestas de fin de afio, créditos internos con bajas tasas de
interés, adelantos de sueldos, etc.); también puede ser la participaciéon en la
gestion empresarial, en el capital y en los beneficios empresarios, la creacion de
comisiones mixtas para ocuparse de la prevenciéon de riesgos profesionales,
implementar una gestion de la fuerza de trabajo que respete los derechos
laborales y promueva un trato justo dentro de la organizacién.

Se estima en la Union Europea y particularmente en Francia, que un tercio de la
poblacién econdmicamente activa sufre conflictos éticos, porque deben siempre, a
menudo o a veces, hacer en su trabajo cosas que desaprueban o tienen
dificultades porque no disponen de recursos y medios de trabajo para hacer un
trabajo de calidad. Este ultimo factor se explica por la insuficiencia de recursos
debido a problemas presupuestarios, el déficit en materia de infraestructura
edilicia, la falta de medios de trabajo e insumos y la escasez de personal
calificado, situaciéon que adopta proporciones dramdticas en los paises en vias de
desarrollo por ejemplo en el sector publico de salud.

La inseguridad e inestabilidad en la situacion laboral

Los trabajadores desempleados, no registrados (en negro) o con empleos precarios
(por tiempo determinado, contratados por agencias de servicios eventuales,
pasantes o contratados) experimentan una falta de reconocimiento, se consideran
“descartables” y deben aceptar involuntariamente la inseguridad y la falta de
estabilidad en el empleo, sufriendo perturbaciones del suefio, depresiones y
cambios de humor que dan lugar al consumo de medicamentos psicotrépicos sin
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receta médica (Leymann, 1996). El desempleo estd asociado con un aumento de 4
a 10 veces del riesgo de estrés y de perturbaciones psiquidtricas, en particular en
el humor y ansiedad. El desempleo de larga duracion estd asociado directamente
con un aumento del riesgo de suicidio, mas frecuentemente en el caso de los
varones jovenes y adultos (25-50 afios) mas afectados por el desempleo.

Los trabajadores no registrados “estdn al margen de la ley”, no tienen el
reconocimiento de sus derechos laborales; ademas, al no contar con un recibo de
sueldo no pueden acceder a un crédito, alquilar una vivienda o salir como
garantes de otros colegas, no perciben las asignaciones familiares legales ni
pueden cobrar el seguro por desempleo, no tienen acceso a las obras sociales por
no estar sindicalizados y a veces no cuentan con representacioén y defensa sindical
(Siegrist y otros, 2004; Neffa, 2012).

Los trabajadores precarios no tienen acceso a las mismas informaciones y
beneficios que el resto del colectivo de trabajo, desempefian trabajos penosos y
riesgosos, y deben invertir mas energias que el resto para dar buenas sefiales a los
empresarios, seguir empleados y obtener un puesto permanente.

No siempre los empleos se consideran sustentables o durables a lo largo de la
carrera profesional (Siegrist, 1996). Esos trabajadores responden negativamente a
preguntas como “(piensa que puede hacer este trabajo hasta la edad jubilatoria?”.
La respuesta cldsica de los jévenes trabajadores de los negocios de comidas
rapidas es negativa y su tasa de rotacion es impresionante, incluso en periodos de
alto desempleo (Siegrist y otros, 2004). La causa es la elevada carga fisica,
psiquica y mental, la falta de prestigio social de la actividad por ser un trabajo
simple, facil de aprender, frecuente objeto de quejas, presiones e insultos, y que
no requiere mayores calificaciones para ser ejecutado, o porque aceleran el
envejecimiento (Stansfelds y otros, 1997).

Con frecuencia, los procesos de reestructuracion econdémica, cierres y
achicamiento de empresas dejan personal desocupado; las compras y fusiones de
empresas hacen redundantes ciertas funciones que se duplican y provocan
despidos, retiros voluntarios, o jubilaciones anticipadas. Esto obliga a los
trabajadores a reconvertirse para volver al mercado de trabajo y a cambiar de
puestos de trabajo si conservan el empleo (Bué y Sandret, 2008). Los procesos de
reconversiéon industrial o de reestructuracién de la organizacién de las empresas,
de la produccién y/o del trabajo tienen con frecuencia efectos negativos sobre las
condiciones y medio ambiente de trabajo, debido a la introduccién de la robética,
las maquinas herramientas, las tecnologias de la informacién y a comunicacion,
que si bien disminuyen la carga fisica, permiten la reducciéon de los tiempos
muertos y el incremento de la productividad, pueden generar temor entre los que
no son despedidos e intensificar el trabajo fisico, psiquico y mental con su secuela
de mayor fatiga. Por ejemplo el reemplazo de los monitores o agentes de transito,
que daban sefales visibles y faciles de comprender, por nuevos sistemas de control
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digitales de procesamiento mental y GPS o la vigilancia satelital de los
conductores de vehiculos (Netterstrom y otros, 2008). En muchos casos, los
trabajadores cuyos puestos sufren esas transformaciones y no pueden adaptarse a
los cambios pasan a ser percibidos como trabajadores viejos, “amortizados”,
“usados”, “gastados”, que deben ser desplazados hacia tareas pasivas a la espera
de que renuncien, acepten retiros voluntarios o les llegue la jubilacién. Esto no
sucede solamente con los obreros y empleados sino que con frecuencia afecta
directamente a los supervisores y cuadros superiores de las empresas provocando
depresiones e incitando al suicidio (Starke y otros, 2004). A esto se agregan los
problemas de empleo y condiciones de trabajo generados por las crisis (amenazas
de despidos, profundos cambios tecnoldgicos u organizacionales debido a cierres,
fusiones, concentraciones, reestructuraciones sectoriales, etc.) para lo cual no se
estd preparado previamente (Netterstrom y otros, 2008). Por extensidn se
mencionan los problemas siquicos y mentales de los estudiantes de posgrado (que
generalmente también son obreros o empleados en proceso de redaccién de sus
tesis, de lo cual depende en buena medida su futuro profesional). Durante varios
afios ellos articulan pasién por la investigacion con una vida ascética y adoptan un
“sufrimiento consentido” durante el periodo de redaccién para hacer frente a las
restricciones del tiempo maximo de que disponen para defenderlas (Kawachi y
otros, 1996).

La inseguridad en el trabajo y la inestabilidad en el empleo tienen un impacto
negativo sobre la salud, asi como los cambios laborales imprevistos e impuestos
(en la duracién y configuracién de la jornada de trabajo, cambios de
establecimiento o de seccidén, o del sistema de remuneraciones), las condiciones
mas exigentes para acceder a una promocién en la carrera profesional y la
aceptacién por necesidad de un empleo de caracteristicas precarias. Por ejemplo:
trabajo por tiempo determinado, trabajo a tiempo parcial, empleo contratado por
medio de una empresa de servicios eventuales, trabajo en calidad de pasantes sin
muchas posibilidades de ingresar en la planta permanente, venta de servicios
laborales en calidad de monotributista o auténomo. El predominio de esta
situacion pone de relieve que la contrapartida de la empresa u organizacién como
compensacion o recompensa a cambio del trabajo realizado se considera injusta o
insuficiente, generando malestar. Esta inseguridad laboral se experimenta cuando
el empleo es inestable o precario, o no registrado ante el Ministerio de Trabajo y
los organismos de seguridad social, dejando desprotegidos a los trabajadores
cuando hay amenazas de desempleo, con escasas o nulas posibilidades de un
ascenso en la carrera profesional y decisiones discriminatorias de la jerarquia en
cuanto a las promociones (Siegrist , 1996; Sverke y otros, 2006; Westman y otros,
2001). Estas amenazas impactan finalmente sobre el salario (Johnson y otros,
1988).

La sensacion de inseguridad del asalariado se percibe cuando es posible un
cambio de puesto o de establecimiento y el trabajador no estd preparado, o
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cuando surgen dudas sobre el porvenir de la empresa, de la rama de actividad o
incluso del oficio o profesién.

La inseguridad es un componente explicito de la nueva modalidad de
organizacién productiva “por proyecto”, muy intensa y exigente y con fecha de
culminaciéon (Hartley y otros, 1991) pero sin garantias de continuidad.

Se ha descrito a partir de estudios epidemioldgicos que las personas desempleadas
de larga duracién, con empleos precarios o amenazas del desempleo, son
propensas a mayores tasas de morbilidad, hipertension, alcoholismo, tabaquismo,
consumo indebido de drogas, adicciones a psicotrépicos auto-administrados y
situaciones de depresion, ansiedad e intentos de suicidios incluso en sus lugares
de trabajo.

En Europa, en todas las categorias ocupacionales aumentd en la primera década
de siglo XXI la percepcidn de la inseguridad en el empleo, y si se construyera una
pirdmide segun el nivel educativo, la cantidad de trabajadores involucrados
aumenta a medida que acreditan menos calificaciones (EWC, 2010). Por otra
parte, se ha constatado en estudios estadounidenses un efecto directo acumulativo
de los riesgos del infarto del miocardio con el desempleo y la edad de esos
trabajadores (Dupre y otros, 2012).

Los trastornos psicopatoldgicos vinculados con el desempleo ponen de relieve la
exclusién provocada por la pérdida del empleo y del salario, anulacién de vinculos
sociales creados en el colectivo de trabajo asi como una pérdida del sentimiento
de ser socialmente util, porque el desempleado ya no puede aportar una
contribucién a la sociedad por medio de su trabajo y por lo tanto no recibe un
reconocimiento social que refuerce su identidad profesional. En el desempleo de
larga duracién aparecen con frecuencia sintomas depresivos, trastornos del humor
y del comportamiento, que inciden sobre la vida familiar. Desde la investigacion
socioldgica realizada en 1931 en Marienthal, pequefia ciudad obrera austriaca
golpeada duramente por la crisis econdmica, se sabe que cuando el trabajo
desaparece arrastra en su desaparicién muchas mds cosas que el salario: afecta
todo el equilibrio de la vida social (Lazarsfeld, Jahoda, Zeisel, 1981). En esta
comuna antes muy activa, tanto desde el punto de vista politico, asociativo,
cultural como religioso, los hombres privados de trabajo perdieron todo deseo de
actividad fuera del trabajo. Cuando un trabajador ha atravesado la experiencia del
desempleo prolongado puede sufrir una pérdida de autoestima, un sentimiento de
culpabilidad, dudas acerca de sus propias calificaciones y competencias: todo esto
lo deja “marcado”, y cuando accede a un nuevo empleo puede adoptar un
comportamiento sumiso que lo lleva a aceptar condiciones de trabajo deficientes.
Por miedo a que ese suceso se repita, acepta mas facilmente las presiones en el
trabajo y tiende a guardar silencio ante las injusticias como una estrategia de
sobrevivencia en la empresa (Cartron y otros, 2010; Gollac y Volkoff, 2007).

149



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

Las encuestas ESTEV (sobre salud, trabajo y envejecimiento 1990-1995)
mostraron la mortalidad diferencial en los decesos de los hombres desocupados de
entre 34 y 70 afios; su riesgo es tres veces mas elevado respecto del conjunto de
los activos ocupados.

Trabajo sustentable es aquel que se considera pasible de continuar haciéndose a lo
largo de la vida activa y en las mismas condiciones. Los deportistas, los bailarines
profesionales, etc., que envejecen prematuramente, ven deteriorarse su cuerpoy a
partir de cierto momento deben pensar en su necesaria reconversion profesional.

Cuando en un pais se sufre durante largos periodos una situacién de inflacién
estructural y elevada, que no es compensada a tiempo por los incrementos de las
remuneraciones y cuando, para hacer frente a las crisis, las politicas de ajustes
consisten en la reduccién de los salarios nominales o de las jubilaciones y de los
beneficios de la seguridad social, la percepcion de la inseguridad provoca temor y
sufrimientos que luego se somatizan (pérdida de suefio, problemas gastro-
intestinales, cambios de humor, estadios depresivos, etc.).

Con el nuevo paradigma productivo, las exigencias psiquicas y mentales de los
trabajadores se han incrementado, pues para conservar sus empleos deben
respetar consignas mas exigentes de calidad y trabajar de manera intensa sin
violar las normas de seguridad. Pero en esas condiciones, dichas normas son mads
dificiles de cumplir. Por ejemplo, el trabajo de los choferes de transporte publico o
encargados de tareas de transporte de mercancias que deben cumplir horarios
exigentes, es controlado y vigilado a distancia y en tiempo real cuando se aplican
las técnicas del trabajo justo a tiempo o deben usar el GPS.

La inseguridad sobre el futuro genera la preocupacién con relaciéon a la pérdida
del empleo y a los cambios no deseados de puesto, de organizaciéon y contenido
del trabajo, y el deterioro de las condiciones y medio ambiente de trabajo (lugar
de trabajo, horarios, tareas a desarrollar, tipo y duraciéon del contrato, nivel y
componentes del salario). Esto tiene que ver, por una parte, con la estabilidad del
empleo y las posibilidades de empleabilidad en el mercado laboral de donde se
reside y, por otra parte, con el riesgo y la amenaza de empeoramiento de las
condiciones de trabajo, o bien porque en el contexto externo a la empresa existen
peores condiciones de trabajo y se prevé una re-estructuracion o, la
externalizacién de la fuerza de trabajo, etc. Esta situacion puede vivirse de forma
distinta segun la edad, el momento de su trayectoria profesional, y/o las
responsabilidades familiares de cada trabajador o trabajadora.

El desempleo, ademds de producir una disminucién de los ingresos, provoca
sufrimiento y perturbaciones psiquicas y mentales, porque poco a poco le quita al
trabajador sus referencias para situarse en el tiempo y el espacio, lo hace sentir
impotente para programar su futuro, le cambia su estatus social y disuelve los
vinculos de relaciones con los que eran sus compafieros de trabajo (lo “desafilia”),
le hace perder su autoestima porque lo culpabiliza y lo hace sentir inutil, y puede
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transferir el sentimiento de fracaso a sus familiares generando conflictos y
rupturas.

Es importante recordar que todos estos factores de riesgo no son exclusivos de los
asalariados: impactan también a la gerencia, los mandos medios, los trabajadores
no asalariados y precarios que se desempefian en las empresas u organizaciones o
en trabajos informales por su propia cuenta, aunque asuman formas diferentes.

De manera complementaria, una situacion de sufrimiento especifica es la que
experimentan los micro y pequefios empresarios que deben enfrentar dificultades
en sus negocios, soportar presiones de monopolios u oligopolios, afrontar los
riesgos de quiebras y cuando no tienen la certeza de poder transmitir ese
emprendimiento a sus familiares y descendientes.

La inseguridad genera incertidumbre y amenaza la sensacién de autonomia.

En Dinamarca se ha acufiado un término, flexi-seguridad, con el objeto de
mantener, por una parte, la libertad del empleador para gestionar de manera
flexible el uso de la fuerza de trabajo segtin sus necesidades, despidiendo cuando
lo considera necesario, y por otra parte, asegurar la condicion de proteccion social
necesaria del trabajador en términos de seguro por desempleo, formacién y
reconversion profesional, seguridad social y cuidado de la salud, haciendo un
seguimiento personalizado para posibilitar la vuelta a la actividad.
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Capitulo 2
La operacionalizacion de los conceptos.
Desarrollo de variables e indicadores para la
investigacion empirica

Maria Laura HENRY y Julio César NEFFA

El marco tedrico de las investigaciones desarrolladas por el equipo se basa en los
trabajos de Michel Gollac y Julio César Neffa, que estructuran la problematica, de
naturaleza compleja y multidimensional, en seis grandes ejes abordados en este
proyecto por medio de varias metodologias: entrevistas en profundidad,
observaciones en los lugares de trabajo, estudios ergondmicos, de relaciones de
trabajo, de economia del trabajo y de salud ocupacional, talleres de visualizacion
recurriendo a la psicologia del trabajo y de las organizaciones y encuestas a una
muestra de trabajadores que incluyen los diversos niveles jerarquicos.

La definicion de riesgos psicosociales en el trabajo adoptada en nuestras
investigaciones es la propuesta por Michel Gollac (2011):

“Son los riesgos para la salud, fisica, psiquica, mental y social engendrados por
los determinantes socioeconémicos, la condicion de empleo, la organizacion y el
contenido del trabajo y los factores relacionales que interactiian en el
funcionamiento psiquico y mental de los trabajadores”.

Variables e indicadores para comprender las relaciones
entre trabajo, salud y riesgos psicosociales en el trabajo

Eje 1. Demandas, exigencias, Intensidad, tiempo de trabajo, riesgos del
medio ambiente de trabajo

A) Determinantes o condicionantes objetivos, derivados del proceso de trabajo y
que pueden ayudar a comprender las vivencias y percepciones de los trabajadores.

Naturaleza del producto o servicio que es procesado en la empresa u
organizacién.

Edificios e instalaciones donde se desarrolla la actividad.

Problemas ergonémicos: adecuacién de los medios de produccion y de
trabajo, mobiliario, lay-out, insumos y fuentes de energia al trabajo de
todas las categorias del personal.
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+ Riesgos del medio ambiente de trabajo fisicos, quimicos, biolégicos,
factores tecnoldgicos y de seguridad, que acentian la carga global de
trabajo. Trabajo fisicamente penoso, haciendo mucho esfuerzo, en un
ambiente con polvos y humos, donde el ruido es intenso y existe el riesgo
de contaminacion.

*  Se exige hacer una cantidad de trabajo adecuada o excesiva?

El trabajo es penoso si la carga de trabajo se considera excesiva fisicamente, se
adoptan gestos y posturas inadecuadas, hay que llevar o arrastrar objetos pesados,
se respira humo o polvo, se soportan bruscas diferencias de temperatura, falta
ventilacién o corrientes de aire, se soportan ruidos intensos provenientes de las
maquinas y de las conversaciones, se estd expuesto a radiaciones y productos
téxicos.

B) Organizacién del proceso del trabajo

+  Estructura organizativa de la empresa: centralizada o descentralizada,
horizontal, vertical o piramidal, de caracter matricial o ingenieria
concurrente. ¢Integracion vertical o se recurre a la subcontrataciéon?

+ Estilo de liderazgo predominante: autoritario, participativo, delegativo,
paternalista, o democratico, etc.

+ Prevalencia de objetivos cuantitativos a alcanzar en un tiempo dado
(cifras, cantidades a realizar o producir).

+  Division técnica y division social del trabajo. Polivalencia, multiactividad
o multitarea (ocupar uno varios puestos, tener hacer muchas cosas a la
vez)

+  Objetivos de produccion adecuados o no realistas, dificiles de alcanzar,
cambiantes (al alza).

*  Contenido y caracteristicas del trabajo consisten en:

*  Recibir instrucciones contradictorias.

+ Trabajo solo o de manera aislada.

* Cambios constantes o incomprensibles en las tareas asignadas.

+ Competencia entre los trabajadores y entre las gerencias a diversos
niveles de la organizacion.

+ Imposibilidad de proponer mejoras y/o dificultades en los trdmites o
procesos para introducir cambios en la organizacion de la produccién y
del trabajo

+ Soportar interrupciones involuntarias de la actividad antes de que
concluya y que requieren continuar mas tarde para concluirlas.

*  Hacer un trabajo creativo donde se aprende o que como es mondtono,
repetitivo y rutinario, resta interés al trabajo.
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+  Se generan tensiones cuando, para ejecutar la tarea, hay que esperar el
trabajo de otros colegas o de otras secciones que ralentizan o intensifican
el trabajo (dependencia del cliente interno).

C) Intensidad del trabajo

+  Atencién a muchas cosas a la vez.
- Diferentes restricciones de ritmo, debido a:
- procesos y controles automatizados
- maquinas o normas que determinan la cadencia del trabajo,
- plazos fijos o estrictos que presionan para realizar las tareas,
- presién de clientes, colegas o superiores para trabajar mas rapido,
- otros factores que tienden a aumentar el ritmo de trabajo.

+ Mucho tiempo de trabajo e intensa concentracidn.

- Trabajo rdpido e intenso y sin tiempo necesario para ejecutarlo
correctamente.

+ Percepcién de ser victimas de sobrecarga de trabajo.

- Intensificacion del trabajo cuando debido al ausentismo y a las
jubilaciones se tarda en compensar esas ausencias, porque no se
promueve la polivalencia y la rotacién, o hay dificultades para contratar
personal.

- Trabajo rdpido y bajo presidn, recibiendo 6rdenes contradictorias.

+  Desigualdad de oportunidades en cuanto a la distribucién de la carga de
trabajo.

- Concentracion de responsabilidades de gestidon o de ejecucion que dan
lugar a agobio.

D) Tiempo de trabajo

- Tiempo insuficiente para hacer el trabajo correctamente.

+  Control estricto de los tiempos de ingreso y egreso a la organizacién y no
sobre los resultados.

+  Excesivo nimero de horas de trabajo: porque existe una jornada
prolongada, proliferan las horas extras, faltan limites claros del fin de la
jornada, etc.

+  Horarios irregulares o imprevisibles: incertidumbre y adaptacion
improvisada de horarios comunicados con poco tiempo de anticipacién.

- Trabajo para hacer en el hogar o vuelta a la empresa luego de la jornada
para concluirlo.

- Trabajo frecuente de noche.

- Trabajo frecuente en turnos rotativos.

- Trabajo en dias sdbados.

- Trabajo en dias domingos o feriados.

+  Horarios antisociales, que dificultan la conciliacién vida laboral, vida
familiar y social, para asumir tareas de cuidado en el hogar.
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- Estado de disponibilidad, para tener que presentarse a la empresa cuando
se lo convoca para hacer hora extras o reemplazos.

- Extensién de la disponibilidad: teletrabajo (ademads del trabajo normal) o
imposibilidad de “desconectarse”, tener un vinculo permanente o
extendido en permanencia con la empresa.

+ Ser consultados en su domicilio por los jefes o los colegas por temas
laborales antes o después de la jornada de trabajo.

+  Presentismo (ir por algin motivo a trabajar aun cuando no se deberia,
por estar enfermo o para no perder la prima).

+  Se continua pensando en el trabajo, o se suefia con él, después de salir de
la empresa u organizacion.

Eje 2. Exigencias y control de las emociones

Las exigencias emocionales estdn vinculadas por un lado con la necesidad de
contener, dominar y moldear las propias emociones o las de compafieros de
trabajo, clientes o usuarios con quienes se interacttia, ya sea por iniciativa propia
o por imperativo de la organizacion empleadora, lo que para evitar conflictos
puede inducir a mentir, ocultar informacién, no expresar las opiniones cuando
hay desacuerdos, o fingir sentimientos en lugar de ser auténticos.

A) Tener que esconder las emociones, fingir o mentir para dar la impresion de que
se esta de buen humor cuando se trabaja cara a cara, de viva voz o por teléfono,
por distintas razones:

+ Por un conflicto ético que no se quiere manifestar.

+ Porque la organizacidn requiere esconder o controlar las emociones para
ocultar las penas, los sufrimientos y descontentos dentro del colectivo de
trabajo y para satisfacer a la clientela.

+  Porque se esta en contacto con el publico y para fidelizarlo deben fingirse
y mostrar ante el mismo solo ciertas actitudes positivas (por ejemplo,
sonreir, ser amable, etc.).

+  Por la presencia de ideologias defensivas que subestiman o niegan el
riesgo.

- Por la inexistencia de una instancia para expresar, dentro del colectivo o
a los empresarios, las dificultades y tensiones experimentadas.

- Por ser victima de maltrato, discriminacion, violencia verbal, ser ignorado
como método de castigo.

- Por tener la sensacién de estar sobrecargado de trabajo y no poder
resistir o adaptarse.

B) Estar en relacién con el publico a veces crea condiciones de tensién en las que
se pueden generar estos riesgos:

- Contacto directo con el publico de viva voz y cara a cara.
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+  Relacién altamente asimétrica entre el publico y el trabajador,
desfavorable para este ultimo: politica interna de que “el cliente es el
rey”, para fidelizarlo.

+ Limitacion de las maneras “de hacer y de decir” de los trabajadores: solo
cierto repertorio o 1éxico es aceptable por la organizacidn. Se limitan sus
formas de sentir, decir y actuar al interactuar con el publico y la
jerarquia.

- Situaciones de tensién, amenazas, conflictos y violencia (fisica y verbal)
con los colegas o con el publico, dificiles de prever.

C) Estar en contacto con personas en dificultad debido a que experimentan
sufrimiento fisico, psiquico o social (desempleo, indigencia, enfermedades,
pobreza, vulnerabilidad, etc.). Ejemplos: enfermeros, trabajadores sociales,
empleados del sistema de seguridad social, policias, etc.

D) Tener que calmar o contener emocionalmente a clientes, compaifieros,
subordinados, etc.

E) Tener miedo, con necesidad de esconderlo y de controlarlo. Este miedo puede
estar referido a distintas cosas:

- Pérdida del empleo u obligacion de reconvertirse para ocupar otro puesto

- Accidentes y enfermedades en el trabajo.

- Violencia externa de clientes o usuarios (favorecida por factores
organizacionales: baja calidad del servicio; insuficiente personal de
atencion, largos tiempos de espera, etc.).

- Violencia fisica y verbal interna, hostigamiento, acoso (de jefes, colegas,
clientes),

+  Fracaso y no poder realizar adecuadamente las tareas y objetivos fijados
por la organizacién.

- Falta de orgullo por un trabajo bien hecho, por falta de tiempo o tener
que trabajar rapido.

- Sensacién de ser usado o explotado, comparando con el nivel de la
recompensa monetaria.

- Falta de placer en el trabajo.

+  Percepcién de hacer un trabajo considerado inutil o que no sirve para los
demas.

+  Sorpresa, emocion o “shock” frecuente en el trabajo, por la emergencia
de riesgos, de incidentes, o por actitudes o amenazas de los jefes,
compaiieros, clientes y usuarios.

F) Sensacién de sentirse, o no, formando parte de la organizacion. Identidad.
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Eje .3. La autonomia (latitud decisional) y el margen de control sobre el
proceso de trabajo

La autonomia en el trabajo designa para el trabajador la posibilidad de realizar
sus tareas con cierto margen de libertad y participar en algunos aspectos de su
concepcion y definicion. Al igual que el concepto de “latitud de decisién” (del
cuestionario de Karasek), este eje incluye no sélo los margenes de maniobra, sino
también la participacién en la adopcién de decisiones sobre su trabajo, en la
concepcion y la evaluacién de la actividad, asi como la utilizacién y el desarrollo
de las competencias. La extrema divisidon social y técnica del proceso de trabajo
puede entonces constituir un freno a la autonomia. Tener autonomia en el trabajo
significa no estar limitado a ser solo un ejecutor de érdenes, sino ser un actor
capaz de controlar la propia actividad. El grado de autonomia y de control sobre
la actividad depende de la adecuacion entre las calificaciones y competencias y las
exigencias del trabajo. De estas posibilidades depende en gran medida que se viva
el trabajo como algo positivo, se le encuentre un sentido, se sienta placer y
finalmente sea fuente de felicidad.

- Autonomia para utilizar los recursos sobre los cuales se tienen
responsabilidades de gestién.

- Condiciones que generan la falta de autonomia y que favorecen la
emergencia de este factor de riesgo psicosocial, por ejemplo:

- Falta de autonomia procedural: imposibilidad de elegir la forma de
realizar el trabajo para alcanzar los objetivos fijados. Puede
deberse a distintas causas: procedimientos rigidos, protocolos
inadecuados, normas estrictas, rutinas que no pueden cambiarse,
etc.

- Imposibilidad de elegir o de participar en la concepcién o
definicidn de los objetivos de trabajo, tanto a nivel individual como
colectivo, porque no hay instancias de participacion en las
decisiones sobre la introduccién de cambios tecnoldgicos. Las
mismas estdn concentradas en los jefes y se imponen “de arriba
hacia abajo” (verticalismo).

- Dificultades para opinar o expresar las propias expectativas frente
al trabajo o de emitir sugerencias para mejorar las formas de
trabajo y su organizacion.

- Imposibilidad de desarrollar o de ejercer habilidades, competencias
y saberes del trabajador. Sucede en trabajos repetitivos (hacer en
permanencia los mismos gestos u operaciones), con poca
posibilidad de variaciéon y sin margen para que el trabajador elija
las formas de ejercerlo.

- Trabajos que no permiten aprender cosa nuevas.
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+ Posibilidad de interrumpir el trabajo o de ausentarse del trabajo en caso
de imprevistos para atender problemas personales.

+  Necesidad de apoyo de otros para resolver problemas cuando ocurren
incidentes.

- Trabajo rutinario que no necesita tomar iniciativas, ni tiene exigencias
para ser creativos.

- Aplicacién de manera estricta de las consignas, sin posibilidad de
modificacidn.

+ Imposibilidad de variar el tiempo para ejecutar el trabajo.

- Sensacién de desconfianza desde y hacia los superiores y los compafieros
de trabajo.

- Indicaciones explicitas y precisas de los jefes y supervisores sobre la
manera en que se tienen que hacer las cosas.

+ Atencidn de los compafieros al trabajo y ayuda para hacer bien las tareas.

- Utilizacién y desarrollo de las competencias profesionales y el trabajo
como oportunidad de aprendizaje

Eje 4. Las relaciones sociales y de trabajo

Las relaciones sociales en el trabajo son multiples y comprenden las relaciones
entre los trabajadores, los jefes directos y la jerarquia, la empresa u organizacion
en si misma como empleadora y, finalmente, los clientes y usuarios. En el lugar de
trabajo, el clima social debe ser adecuado y estimulante para que el trabajador se
involucre; éste necesita un reconocimiento por parte de los demas, no ser objeto
de injusticias, e insertarse como integrante de un colectivo de trabajo,
comunicarse y cooperar con otros para transmitir conocimientos y seguir
aprendiendo, asi como recibir apoyo social (de los compafieros, clientes o
usuarios) y apoyo técnico (de los jefes o la jerarquia). Estas relaciones sociales
deben examinarse en relaciéon con los conceptos de integraciéon (en el sentido
socioldgico), de justicia y de reconocimiento, que si faltan pueden dar lugar a
sentimientos de frustracion, desgano, desmotivacion o de mayor compromiso.

Se generan riesgos psicosociales cuando emergen las siguientes situaciones:
A) En el vinculo entre los trabajadores:

- Prevalecen situaciones de tension y de conflicto.

- Falta apoyo: ausencia de cooperacién, poca predisposiciéon a la ayuda
mutua, competencia exacerbada, ocultamiento de informacién o de
recursos entre compaferos, etc.

- Falta reconocimiento de la calidad del trabajo por parte de los pares:
ausencia de los denominados «juicios de belleza » (segin Dejours)

- Existen ideologias defensivas colectivas que subestiman o niegan los
riesgos reales y que implican la exclusién de quienes son considerados
diferentes, débiles o que no se ajustan a los criterios hegemodnicos.

169



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

- Se sufren situaciones de acoso, hostigamiento, violencia fisica y verbal,
maltrato, humillaciones, discriminacion (por razones de género,
ideologia politica, origen étnico, edad, orientacién sexual, etc.).

- Se trabaja en tensiéon y se sufren conflictos interpersonales con los
compaiieros de trabajo

- Se percibe una distribuciéon desigual del trabajo, porque algunos estan
sobrecargados y otros estdn ociosos.

- Se percibe injusticia organizacional y trato desigual para las diversas
generaciones de personal con formaciéon profesional e historias
profesionales diferentes, y entre los que trabajan en las diversas
sucursales.

- Hay dificultades en la infraestructura y en el layout para estimular el
trabajo en equipo.

B) En los vinculos de trabajadores con la jerarquia.

- Respeto por parte de los superiores y de los colegas y el apoyo cuando se
atraviesan situaciones dificiles?

+  Observacion y control sistematico de los jefes o supervisores

- Maltrato, hostigamiento, discriminacion, prejuicio, favoritismo.

+  Aceptacion o cuestionamiento de la legitimidad de las decisiones
adoptadas.

- Falta de apoyo técnico de los superiores para resolver problemas,
transmitir conocimientos, brindar los recursos e informacién necesarios.

- Aplicacion estricta de las consignas sobre cémo hacer el trabajo, a pesar
de tener calificaciones y competencias alternativas.

- Estilos de direccién: dentro de este item pueden identificarse diferentes
aspectos perjudiciales:

- Falta de atencion a lo que se dice.

- Vigilancia o control excesivo sobre los trabajadores,

- Falta de claridad al dar las instrucciones, estas son insuficientes o
dan o6rdenes contradictorias imposibles de ejecutar. Cuando las
contradicciones provienen de diferentes jefes, y no se pueden
ejecutar o rechazar tratando de “quedar bien” con todos.

- Incapacidad para organizar el trabajo,

- Favoritismo, discriminacién negativa y perjuicio a ciertos
trabajadores (en la distribucién de ascensos, aumentos de salarios,
otorgar permisos u otros aspectos).

- Falta de conocimiento adecuado del trabajo que deben programar,
supervisar o evaluar para hacer un “juicio de utilidad”.

- Comportamiento autoritario y falta de instancias para que los
trabajadores puedan hablar para sefialar errores, pedir explicaciones o
presentar inquietudes,
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- Falta de reconocimiento del compromiso y del valor del trabajo por parte
de los superiores. Es decir, que los trabajadores no reciben un juicio de
belleza (Dejours).

- Prevalencia de situaciones de tension y de conflicto con los superiores.

- Situaciones donde los superiores ejercen el hostigamiento, la violencia, el
abuso de autoridad, el acoso o la discriminacion (por razones de género,
ideologia politica, origen étnico, edad, orientacién sexual, etc.).

C) En los vinculos con la empresa u organizacidn:

+  Relaciones de competencia entre gerencias y subgerencias, o de
coordinacién, y apoyo mutuo, sentirse participando en proyectos
colectivos.

+  Papel de la seleccion del personal por medio de las bolsas de trabajo y la
induccién durante el primer afio de prueba.

- Existencia de perspectivas de carrera, ascensos o promociones, habida
cuenta del esfuerzo realizado, los resultados alcanzados en la evaluacién
segun el desempefio.

- Remuneracion inadecuada (insuficiencia de recompensa econdmica)

- Inadecuacién de la tarea asignada al trabajador, porque estd
sobrecalificado o subcalificado para asumir la carga de trabajo.

- Falta de reconocimiento simbdlico sobre el trabajo realizado. No se
valora a quien se compromete con su trabajo, ni los esfuerzos realizados
para reducir la distancia entre el trabajo prescripto y el real.

- Mecanismos de evaluacion del desempefio inexistentes, o deficientes
dando lugar a la arbitrariedad, con repercusiones en las recompensas
monetarias y en los ascensos.

- Falta de “justicia procedimental”, cuando existe una distribucién de la
carga de trabajo y de los beneficios que son percibidos como injustos,
ilegitimos o inadecuados.

- Falta de transparencia en los concursos y en los sistemas de contratacién.

- Falta de un sistema de cuidado del bienestar de los trabajadores: no hay
programas de prevencion de atencién primaria de la salud, insuficiencia
o deterioro de instalaciones o elementos que mejoren su calidad de vida
en el trabajo (por ejemplo, comedores, bafios, aparatos para calentar o
refrigerar la comida, lugares para guardar sus pertenencias, ayudas para
el transporte, sala de enfermeria, botiquin de primeros auxilios, etc.).

-+ Falta de consideracién a las necesidades en funcién de los géneros (por
ejemplo, diagramacion de los bafios, apoyo para guarderias, cupos para
grupos especificos, politicas internas con perspectiva de género, etc.), que
permitan igualar las oportunidades de hombres, mujeres y otros géneros
al realizar su carrera dentro de la organizacién.
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- Sistemas, contenidos y frecuencia de las comunicaciones de los diversos
niveles de la empresa hacia el personal para transmitir informaciones
relevantes y posibilidad de recibir respuesta y aportes.

- Situacidén de los jefes que no tienen personal a cargo. Como los percibe el
resto del personal y cdmo se sienten ellos.

D) Relaciones con actores externos a la empresa u organizacién cuando falta el
reconocimiento moral o simbdlico por parte del publico: clientes, usuarios,
pacientes, etc. que desvalorizan la profesion.

- Situaciones de violencia fisica o verbal por parte de clientes y del ptblico.

E) Participacién en las organizaciones sindicales correspondientes y en la vida
asociativa a nivel local.

Eje 5. Conflictos éticos y de valores

El sufrimiento ético es lo que siente una persona a la que se le pide actuar en
oposicion a sus principios o valores profesionales, sociales, civicos o personales.

De acuerdo con un enfoque psicoldgico, los conflictos éticos nos remiten a la
articulacién entre los valores individuales y los de la organizacién. En ciertas
oportunidades los trabajadores sufren porque son victimas o testigos de actos de
violencia o acoso sin tener la posibilidad o el coraje de oponerse, lo cual vulnera
su autoestima y les da vergiienza de si mismos. Los valores individuales son los
que provienen de la experiencia profesional adquirida por cada trabajador, y de
un saber productivo que puede ser coherente con los objetivos de la organizacién,
pero suele haber un conflicto si esta impide que el trabajo se realice segin esos
conocimientos.

Los conflictos pueden tener diversas causas:

- Conflictos éticos: el trabajo o sus efectos secundarios chocan con las
convicciones, escala de valores, principios éticos del trabajador. Debe
hacer cosas que desaprueban o ejercer actos que considera inmorales.

- Calidad impedida: porque no se tienen los recursos o no se cuenta con el
tiempo necesario para realizar el trabajo respetando las normas éticas de
la profesion.

- Trabajo apresurado, de una manera inadecuada o no conforme a la
conciencia profesional.

- Trabajo al cual se le asignan objetivos dificiles de alcanzar, que esta
desprestigiado, o considerado “indtil”.

- Inexistencia o demoras de sistemas de evaluacion del desempefio que
establezcan “premios y castigos”.
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Eje 6. Inseguridad del empleo y en la situacion de trabajo

La estabilidad y la seguridad estdn también en cuestién cuando se estd
involuntariamente desocupado, la relacién salarial es precaria, o bien cuando el
trabajo estd desprotegido al no estar registrado ante los organismos de seguridad
social. Otro factor de riesgo es la incertidumbre respecto del porvenir debido a las
crisis que crean un riesgo de despidos, de suspensiones o de la reduccién del
salario; cuando no se perciben posibilidades de hacer carrera dentro de la
empresa u organizacidn o las posibilidades de ascenso estdn bloqueadas; cuando
se siente inquietud o temor ante la introducciéon de nuevas tecnologias o formas
de organizar el trabajo para cuyo uso no se ha sido formado y si el contenido y la
nueva organizacion del trabajo hace tomar conciencia de la imposibilidad de
mantenerse en actividad en ese puesto hasta llegar la edad jubilatoria.

Este eje comprende al menos tres grandes dimensiones:

A) Inseguridad del empleo, que implica una inseguridad socioeconémica y en
materia de salud y seguridad social que puede provenir de:

-+ trabajo en una firma afectada por las crisis y la caida de la demanda, con
un mal desempefio econémico que amenaza su sostenibilidad cuando es
baja la competitividad y existen riesgos de quiebra o de cierre, con la
posibilidad de que se despida personal, etc.

- cambios en la propiedad de la empresa (concentraciones o fusiones) y en
las calificaciones requeridas, o dificultades para adaptarse y dominar las
nuevas tecnologias, que generan en el trabajador el miedo a ser
desclasificado o despedido.

-+ incertidumbre de los trabajadores, porque puede cerrar la empresa,

- ausencia de tareas de manera involuntaria y por un tiempo prolongado,
lo cual hace temer al trabajador sobre su futuro en la organizacién.

- falta de posibilidades de acceso a la formacién profesional para cambiar
de calificaciones o de oficio y aumentar la empleabilidad.

- falta de planificaciéon estratégica en materia de carrera del personal a
mediano y largo plazo

- sistemas no transparentes de seleccion del personal y de carrera
profesional.

B) Deterioro de la calidad del empleo

Los contratos de trabajo precarios: contratos de trabajo de duracién determinada,
a tiempo parcial, de planta transitoria, contratos como monotributista o
autéonomo, trabajo no registrado, o exteriorizado hacia empresas contratistas o
tercerizadas donde el trabajo es de menor calidad.
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C) Cambios no controlados de la tarea y de las condiciones de trabajo:

- Imposibilidad de prever qué otro tipo de trabajo tendrd que hacer en el
corto o mediano plazo.

+ Cambios mal preparados, subitos y en los cuales el trabajador no ha
tenido participaciéon, no ha recibido suficiente informacién ni pudo
modificarlos.
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Capitulo 3
Las caracteristicas del diseno de la
investigacion

Maria Laura HENRY y Julio César NEFFA

Introduccion

En la primera parte de este capitulo comenzaremos contextualizando la estrategia
metodoldgica aplicada en la investigacion sobre esta empresa dentro de una
tradicién mds amplia de estudios sociales del trabajo, que el director del equipo ha
desarrollado en Argentina en las dltimas décadas. Ciertas premisas sobre el rol
que tiene el conocimiento en la mejora de las condiciones de trabajo, asi como
ciertas concepciones sobre el tipo de articulacion que debe tener el saber
especializado académico con la participacién de los trabajadores, son aspectos
fundamentales para comprender el disefio metodolégico usado.

A continuacion, indicaremos algunos aspectos mads especificos sobre la estrategia
metodoldgica de la investigacion realizada en esta organizacidn, en términos de
su combinacién de técnicas y de la interdisciplinariedad como punto de partida. Al
respecto, para alcanzar los objetivos propuestos, se utilizé un abordaje mixto que
combind técnicas cualitativas y cuantitativas de recoleccion de datos. Asimismo, se
articularon diferentes disciplinas cientificas, cuyos enfoques especificos
permitieron abordar de manera mas integral el fendmeno de los riesgos
psicosociales en el trabajo.

Conocer para transformar

Por los rasgos que adquirié la investigacién realizada, es posible ubicarla dentro
del paradigma de la investigacién-acciéon, entendiendo por tal un modo de
abordaje concreto donde se conjuga la investigacion cientifica con la vocacién por
transformar la realidad a partir de los resultados encontrados y todo ello,
involucrando a los destinatarios del estudio.

De esta forma, este tipo de investigaciones incluye la intencionalidad de modificar
ciertos fenémenos en beneficio de los colectivos afectados por los problemas que
se investigan. Contiene asi una vision critica de la realidad y lejos de fomentar el
status quo, remarca la posibilidad de modificar aquellas practicas que estan
naturalizadas o que son impuestas como “la tinica forma de hacer las cosas”. En
este marco, se considera el importante papel que tiene el cientifico social en
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promover la participacién de los miembros de esos colectivos en la busqueda de
soluciones a sus problemas y para ayudarlos a incrementar el grado de
conocimiento que tienen sobre aspectos relevantes de sus vidas.

En la investigacion-accion se usan muchas de las técnicas y diseflos provenientes
de la investigaciéon tradicional, pero en este caso con una expresa finalidad de
intervencion. En lo referido al objetivo de la investigaciéon —determinar lo que se
va a estudiar-, el mismo se decide a partir de lo que interesa a un grupo o
colectivo social. No se trata de estudiar problemas por mera curiosidad cientifica o
tomar cuestiones que preocupan solo a un grupo de investigadores, sino de
abordar aquellos problemas que los destinatarios consideran importantes.

En el caso de los estudios sobre salud laboral, esos destinatarios son
primordialmente los trabajadores o en otros casos, sus representantes (los
sindicatos), asi como eventualmente sectores de la parte empleadora que tienen
vocacién por modificar aspectos de los espacios de trabajo que perciben como
perjudiciales. Esta tltima posibilidad suele ser mas infrecuente, dado que las
empresas suelen contratar consultoras o profesionales de la prevencién que
ofrecen sus servicios de forma privada. Pero en ciertas ocasiones, como ha
sucedido en este caso, la importancia de que los resultados de la investigacién (asi
como sus propuestas de intervencién) fueran lo méas objetivos posibles hizo que
los representantes buscaran la alternativa de recurrir a investigadores de la esfera
académico-universitaria. Quizds esto se explica por la formacién cientifica de
muchos de sus directivos, asi como por la busqueda de un diagnéstico aceptado
por todas las partes de la organizacién'.

Volviendo a la investigacidon-accion, sus rasgos dejan en evidencia que no existe
una oposicién metodoldgica entre este tipo de investigacién y los procedimientos
“clasicos” de investigacién. De hecho, se recurre a dichos procedimientos, se
sostiene en todo momento la rigurosidad cientifica y los mismos estdndares, pero
se lo hace con ciertas peculiaridades que surgen de la activa participaciéon de los
destinatarios y de los fines de transformacién que se persiguen.

Muchos de los lineamientos referidos a la investigacidn-accién han sido retomados
en Argentina por el Dr. Neffa a través de las investigaciones que ha dirigido y
conformado en el marco del Centro de Estudios e Investigaciones Laborales (CEIL)
del CONICET en Argentina®.

! En los estudios sobre salud laboral no debe presuponerse a las organizaciones y empresas
como entes monoliticos 0 con una parte gerencial homogénea, con los mismos intereses e
ideas. Por el contrario, suelen coexistir diferentes grupos (entre los superiores, pero
también entre los trabajadores), con visiones mas o menos diferentes sobre distintos temas
(incluida la salud laboral). En ese sentido, un estudio objetivo y cientifico puede ayudar a
zanjar esas diferencias, que no pueden ser resueltas por medio de relevamientos realizados
por personal interno o por consultoras contratadas por algunas de las partes involucradas.

2 Si bien el epicentro de estas investigaciones ha sido el CEIL (centro dedicado
exclusivamente a los estudios del trabajo), la influencia de esta tradicién luego se extendié
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Como explica Korinfeld (2017) esta tradiciéon del CEIL de estudios sobre las
condiciones de trabajo y la salud de los trabajadores se fue transformando a lo
largo de los afios, desde la fundacién de este centro en 1971. En una primera
etapa, el eje principal fue la capacitacién de trabajadores y sindicatos sobre la
tematica de los riesgos del medio ambiente de trabajo y progresivamente, sobre
las condiciones y medio ambiente de trabajo (CyMAT) (Neffa, 1988; Giraudo et
al, 1990), siguiendo el impulso del PIACT de la OIT’. M4s adelante comenzaron a
realizarse investigaciones empiricas en diversas actividades econdmicas. Los temas
analizados siempre se centraron en la relacién entre proceso de trabajo y salud, y
buscaron conocer el impacto de la introduccion de tecnologias informatizadas y de
las nuevas formas de organizacion del trabajo sobre los trabajadores.

Posteriormente, en la década de 1990 -en un contexto socioeconémico neoliberal-
se incluyeron algunas de las caracteristicas del nuevo escenario en las
investigaciones sobre condiciones de trabajo y salud laboral: el impacto de la
apertura econdmica, las privatizaciones, la desregularizacién, la globalizacién y el
desempleo creciente. De esta forma, se abordaron tematicas referidas a la presion
de las empresas para incrementar la competitividad y la calidad, y en el caso de
las empresas de servicios, la importancia asignada a la eficiencia, el mejoramiento
de la calidad en la atencién al cliente y la reduccién de los costos, todo lo cual
daba como resultado una creciente intensificacion del trabajo (Korinfeld, 2017).

Durante todos estos afios se realizaron estudios que constituyen antecedentes
valiosos para los estudios de salud laboral en Argentina y que demarcan una clara
vocacién por conocer e intervenir para mejorar las condiciones de salud de los
trabajadores. De esta forma, de la mano del Dr. Neffa se impulsaron
investigaciones sobre los obreros del vidrio (Catalano et al, 1991), los docentes
primarios (Mendizdbal, 1995) y los trabajadores telefénicos (Neffa et al, 2001),
entre otros.

La inquietud intelectual y la busqueda de nuevos enfoques y teorias que
permitiesen entender el trabajo en constante transformacidn, asi como los nuevos
problemas de salud laboral emergentes, llevaron al Dr. Neffa a introducir en
Argentina —en la década de 2010- el enfoque de los riesgos psicosociales en el
trabajo. Por medio de su libro pionero (Neffa, 2015), se realizé un desplazamiento
conceptual fundamental en este campo de estudio en la regidn, incluyéndose en el
andlisis aquellos factores de indole psiquica y social que podian afectar la salud de
los colectivos de trabajo.

a otras universidades argentinas, en las cuales varios de sus ex miembros comenzaron a
trabajar. De esta manera, numerosas investigaciones sobre salud en el trabajo con esta
misma identidad tedrica y metodoldgica se han desarrollado en universidades nacionales,
tales como la Universidad Nacional de Moreno (UNM), donde el Dr. Neffa es profesor
emérito.

® Programa Internacional para el Mejoramiento de las Condiciones y el lugar de Trabajo
(PIACT), de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
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Bajo este nuevo enfoque, se realizé una investigacion de gran importancia en la
tradicion de estudios sobre salud laboral en Argentina, en la cual se relevaron los
RPST en la Administracién Nacional de la Seguridad Social (ANSeS). Por pedido
de uno de los sindicatos de la actividad, se hizo un estudio a nivel nacional y con
la confluencia de diferentes técnicas de investigacion (Neffa et al, 2017; Henry,
2018).

Como aspecto comun, todas las investigaciones mencionadas (desde la década de
1980) buscaron realizarse siempre en articulacién con los trabajadores,
favoreciendo su participacién, ya fuera de manera directa o a través de sus
sindicatos. "Nada mejor que escuchar a los trabajadores para saber de qué manera
los riesgos afectan sus vidas y su salud" (Giraudo y Neffa, 1990:43).

Asimismo, en todas estas investigaciones se mantuvo la conviccion de que la
academia y la ciencia pueden generar insumos fundamentales para una demanda
social existente. Los resultados alcanzados deben permitir intervenir en la
realidad, para modificar aquellas caracteristicas del proceso de trabajo que
propician la aparicién de enfermedades profesionales y accidentes. Esto también
es parte del disefio metodolédgico, porque se sostiene que las técnicas y estrategias
de investigacion deben generar insumos para proponer cambios adaptados a los
casos bajo estudio, donde el saber del investigador tenga en cuenta la perspectiva
de quienes ocupan los puestos de trabajo a ser modificados. Esas propuestas
deben ser factibles y aceptadas por quienes las impulsaran (no existen “recetas”
universales sino que se debe indagar cada caso).

En este sentido, en esta tradicion de estudios impulsada por el Dr. Neffa se
sostuvo siempre la premisa de "conocer el trabajo para transformarlo”, asi como la
certeza de que el trabajo no es patégeno sino que son las deficientes condiciones de
trabajo las que generan dafio sobre los trabajadores. Por lo tanto, no existe una
fatalidad en estas cuestiones, y es posible pensar en un trabajo mds sano y mas
humano. En sintesis, “trabajo y riesgo no son sinénimos. La prevencién es posible”
(Giraudo y Neffa, 1990:51).

La investigacion sobre los riesgos psicosociales en el trabajo
en la empresa bajo estudio: un diseio multitécnica e
interdisciplinario

Las actividades preparatorias

Como se indico en la introduccidn, en diciembre de 2021 se suscribié un convenio
marco de cooperacidn entre la empresa estudiada y la Universidad Nacional de
Moreno. Pero ello no implicé que el disefio de la investigacién sobre RPST
estuviese armado de antemano y listo para ser aplicado en ese momento. Por el
contrario, el director solicité a la empresa la posibilidad de realizar una serie de
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actividades preliminares que permitiesen conocer mejor la organizacién vy,
posteriormente, elaborar un disefio de la investigacién adaptado a su realidad
concreta y a las especificidades de la entidad.

De esta forma, entre diciembre de 2021 y marzo de 2022 se visitaron todas las
sucursales. Esto permitié al equipo conocer de primera mano las instalaciones, los
procesos de trabajo realizados y obtener un panorama general sobre los puestos y
equipos utilizados. Asimismo, en estas visitas, el equipo de investigacién pudo
realizar entrevistas a diferentes representantes de la empresa (de distintas
jerarquias y areas), asi como a delegados gremiales de todos los sindicatos.

Esta primera fase de actividades fue lo que permitié al equipo elaborar un
proyecto de investigacién adaptado a la realidad de la empresa, contemplando las
especificidades de su actividad y procurando que la mayor cantidad de areas y de
perfiles de trabajadores fueran incluidos en el estudio a los fines de captar sus
vivencias en el trabajo. Ese proyecto fue elaborado en el marco de reuniones
internas del equipo, entre abril y junio de 2022, en permanente consulta con los
referentes de la institucion. Estos intercambios permitieron que la investigacion
tuviese un cronograma que contemplara las temporalidades de la empresa, que no
perturbara su correcto funcionamiento® y que se fuesen gestionando con
antelacion los recursos y los permisos para su correcta ejecucion.

Asimismo, la elaboracion de ese cronograma era fundamental para las actividades
de comunicacién y sensibilizacién que debian realizarse dentro de la empresa
sobre la investigacién que iba a iniciarse. En este sentido, el equipo de
investigadores solicité que se comunicara a los trabajadores con mucha claridad
los objetivos del estudio, quiénes eran las personas que iban a realizarlo y por qué
era importante la participacion voluntaria de los trabajadores en ella.

Finalmente, el proyecto de investigaciéon y su correspondiente cronograma fue
presentado a la gerencia durante el mes de junio de 2022 y fue aprobado por sus
autoridades. En julio de ese afio tuvo lugar el inicio formal de la investigacién, la
cual se extendié por 12 meses (hasta junio de 2023).

* El trabajo de campo no debia, por ejemplo, coincidir con eventos tales como una
interrupcién para llevar a cabo tareas de mantenimiento, ciclos de capacitaciones, o con
las visitas de organismos de control externos, porque eso podia generar que una parte del
personal no se encontrara disponible para participar en actividades tales como entrevistas
o encuestas. Se vuelve asi fundamental contar con interlocutores de las empresas en los
disefios de los trabajos de campo, para asegurar la factibilidad de las actividades
propuestas.
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Composicion del equipo de trabajo y técnicas utilizadas para
relevar los riesgos psicosociales en el trabajo

Como se mencioné en pdrrafos anteriores, el equipo conformado para esta
investigaciéon se caracteriz6 por su pertenencia a distintas disciplinas. Los
profesionales fueron convocados en virtud de su capacidad teérico-metodolégica
para abordar la cuestion de los RPST desde su campo de pertenencia y por su
experiencia previa en programas de esta naturaleza, lo que facilitd su insercién en
una dindmica de trabajo participativa y plural. Sus enfoques se complementaron y
permitieron echar luz sobre distintas facetas de la situacién de trabajo en la
empresa, que luego se integraron en un analisis general al momento de elaborar
el diagndstico de base.

Especificamente, el equipo de investigadores que se desempefié para relevar los
RPST estuvo conformado por profesionales de las siguientes disciplinas:

1. Economia del trabajo y las organizaciones: ademds de ejercer la direccién
general del proyecto, el Dr. Neffa relevé informacion sobre los RPST desde su
disciplina de pertenencia, identificando la estructura general de la empresa, la
naturaleza de los procesos de trabajo alli realizados, la historia de la
organizacién y su insercién en el contexto econémico mas amplio.

2. Medicina del trabajo: el Dr. Daniel Fontana se abocé a buscar y sistematizar
la informacién relativa al servicio de medicina laboral vigente en la empresa,
las politicas de prevencién, asi como el estado general de salud de los
trabajadores.

3. Psicologia del trabajo y de las organizaciones: la Lic. Esther Giraudo estuvo a
cargo de desarrollar talleres de visualizacion con los trabajadores, con el apoyo
de la Mgter Lilia Chernobilsky. Estos talleres fueron organizados en las
distintas sedes de la empresa y con distintas franjas de trabajadores.

4. Ergonomia: la Mgter. Lucie Nouviale fue la encargada de realizar
relevamientos en las diferentes sucursales de la empresa, con foco en sectores
seleccionados, por medio de entrevistas y observaciones. Su trabajo se
desarrollé en la tradicion de la ergonomia de la actividad, que tiene como
esquema fundador la diferencia existente entre la tarea prescrita y la actividad
humana (el trabajo real).

5. Sociologia del trabajo: la Dra. Maria Laura Henry fue la encargada de
coordinar el disefio, la aplicacién y el andlisis de la encuesta de RPST, la cual
buscd relevar la percepcién de los trabajadores sobre distintos factores de
riesgo psicosocial, a los fines de generar datos cuantitativos sobre los mismos.
6. Relaciones del trabajo: la Lic. Lara Yepes estuvo a cargo de este abordaje, el
cual permitié conocer diferentes aspectos de los procesos de gestion de
personas: seleccidn, capacitacion, desarrollo y comunicaciones internas.
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Otro de los aspectos que caracterizo al disefio de la investigacién fue la utilizacién

de técnicas cualitativas y cuantitativas para la recoleccion de datos. Al respecto,

para el relevamiento de los RPST se realizaron entrevistas, revision documental,

talleres de visualizacién, observaciones y encuestas. Como puede verse en la

siguiente tabla, estas técnicas fueron usadas desde los distintos enfoques

disciplinares, teniendo en cada caso diferentes adaptaciones. Es decir, que no

existe una correspondencia lineal entre una técnica y una disciplina, sino que una

misma técnica puede ser aplicada de diferente modo segtn el enfoque de cada

profesional.

Tabla 1. Tabla de sintesis de las metodologias y técnicas utilizadas por los integrantes del equipo de investigacion

trabajo

apoyo de Karen
Ortiz

Disciplina Responsable Técnicas
Entrevistas Revision Talleres de Observacion | Encuesta
documental visualizacion
Economia del Julio C. Neffa X X
trabajo y de las
organizaciones
Medicina del Daniel Fontana X X
trabajo
Psicologia del Esther Giraudo, X X X
trabajo y de las con apoyo de Lilia
organizaciones Chernobilsky
Ergonomia Lucie Nouviale X X X
Sociologia del Maria Laura X X X
trabajo Henry y equipo
Relaciones del Lara Yepes, con X X

En los capitulos subsiguientes, se expondra con madas detalle la estrategia

metodoldgica que cada profesional aplic6 en esta investigacion, acorde a los

lineamientos de su enfoque disciplinar.
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Capitulo 4
Direccion y gestion del proyecto. Economia del
trabajo y de las organizaciones

Julio César NEFFA

Programacion del proyecto

En reuniones internas del equipo, formulacién de un diagnéstico preliminar a

partir de los datos recogidos y las problematicas detectadas en las visitas y

entrevistas realizadas a la empresa, para:

establecer los temas prioritarios del relevamiento y su articulacidn;
determinar mayores precisiones sobre las metodologias cualitativas y
cuantitativas de relevamiento que seran usadas y sobre las necesidades de
informacidén disponible en la empresa para profundizar los temas objeto de
la investigacion;

elaborar el cronograma definitivo, detallando las sucursales y sectores
donde se haran los relevamientos con las diferentes técnicas (entrevistas,
observacion, encuestas, etc.), el tamafio de las muestras, en qué meses o
trimestres del aflo se realizardn, la secuencia de las actividades,
identificando los recursos necesarios a proveer por la organizacién y las
metodologias para la elaboracién de los informes trimestrales y final;

la metodologia incluyd visitas programadas en las distintas sucursales y la
casa central para observar procesos de trabajo estratégicos y realizar
entrevistas en profundidad a gerentes, mandos medios, operativos y de las
organizaciones sindicales.

Actividades especificas a cargo del director

Direccién y coordinacién del proyecto durante toda su duracion.
Participacién en la redaccidn de informes trimestrales y final.

Formulacién del marco tedrico y confeccion del estado del arte sobre los
riesgos psicosociales en el trabajo en industrias de proceso continuo
(actualizacién sobre estudios internacionales mds relevantes y recientes
realizados en empresas similares). Se hizo foco en estudios centrados en la
organizacién y el contenido del proceso del trabajo y su impacto sobre los
RPST tomando en cuenta la estructura organizativa de la empresa y sus
proyecciones.
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Temas analizados

- El trabajo temporario y los contratos por tiempo determinado en base a la
informacion disponible en la gerencia de recursos humanos.

- Impacto del trabajo por turnos sobre una muestra de los trabajadores y las
implicancias para sus familiares, a partir de entrevistas en profundidad a
una muestra de trabajadores y sus familiares y de la informacién
disponible en la gerencia de recursos humanos y al médico del trabajo.

- Condiciones de trabajo y riesgos psicosociales durante los periodos de
mantenimiento programados, a partir de entrevistas a operarios,
supervisores y jefaturas.

- Gestién de la diversidad, la desigualdad y la participaciéon segtn los
géneros y generaciones, mediante entrevistas en las gerencias o sectores
donde se detectaron problemas.

- Estudio sobre las estructuras, objetivos y funcionamiento de las comisiones
mixtas de salud, seguridad y condiciones de trabajo segun la legislacion
argentina y las normas de la OIT y las condiciones para su
implementacién. Entrevistas con los servicios competentes ¥y
representantes de las organizaciones sindicales.

- Andlisis de la norma técnica ISO/DIS 45003 “Gestion de la salud y
seguridad en el trabajo. Salud y seguridad psicolégicas en el trabajo:
gestion de los riesgos psicosociales”. Consultas a los sectores competentes
e informes sobre las ventajas e inconvenientes de su posible certificacién.

Otras actividades

- Participacion en el andlisis de los datos de la encuesta sobre RPST y en la
elaboracion de informes de avance y final.

- Elaboracién de una propuesta a las autoridades de la empresa para llevar a
cabo actividades presenciales o virtuales de informacién y formacién sobre
los comités mixtos de salud, seguridad y condiciones de trabajo en la sede
y las sucursales para los diversos niveles y representantes de las
organizaciones sindicales.

- Intervencidn, a pedido de la organizacién, en actividades informativas y de
formacién, presenciales o virtuales, sobre los riegos psicosociales en el
trabajo para el personal en sus diversos niveles y sucursales durante la
ejecucion del proyecto (esta actividad, de manera voluntaria, se llevo a
cabo para miembros de las gerencias).
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Capitulo 5
Talleres de visualizacidon desde la psicologia
del trabajo y de las organizaciones

Esther GIRAUDO y Lilia CHERNOBILSKY

Introduccion

El propésito de los talleres de visualizacién es conocer cémo perciben los
trabajadores sus condiciones de trabajo y como creen que repercuten en su salud.

En el marco de la presente investigacion, los talleres cumplen la funciéon de
complementar, desde un enfoque cualitativo, el diagndstico y andlisis de las
condiciones de trabajo y riesgos psicosociales de los trabajadores de todos los
niveles jerdrquicos de las distintas instalaciones correspondientes a una empresa
argentina.

El enfoque tedrico utilizado para los talleres de visualizacién toma en cuenta las
seis dimensiones que describe Michel Gollac para evaluar los factores
psicosociales. Desde el punto de vista operacional, Gollac (2013) define a los
riesgos psicosociales sefialando que

“son los riesgos para la salud, fisica, psiquica, mental y social engendrados por
los determinantes socioeconémicos, la condicion de empleo, la organizacion y el
contenido del trabajo y los factores relacionales que intervienen en el
funcionamiento psiquico y mental de los trabajadores”

Los factores psicosociales se convierten en riesgos cuando se vuelven nocivos para
la salud, es decir, producen sufrimiento en el trabajo en lugar de placer (Neffa,
2019).

El trabajo va siempre acompafiado de sufrimiento y/o placer segtin el contenido y
como esta organizado el proceso de trabajo, pero esto también depende de las
condiciones y medio ambiente de trabajo (CYMAT), de las relaciones con clientes,
usuarios y con el colectivo de trabajo donde esta inserto.

Desde el enfoque de la psicodindmica del trabajo (Dejours, 2015) se considera que
el sufrimiento en el trabajo se da cuando el sujeto percibe que su relacién con la
organizacién del trabajo no funciona bien, es decir cuando la cooperaciéon esta
rota, no existe la confianza, no se da el reconocimiento. La confianza es
indispensable para que exista la cooperacion; y esto no se prescribe, se conquista.
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Cuando la actividad requiere la adhesién a normas opuestas al sistema de valores
de los trabajadores, éstos tienden a reprimir el funcionamiento psiquico (negar la
realidad, evitar “el pensar”). Entonces los trabajadores se defienden juntos de esos
obstaculos y del sufrimiento resultante mediante las "ideologias defensivas del
oficio".

Estas ideologias defensivas tienen un aspecto positivo, ya que al reprimir el temor
y negar el riesgo, logran continuar realizando el trabajo; lo negativo es que se
exponen a incidentes, accidentes y enfermedades fisicas, psiquicas y mentales.

Metodologia de visualizacién’

Esta metodologia se utiliza para lograr la expresiéon de los trabajadores, ya que
facilita la “visualizacién de la realidad”, la manifestaciéon de los sentimientos y
vivencias de la vida cotidiana en el trabajo. Es asi como se explicitan realidades y
contenidos de los temas o problemas que se analizan.

De esta manera los trabajadores pueden “objetivar lo subjetivo”, es decir lograr la
explicitacién consciente de cuestiones vivenciadas en lo cotidiano del trabajo pero
no sistematizadas, y que permanecen en el plano inconsciente. Asi, cada
participante y su colectivo de trabajo pueden ser conducidos a reconstruir
visualmente la realidad vivida, lo que los lleva a romper con la racionalidad de lo
cotidiano.

Se trabaja con el colectivo de trabajo a partir de la subjetividad de cada uno. Esto
permite captar informaciéon atin no elaborada en el plano consciente por los
trabajadores que viven la cotidianeidad del trabajo.

El medio de comunicacién principal es no verbal; se utilizan disefios, figuras,
collages, etc. elaborados por los propios participantes. Se ha comprobado que esta
forma de comunicacion es mds eficaz para la explicaciéon y comprensién de las
cuestiones abordadas.

Se parte de la vida concreta de cada persona, llevandola a poner en accién cuatro
organos de los sentidos posibilitando, al mismo tiempo, que cada uno establezca
un didlogo consigo mismo.

¢Cémo se ponen en juego estos 6rganos de los sentidos?

Los trabajadores utilizan sus manos para realizar la actividad. Es alli donde
expresan sus sentimientos, emociones y realidades vividas. Al ser plasmadas en un
papel pueden ver las imagenes que producen, luego oirdn las apreciaciones de sus
compafieros de trabajo sobre dichas imdgenes y, finalmente podran expresar

! Esta metodologia de "visualizacién" tiene su origen en Alemania, donde fue desarrollada
por el profesor J. Kiefer (Secretaria de Trabajo y Prevision Social, 1994). En Argentina la
Fundacién Ebert en 1990 capacitd a sus consultores. Esther Giraudo aplica desde entonces
esta metodologia, adaptdndola segtin los requerimientos en cada caso.
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oralmente lo que quisieron transmitir a través de esas imdgenes. Este método trata
de asegurar que lo percibido pueda ser decodificado y traducido visualmente por
cada protagonista, utilizando sus manos.

Todo este proceso potencia al méximo la capacidad de comprension y retencion
de los temas abordados.

Esta visién global, percibida y vivenciada por los propios trabajadores, permite:

- relevar los aspectos bdsicos sobre los problemas mds sentidos por los
participantes,

- analizar la carga global de trabajo y su influencia en la salud,

- elaborar hipdtesis de trabajo y construir instrumentos adecuados de
observacion (entrevistas o encuestas), para validarlas luego y generalizar o
no los resultados (Giraudo; Rizzo, 2022)

Para alcanzar los objetivos de esta metodologia es necesario crear el espacio
propicio, respetar los "tiempos internos" de cada participante y cumplimentar los
distintos momentos establecidos por la misma.

Esos momentos son:

1°. Partir de lo subjetivo Conectarse con uno mismo, con sus propias sensaciones,
con sus sentimientos, con sus vivencias

2°. Objetivar lo subjetivo Expresar esas sensaciones subjetivas plasmandolas a
través de diferentes formas.

3°. Pasar de lo individual a lo grupal Analizar colectivamente lo producido por cada uno,
sistematizando la realidad vivenciada

4°, Buscar estrategias de solucion en forma conjunta Reconocer los problemas comunes, analizar sus causas y
proponer estrategias de solucion.

Es fundamental tener en cuenta que esta metodologia debe ser aplicada con un
profundo conocimiento de la misma y con la experiencia necesaria para controlar,
contener y encauzar al grupo, para que logre asumir “ese problema” como comun
a todos y, en forma conjunta, buscar estrategias de accion tendientes al
mejoramiento de sus CyMAT.

Para cada técnica utilizada se requieren tres o cuatro horas aproximadamente,
incluyendo la puesta en comun. Para su aplicacion es necesario tener en cuenta:

- Que la cantidad de participantes no exceda las treinta o treinta y cinco
personas

- Contar con el tiempo suficiente para desarrollarla/s en forma completa y
adecuada a fin de asegurar la participacion activa de todos.
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Seglin nuestra experiencia estos talleres se pueden aplicar en cualquier curso de
formacién donde se traten temas de salud y trabajo. Con esto se logra que los
participantes tomen conciencia de sus propias condiciones y medio ambiente de
trabajo y puedan reflexionar no solo en cémo mejorar esas condiciones sino
también en como transmitir estas vivencias a otros trabajadores. Segun los
comentarios de los propios trabajadores este tipo de talleres, ademds de servir de
catarsis, les permite expresarse y crear canales de comunicacidn.

Los talleres de visualizacion se realizan en dos momentos clave de la
investigacion, uno al inicio y otro al cierre. Los talleres que se realizan como
punto de partida permiten obtener un prediagnéstico de la situacién percibida por
los trabajadores. Los que se llevan a cabo al finalizar la investigacién son para
realizar la devolucion de los resultados obtenidos a los trabajadores y para que
participen en las propuestas de mejoras, es decir sean protagonistas de los
cambios que deben realizarse para no enfermarse en sus lugares de trabajo.

Como a los talleres de devolucién y propuestas no siempre asisten, por diversas
razones, los mismos participantes que asistieron a los talleres de inicio, es que en
éstos también se solicita que propongan como mejorar sus CyMAT. Esto se realiza
ya que siempre que se movilizan los procesos psiquicos y los trabajadores toman
conciencia de sus situaciones problematicas es fundamental que también se lleven
propuestas, es decir que sientan que esos problemas pueden superarse.

Alcances (A) y limitaciones (L) de estos talleres

No obstante, en todos los casos es necesario tener en cuenta que estos talleres:

- A- Permiten visualizar la carga global de trabajo sentida y sufrida por los
trabajadores, poniendo de relieve los factores psicosociales,

- L- No “miden” la intensidad de cada aspecto, por ejemplo, la carga mental.

- A- Llevan a los trabajadores a vivenciar su realidad cotidiana y a
conectarse con sus sensaciones, y a expresar sus sentimientos mads
profundos,

- L- Los testimonios con fuerte contenido emocional no son expresados fuera
de este contexto, ya que los trabajadores, al regresar a su vida cotidiana
“como de costumbre”, reprimen sus emociones y vuelven a sus
mecanismos defensivos (no conscientes).

En el proceso de profundizacién y comprensién de todo el material que se obtiene
en los talleres de reflexién donde se aplica este método, se puede observar que
varios de los principios tedricos enunciados por distintos investigadores acerca de
la dindmica sufrimiento-salud-enfermedad originada en el proceso de trabajo,
debido a su contenido y organizacién, estan presentes en los testimonios de los
trabajadores.
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Talleres de visualizacion realizados en una empresa nacional

Para aplicar esta metodologia se organizaron talleres con grupos homogéneos. El
propdsito de estos talleres de visualizaciéon fue conocer cémo perciben los
trabajadores sus condiciones de trabajo y como creen que repercuten en su salud.

En el marco de esta investigaciéon, los talleres cumplen la funciéon de
complementar desde un enfoque cualitativo, el diagnéstico y andlisis de las
condiciones de trabajo y riesgos psicosociales.

Tareas realizadas:

Previo a los talleres - Analisis de los datos recopilados a través de las entrevistas realizadas al
personal de Capital Humano de la empresa para definir la cantidad de talleres

- Seleccion de las personas participantes segun el nivel de la estructura
organizacional, el sector, la antigliedad, el género y los horarios de trabajo.

Durante los talleres - Presentacion del proyecto, de los participantes y equipo de investigacion para
conocernos y conocer sus expectativas

- Implementacién de las técnicas seleccionadas para analizar los Riesgos
Psicosociales del Trabajo (RPST)

Luego de cada taller - Andlisis y procesamiento de los datos obtenidos
- Elaboracion de Informes de avance e informe final

Se realizaron en total 15 talleres, distribuidos en las distintas sucursales que posee
la empresa estudiada y organizados por niveles jerarquicos. En la primera de las
sucursales, ubicada en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, se concretaron 5
talleres con la asistencia de 99 participantes. En una segunda sucursal ubicada en
la provincia de Buenos Aires, se realizaron 6 talleres, siendo el tltimo dedicado
especificamente a los trabajadores por turnos, incluyendo un taller en el que
participaron los familiares de este dltimo grupo para conocer cdmo repercuten en
el entorno familiar los horarios rotativos de trabajo. En esta sucursal asistieron 98
participantes en total. En una tercera sucursal, también provincial, se concretaron
4 talleres, dado que en uno de ellos se unieron dos niveles jerdrquicos
(subgerentes y jefes de departamento). Los participantes en total fueron 62.

En el siguiente cuadro se detallan los 15 talleres realizados segun nivel jerarquico
de los participantes y las sedes donde se desempefian.
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Nivel jerarquico sucursal 1 sucursal 2 sucursal 3

Mandos medios 25 23 12

Administrativo (jefes de seccion, sin personal a cargo y 20 18 19

administrativos en general)

Gerentes 22

Sub-Gerentes 20 6 6

Equipo de RPST de la empresa 12

Jefe de division incluidos en 17 16
mandos medios

Jefe de departamento incluidos en 24 9
mandos medios

Trabajadores por turno 10

Total 99 98 62

Durante el desarrollo de los talleres se implementaron las siguientes técnicas:

Técnica de presentacion

Esta técnica permite conocernos y conocer las expectativas de los participantes. Al
inicio del curso se les presentan diversas figuras o laminas, recortadas de revistas
(paisajes, animales, escenas de familia, de trabajo, de la vida cotidiana) para que
cada uno elija la que mas le atrae, dejdndola en el lugar. Cada participante pasa
delante de sus compafieros y muestra la ldmina elegida y comenta por qué la
eligio, luego se presenta diciendo quién es, qué hace, donde y qué espera del taller o
jornada. La coordinacién del taller también se presenta y al final se hace una
sintesis de lo escuchado (vivencias, expectativas, etc.)

Técnica para el andlisis del lugar de trabajo

Consigna: ¢Cémo veo mi puesto de trabajo?

Para conocer cudles son los principales riesgos de su lugar de trabajo, se les
entrega una hoja en blanco a cada uno de los asistentes (si el trabajo es
individual) o una hoja de rotafolio o papel afiche y marcadores (si se pueden
formar pequefios grupos de un mismo sector o lugar de trabajo).

Cada participante o pequefio grupo dibuja su puesto de trabajo espontdneamente,
como lo imaginan, y visualizan los principales riesgos a los que creen estan
expuestos, para luego proponer soluciones.

Esta técnica solo se utiliz6 con el nivel gerencial.

Técnica para analizar la carga global de trabajo

Consigna: ¢Cémo siento mi cuerpo trabajando?

Para que los trabajadores puedan expresar los efectos de esos riesgos en su salud,
se les entrega un disefio de figuras humanas para recortar y pegar en una hoja en
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blanco, y se les sugiere que reproduzcan la imagen mental que cada uno tiene de
como siente su cuerpo trabajando.

Mediante esta técnica se busca que cada participante se conecte con cada parte de
su cuerpo y perciba como se siente fisica, psiquica y mentalmente. Luego de crear
su imagen mental, expresa todas esas sensaciones percibidas, vivenciadas
cotidianamente, a través de una figura donde destaca cémo repercuten en su
salud. Cada participante puede marcar con colores, en la figura reproducida, las
partes del cuerpo donde siente molestias, dolencias etc. Aqui es donde surgen con
intensidad los RPST.

Esta técnica es personal, por eso se realiza primero individualmente. Luego se
presentan las figuras en forma andénima al pequefio grupo donde cada uno
interpreta lo que percibe de las mismas. Posteriormente el autor de la figura
expresa lo que quiso transmitir. Una vez finalizado el analisis de todas las figuras
se sacan conclusiones que luego se presentan al resto de los grupos en la puesta
en comun.

Técnica para sistematizar los riesgos detectados y sus efectos sobre la
salud

A los participantes de cada grupo se les entrega una hoja o papel afiche y se les
pide que realicen un cuadro poniendo en la primera columna los principales
problemas detectados, y en la siguiente columna (al lado de cada problema), las
causas que creen que los provocan. En la tercera columna deben pensar y
proponer estrategias para superarlos, eliminando la/s causa/s que los originan.

Principales problemas Posibles causas Estrategias de solucion
percibidos

personales del equipo Institucionales

Esto es importante ya que, como hemos expresado anteriormente, cuando se
motiva y moviliza a los trabajadores llevindolos a tomar conciencia de sus
condiciones de trabajo, es fundamental que también puedan pensar en cémo
superar esas dificultades.

En esta investigacidon, dado que no se llevaron a cabo los talleres de devolucién, se
solicité la elaboracion de estrategias a los participantes en cada taller para
elevarlas a las autoridades a fin de mejorar esas condiciones de trabajo y superar
las causas de los riesgos psicosociales detectados.
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Plenario

Al final de cada técnica se realiza una puesta en comun en la que, entre todos los
participantes, se sacan conclusiones y se proponen estrategias para superar los
problemas.

Durante todo el proceso, la coordinacién debe respetar el protagonismo de los
participantes.

Conclusiones

En la investigacién que se desarrollé en la empresa estudiada, dada la gran
cantidad de materiales obtenidos en cada taller, muy ingeniosos y creativos, asi
como la participacién activa y los testimonios de todos los participantes, se realizd
un andlisis cuidadoso de los diversos documentos, notas y archivos multimediales
(imagenes elaboradas por los grupos y sus testimonios escritos y orales) con la
asistencia del software especifico para el andlisis de datos cualitativos.

Al analizarlos y procesar toda esa informacién, fue necesario elaborar una sintesis
de los resultados obtenidos en cada técnica, tomando los aspectos mas
representativos surgidos en los distintos talleres. Se elaboraron informes de
avance luego de cada taller y al finalizar se realiz6 un informe final integrando
todos los resultados obtenidos por sucursal y nivel jerarquico.

El resultado final de estos talleres permite a los trabajadores tomar conciencia de
los riesgos a los que estan expuestos y asumir el compromiso de abordar esos
problemas para superarlos. No obstante, es fundamental tener en cuenta que,
generalmente, las estrategias de soluciéon propuestas por los participantes
sobrepasan sus posibilidades y dependen de la direccién ejecutiva, es decir de
quienes toman las decisiones.

Cabe destacar que los resultados obtenidos debieron ser constatados desde un
abordaje interdisciplinario, enfocados en estrategias integradas de investigacién
cualitativas y cuantitativas. Se aplicaron métodos mixtos: métodos cualitativos
(talleres de visualizacién, entrevistas, observaciones ergondomicas) y métodos
cuantitativos (encuesta al personal, estadisticas de salud y ergondmicas). La
premisa central es que el uso de abordajes cuantitativos y cualitativos de estudio,
en combinacién, brinda una mejor comprension del problema de investigacion
que nos ocupd. La convergencia de conclusiones ayudé a corroborar los hallazgos
y aumentar la profundizacion y el alcance de los resultados (Chernobilsky, 2019).

Como resultado de la integracién de todos estos enfoques se elaboré un informe
final con las conclusiones obtenidas en esta investigacion.
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Es necesario tener en cuenta que para evitar las consecuencias negativas de los
riesgos psicosociales en el trabajo es muy importante garantizar la calidad de vida
en el trabajo para el bienestar individual y el éxito social de la organizacién.

Por otro lado, es conveniente crear espacios adecuados para la participacién e
intercambios de opiniones y toma de decisiones sobre cuestiones que interesan a
cada sector. Es esta actividad colectiva la que permite la construccién de normas,
reglas y valores compartidos, que por ser dindmicos se van ajustando
constantemente. Porque trabajar implica no sélo realizar las tareas prescriptas,
sino también hacer funcionar el tejido social y las dinamicas intersubjetivas.
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Capitulo 6
Salud ocupacional y bienestar desde la
perspectiva de la medicina del trabajo

Daniel FONTANA

Introduccion

La tarea desarrollada para esta investigaciéon estuvo basada en dos pilares
fundamentalmente: entrevistas al personal del equipo de salud y andlisis
estadisticos de las tareas llevadas a cabo por el mismo.

No vamos a repetir la definicién de riesgos psicosociales en el trabajo ni la
fisiopatologia del estrés que han sido expuestas por el Dr. Neffa al inicio de esta
obra.

Si queremos resaltar que, al tratar de conocer el impacto de los riesgos
psicosociales sobre la salud, es mas cierto que nunca el viejo adagio médico que
dice: “el que no sabe lo que busca, no entiende lo que encuentra”. Es decir: si la
cultura del equipo de salud estad orientada al diagndstico de enfermedades sin un
andlisis de las causas primarias que las determinaron, es muy probable que se
caiga en el facilismo diagndstico de sostener que “en esta empresa no hay
enfermedades psicosociales”.

El equipo de salud debe tener muy claro que:

El ser humano reacciona ante las situaciones de adversidad como una
unidad psicobiosocial.

Los riesgos psicosociales en el trabajo determinan respuestas agudas o
cronicas, insidiosas, subclinicas, con sintomas inespecificos y con buena
respuesta a tratamientos de distinta accién.

Hay diferentes “perfiles” de las enfermedades psico-orgénicas, ya que cada
una de ellas tiene indicadores y manejos diferentes.

Procesos en la expresion de las enfermedades por riesgos
psicosociales en el trabajo

El efecto sobre la salud psicofisica de los RPST generalmente comienza en forma
insidiosa, con sintomas inespecificos y subclinicos que progresivamente se van
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consolidando en la medida de que la resiliencia y la toma de decisiones frente a
esta situacion vivida por el trabajador no sea la adecuada.

Frente a situaciones de disconfort laboral, el organismo humano responde como
una unidad biopsicosocial en la que todas las reacciones estdn intimamente
entrelazadas, y no es correcto encuadrar un sintoma como expresion de una
enfermedad puramente orgdnica, como por ejemplo vemos en la hipertension
arterial.

Las afecciones médicas consecuentes a situaciones de estrés pueden ser
clasificadas en agudas o inmediatas y cronicas. Mientras que en las agudas hay
una relacién causa efecto directa y facilmente reconocida, los efectos cronicos de
los riesgos psicosociales no se asocian tan facilmente, toda vez que son insidiosos,
multicausales, con sintomas inespecificos y que incluso responden bien a
diferentes tratamientos.

Las enfermedades generadas a partir de los RPST se deben encuadrar como
manifestaciones de un proceso progresivo, no continuo, ya que pueden presentar
sintomas en forma espasmoédica desencadenados por situaciones de estrés laboral
o familiar.

Hemos creado un esquema lineal de la gravedad de los efectos, que consiste en
listarlos desde un extremo al otro:

Descontento y malestar -> Disbalance trabajo y salud -> Enfermedad -> Muerte o Suicidio.

Es necesario visualizar estos “perfiles”, representados como caras de una pirdmide
de base cuadrada, para comprender como las manifestaciones clinicas y sus
indicadores no serdn iguales en todas las etapas de manifestacion de las
consecuencias de los RPST. Los indicadores de alarma, los diagndsticos y los
tratamientos seran distintos en funcion del perfil en que se encuentren. Tampoco
serdn aplicables las mismas medidas de prevencién (primaria, secundaria o
terciaria) para cada uno de ellos.

Figura 1. Perfiles de las manifestaciones clinicas originadas por los RPST

‘\ Descontento y

Asesinato o \A \  Malestar

suicidio

Disbalance
Enfermedad trabajo y salud

Fuente: Elaboracién propia
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1. Descontento y malestar: son los efectos que se manifiestan en un trabajador
sometido a disconfort laboral. Los sintomas generalmente son el insomnio
y la irritabilidad. En esta etapa el diagnéstico solamente lo puede hacer el
mismo trabajador y por ello es indispensable que haya recibido capacita-
cién respecto de la deteccidn precoz de estas situaciones (prevencién pri-
maria).

2. Disbalance trabajo y salud: puede manifestarse de manera espontanea o
como empeoramiento por la exposicién a situaciones vividas por el traba-
jador como peligrosas; busca consciente o inconscientemente evadirlas. La
diferencia con el anterior perfil es que aqui se produce el ausentismo labo-
ral de corta duracién. Puede darse el caso de que busque apoyo en adic-
ciones o automedicacién. En este perfil es fundamental que la empresa
tenga previstos programas de asesoramiento y apoyo a los que el trabaja-
dor y el supervisor puedan acceder en forma anénima. Indicador: ausen-
tismo de corta duracion (prevencién secundaria).

3. Enfermedad: puede presentarse la enfermedad en forma sorpresiva y sin
antecedentes o bien ser la culminacién de un proceso insidioso. Los servi-
cios de salud ocupacional deben tener la capacitacion suficiente como para
descubrir la presencia de un trastorno sicofisico detras de la consulta de un
sintoma aparentemente banal. Aqui es donde las estadisticas de las consul-
tas médicas y el ausentismo de larga duracién tienen su valor como indi-
cadores. La prevencion secundaria y terciaria aqui se imbrican y superpo-
nen.

4. Asesinato o suicidio: es la etapa final del proceso en casos de bullying (aco-
so laboral). Son conocidos los sucesos con asesinatos a individuos o a gru-
po de individuos. Indudablemente aqui se llega cuando todos los meca-
nismos de prevencidn, diagndstico, manejo y tratamiento de los efectos de
los RPST sobre el trabajador han fallado.

En base a lo expuesto desarrollamos a continuacién un esquema final (tabla 1)
desde el cual podemos tener una idea mds clara de los diferentes perfiles de
presentacion de los efectos de los factores psicosociales en la poblacion
trabajadora, los sintomas que pueden presentarse, los indicadores que deberiamos
buscar, los procedimientos diagndsticos y finalmente las principales acciones
necesarias como para evitar la presencia de los trastornos generados por las
situaciones de estrés laboral.

Reiteramos: no siempre la evolucién de los sintomas de las enfermedades que
surgen como consecuencia de los RPST sigue este curso linealmente.
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Tabla 1. Perfiles de efectos clinicos de los RPST con sintomas, indicadores, diagndstico y acciones

S P O TR ] S NGO | 5 DM GHCRTICOS | NS ACTONSS | S

Prevencion Primaria: capacitacion
DESCONTENTO Insomnio
No existe Autodiagnostico para la deteccion precoz de estas
Y MALESTAR Irritabilidad situacionss
Xesandionso Prevencion Secundaria:
DCSOALASN:EUO Adicciones Au:mhmwhxubc:u sComvahetoo Progrs::zf d: mmkm;'y
TRABAJO - corta durac upervisores apoyo de facil acceso para
Automedicacion colaboradores
Maltiples: Prevenclon Terclaria:
ENFERMEDAD Psicologicas, Ausentismo de media Profesionales del Procedimientos para la
Alergicas, Cancer y larga duracién Equipo de Salud derivacion, atencion médica y
Inmunitarias reinsercion del trabajador
Cantidad de Intentos ‘
SUICIDIO O Serio cuadro de suicidio o muertes | Tardio y posterior al R;:hbn o 'ﬁ‘ pl;:c .dIA 7 e
ASESINATO peiquistrico mp::s“do“loonmﬂ'i’st desentsce manejo y tratamionto ;o los RPS

Fuente: Elaboracién propia

Metodologia utilizada en la investigacion

La recoleccion de la informacidn necesaria para un diagnoéstico de enfermedades
relacionadas con los RPST se logra mediante dos circuitos:

1. Circuito informal

Es el que surge de la necesidad de compartir y consultar alguna situacién o
sintoma que tanto trabajador como supervisor o delegado gremial consideran
problematica desde el punto de vista de la salud psicofisica.

Hay empresas que habilitan una linea telefénica anénima para facilitar este
circuito informal.

En esta oportunidad se realizaron entrevistas individuales a todo el equipo de
salud (médicos, enfermeros etc.), buscando conocer por un lado el nivel de
conocimiento de las condiciones y medio ambiente de trabajo como trabajadores
de una empresa industrial de esta magnitud, y por el otro, ya como agentes de
salud, sus experiencias en cuanto a los diagndsticos de las causas primarias de las
consultas clinicas.

2. Circuito formal

- Se analizaron los registros de ausentismo de causa médica -tanto de corta
como larga duracién-, rango etario, antigiiedad en el sector, sector de tra-
bajo, turno o diurno. Enfermedades profesionales, accidentes e incidentes
de trabajo, examenes médicos periddicos. Se correlacionaron las estadisti-
cas anteriores a sectores de la sucursal a fin de buscar la mayor o menor
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incidencia de trastornos de la salud segun la cultura de mando y seguridad
de cada sector.

+  Se chequearon los exdmenes médicos periddicos.

+  Se estudiaron varios programas de prevencion de riesgos, promocion de salud
y bienestar, implementados por la gerencia pertinente.

Sugerencias para ser aplicadas en las medianas y grandes
empresas

Registros de ausentismo: con los avances tecnoldgicos actuales es necesario que los
servicios de medicina laboral cuenten con sistemas computarizados on line de
registro de las ausencias para asi tomar decisiones sanitarias oportunas.

Exdmenes médicos periddicos: indudablemente es un momento tnico e ideal para
realizar algunas preguntas que puedan servir para que el trabajador nos
manifieste las situaciones de estrés, ya sea familiar o laboral por las que esta
pasando.

Como seflaldramos en el cuadro marco de los distintos perfiles que pueden
mostrar los RPST, la disfuncionalidad laboral “descontento y malestar”, se suele
manifestar por irritabilidad e insomnio, por ello en la “declaracion jurada” de la
historia clinica es necesario incorporar preguntas relacionadas con esos sintomas,
ya que nunca se los considera y se pierde asi un momento tnico del contacto con
los trabajadores con “normalidad sufriente” (Dejours) por lo que, reiteramos, es
muy conveniente incluirlas a futuro :

- Durante el ultimo tiempo: ¢{Le cuesta dormirse? ¢se despierta a la noche?
ésu suefio no es reparador?”

- Durante los ultimos 6 meses: (considera que estuvo mas irritable?” ¢Ha
tenido reacciones desmedidas en su casa o en su sector de trabajo?

- (¢Toma algun tranquilizante en los tltimos 6 meses?, {fue recetada por
un profesional?, {qué medicamento y dosis usa?

- (¢Ha notado que no puede controlar la ingesta de bebida alcohdlica?, éel
tabaquismo o el juego?

- (¢Cree que las drogas prohibidas le pueden mejorar su estado animico?

Programas de prevencion de riesgos, promocion de salud y bienestar: consideramos
que pueden ser de utilidad, ya que desde el punto de vista de los RPST es habitual
que situaciones de estrés de cualquier indole (familiar o laboral) desencadenen
adicciones en el trabajador que puede, en caso de estar bajo los efectos del alcohol
y drogas, realizar acciones inadecuadas durante el proceso de trabajo
determinando un riesgo para su propia seguridad, la de sus compafieros e incluso
el medio ambiente.
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En enero de 1995, la OIT, via el consejo de administracién, convocé a una reunion

de expertos en Ginebra con el fin de establecer “un repertorio de recomendaciones

practicas sobre el tratamiento de los problemas relacionados con el alcohol y las

drogas en los lugares de trabajo”. Como resultado de dicha reunién (OIT, 1996)

se publica el Repertorio de recomendaciones, que sefiala los siguientes puntos para

ser incluidos a la hora de fijar una politica empresaria de prevencién del uso de

alcohol y drogas.

Los siguientes constituyen los puntos esenciales de este repertorio:

Las politicas y los programas deben promover la prevencion, la reduccién y
el tratamiento de los problemas relacionados con el consumo de alcohol y
de drogas que se plantean en el lugar de trabajo.

Los problemas relacionados con el consumo de alcohol y de drogas deben
considerarse como problemas de salud y, por consiguiente, tratarse, sin dis-
criminacién alguna, como cualquier otro problema de salud.

Los empleadores, los trabajadores y sus representantes deben evaluar con-
juntamente los efectos del consumo de alcohol y de drogas en el lugar de
trabajo y cooperar para elaborar una politica para la empresa.

Los empleadores, en colaboracién con los trabajadores y sus representantes,
deben adoptar disposiciones que sean razonablemente factibles para identi-
ficar condiciones de trabajo que influyen en los problemas relacionados con
el consumo de alcohol o de drogas, y adoptar medidas de prevencién o co-
rreccion.

Para evitar toda ambigiiedad e incertidumbre en su politica, el empleador
debe aplicar idénticas restricciones tanto al personal de direccién como a los
trabajadores.

Para fomentar la seguridad y la salud en el lugar de trabajo se deben llevar
a cabo programas de informacién y capacitacién sobre el alcohol y las dro-
gas.

Los empleadores deben asegurar el caracter confidencial de toda la informa-
ciéon comunicada en lo que atafie a los problemas relacionados con el con-
sumo de alcohol y de drogas.

Los trabajadores que quieran recibir tratamiento y rehabilitaciéon para sus
problemas relacionados con el consumo de alcohol o de drogas no deben ser
objeto de discriminacién por parte del empleador y deben gozar de la segu-
ridad del empleo usual y de las mismas oportunidades de traslado y ascenso
profesional que sus colegas.

Debe reconocerse que el empleador tiene autoridad para sancionar a los
trabajadores cuya conducta profesional sea impropia como consecuencia de
problemas relacionados con el consumo de alcohol o de drogas. Sin embar-
go, es preferible que los remitan a los servicios de asesoramiento, tratamien-
to y rehabilitacion en vez de aplicarles sanciones disciplinarias. Si un traba-
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jador no colaborara plenamente con el tratamiento, el empleador podra to-
mar las medidas disciplinarias que considere oportunas.

El empleador debe aplicar el principio de no discriminacion en el empleo a
los trabajadores que consumen o consumian alcohol y drogas, de conformi-
dad con la legislacion y los reglamentos nacionales.

En Argentina, durante las jornadas organizadas por ARPEL en Buenos Aires los
dias 20 y 21 de septiembre de 2017, la especialista en seguridad y salud en el
trabajo de OIT Cono Sur Carmen Bueno' diserté sobre "Gestién del consumo de
sustancias psicoactivas en empresas de petréleo y gas".

Dado que las politicas empresarias obedecen fundamentalmente a un criterio de
prevencidon de accidentes, es necesario extender a las empresas contratistas la
exigencia de que no s6lo adhieran a la politica, sino que generen una politica
propia en linea con los postulados. Dicha politica deberad ser muy clara en cuanto
a que los casos “positivos” de las muestras de alcohol y drogas no serdn
despedidos, sino que tendran los mismos beneficios que la ley fija para los
trabajadores enfermos por cualquier patologia.

! https://www.linkedin.com/in/carmen-bueno-255a8756,/?originalSubdomain=cl
? La prevencién del consumo de drogas en el 4mbito laboral:
https://www.youtube.com/watch?v=8LihVz7SbE8&t=1210s
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Capitulo 7
Observacion de la actividad de trabajo desde la
perspectiva de la ergonomia

Lucie NOUVIALE

Introduccion

Este documento presenta el desarrollo metodolégico del estudio ergonémico como
parte del enfoque pluridisciplinar de la investigacién intitulada “Proyecto de
investigacion sobre los riesgos psicosociales en el trabajo y medidas de prevencién

[...]".

La ergonomia se define como, la disciplina que se enfoca en la comprensién de las
interacciones entre los seres humanos y los elementos de un sistema
(Internacional Ergonomics Association, 2000). Tiene un doble objetivo: asegurar el
bienestar humano y el rendimiento general del sistema. La disciplina promueve un
abordaje holistico, sistémico, centrado en las personas, para analizar y disefiar
sistemas de trabajo que consideren los aspectos fisicos, cognitivos, sociales,
organizacionales y ambientales, entre otros (Falzon, 2010; Salvendy, 2012).

Este trabajo se desarrolla en la tradicion de la ergonomia de la actividad, que
tiene como esquema fundador la diferencia existente entre la tarea prescrita
(definida por los objetivos, los procedimientos, etc.) y la actividad humana (que se
traduce en el trabajo real). Integra la nocién de regulacion o ajustes constantes
que hacen las personas para alcanzar los objetivos establecidos por la
organizaciéon (Leplat, 1971; Faverge, 1966, citados por Falzon, 2010). Los
componentes sobre los cuales se basa el analisis son:

- las caracteristicas de la tarea a realizar (turno, composicion del equipo,
descripcién de puesto, etc.),

- las caracteristicas de las personas que realizan el trabajo (formacidn,
estado de salud, antigiiedad, etc.),

- la actividad humana de trabajo (desplazamientos, direccién de la mirada,
comunicacion, posturas de trabajo),

- sus efectos sobre la poblacién estudiada y sobre los resultados del sistema.

Durante la investigacion, el objetivo del estudio ergonémico fue identificar los
condicionantes del trabajo -tales como las caracteristicas de la tarea-, a fin de
establecer los determinantes de los factores de riesgos psicosociales en el trabajo
segun los ejes definidos por Gollac (2010).
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A continuacién se describen los aspectos metodolégicos del trabajo. En primer
lugar, se exponen las diferentes etapas del proceso de investigacion. Luego se
describen las tres principales técnicas de recopilacién de datos (entrevistas,
observaciones y analisis de documentos existentes). Finalmente, se estipula el
modo de procesamiento de los datos.

Metodologia de trabajo

Este estudio fue realizado en dos etapas. En un primer tiempo, un estudio
exploratorio se llevd a cabo entre los meses de febrero y mayo de 2022. La
primera etapa consistié en establecer las bases para armar el disefio metodoldgico
del proyecto de investigacion a partir de entrevistas realizadas a diferentes
personas de la empresa. Permiti6 también familiarizarse con el rubro, el
vocabulario profesional y conocer las expectativas de los participantes frente al
presente proyecto.

En una segunda etapa, la asistencia a los talleres de visualizacién organizados
desde el enfoque de la psicologia del trabajo tuvo como propdsito conocer la
percepcion de las personas sobre el origen de los RPST. Durante la misma etapa,
se realizaron las recopilaciones de datos a partir de observaciones, entrevistas y el
andlisis documental establecido en diferentes sectores y sucursales de la
organizacién. Las visitas se hicieron durante el afio 2022. En la tabla 1 se presenta
el detalle de los lugares de realizacion de las visitas y la cantidad de entrevistas.

Tabla 1: Lista de los sectores recorridos, fechas y cantidad de personas entrevistadas.

Sectores recorridos

Sucursal 1 Los sectores recorridos son de Relaciones Institucionales, de Compras, de Administracion, de
Recursos Humanos, de Auditoria Interna.

Realizacion de 8 entrevistas semi dirigidas

Sucursal 2 Los sectores recorridos son los sectores de almacenamiento, formacion, mantenimiento,
programacion de la produccion, sistema y areas exteriores.

Realizacion de 4 entrevistas no dirigidas y 1 entrevista

Sucursal 3 Sectores de oficina, dreas externas, programacion de la produccion.

Realizacion de 4 entrevistas semi dirigidas
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Las herramientas de recopilacion de datos

La grilla de entrevistas. Los ejes investigados estan relacionados con los medios
que tienen las personas para realizar el trabajo. Se desglosan los items de la grilla
de entrevista:

Condiciones de la infraestructura, herramientas y equipamiento: descripcién del
espacio de trabajo (mantenimiento, luz natural, tamafio de lugar, ruido, olores),
descripcion de los puestos de trabajo (oficina cerrada o abierta, espacio para
guardar efectos personales, escritorio personal o compartido, salas de reuniones y
cantidad de personas, escritorio para visitantes, comedor), posicién de los
miembros del equipo en el espacio (cercania de los miembros del equipos,
necesidad de realizar viajes, tipo de organigrama), descripcion de las
herramientas de trabajo (fisico: silla, mouse, computadora, notebook, etc.;
tecnologia de la informacién y de la comunicacidn: software)

Condicion de management: problemas expresados por las personas entrevistadas,
recursos implementados para prevenir conflictos, condiciones de management
(cantidad de personas a cargo, modelo de organizacién del trabajo: presencial o
hibrido), organizacién temporal del trabajo (sincrénico, asincrénico, resolucion de
problemas, pausas, tiempo social, existencia de rutinas, semana tipo, etc.),
descripcion de las tareas que tienen que realizar, identificacion de los momentos
que valorizan las personas, los momentos que crean satisfaccién por el trabajo que
se realiza (cuando termina un proyecto, comer o compartir salida con colegas,
etc.).

La grilla de observaciones. Las observaciones se enfocan en la descripcion de:

- los puestos de trabajo: tipo de escritorio, muebles, disposicion, espacio de
circulacion, etc.

- Las herramientas de trabajo (fisico: silla, mouse, computadora, notebook,
etc.; programas, planillas de seguimiento, tablero de control visual, etc.)

- La ocupacién del espacio al momento de la realizacién de las entrevistas
(cuantos escritorios estdn ocupados, vacios, con personas ausentes por
home office o ausencias por vacaciones, enfermedades de largo
tratamiento, etc.).

El andlisis de documentos existentes. El andlisis de los datos existentes se basa
en las estadisticas descriptivas para entender el universo analizado. Los datos
analizados fueron registrados entre los afios 2018 y 2022 por la organizacién y
suministrados por esta dltima:

- la base de datos del personal
- los movimientos de personas por sector
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También se realizé el andlisis de datos existentes, como los planos de los pisos y
los organigramas de las gerencias, para observar si existe una diferencia entre el
trabajo prescrito (la tarea) y el trabajo real (la actividad).

El tratamiento de la informacion

La informaciéon recopilada se analizé y clasific6 segin la categoria de
determinantes (material / fisica o organizacional). Ademas se mostraron las
interrelaciones entre estos diferentes determinantes del trabajo.

Figura 1: Ejemplo de representacion gréfica utilizado para presentar los problemas y sus causas segln los 6 ejes de
Gollac.

a /

———1
\‘nempo e intensidad
del trabajo, riesgos del
medio ambiente de Incertidumbre e
trabajo y Inestabiliad de las
autopercepcion sobre condiciones de Empleo
la salud
- Salud y Bienestar:
carga fisica, carga
e estatica, etc.
< N\ - Itados: Canti o \
4 ) xf:o::;shoﬁ: ;‘i:fa;’ Y Conflictos éticos y de

A : \ valores “\
|Autonomia y margenes | /
\ de maniobra /

D

Relaciones sociales y
de trabajo

Exigencias emocionales |

Fuente: Elaboracion propia. Los bloques vacios estan a titulo indicativo. No son representativos de los resultados
finales obtenidos durante la investigacion.

La figura 1 representa el formato de esquema utilizado para asociar las
condiciones con los problemas detectados por ejes de los factores psicosociales en
el trabajo segtin Michel Gollac.
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Conclusiones

La integracién de diversas disciplinas en la investigacion posibilita la combinacién
de técnicas subjetivas y objetivas, asi como cualitativas y cuantitativas. Las
principales conclusiones sobre los aspectos metodoldgicos vinculados con los
alcances y limites de la ergonomia en la metodologia de trabajo se describen a
continuacion.

La inclusion de la ergonomia en la investigacién aporté a la metodologia
combinada la recopilacidon de informacion subjetiva y objetiva. El enfoque de la
ergonomia de la actividad favorecid una descripcién cualitativa y la identificacién
de las interrelaciones entre los determinantes del trabajo. Los aportes de los
talleres de visualizacién y las observaciones se consideraron como técnicas
complementarias que favorecieron la deteccién de la diversidad de condiciones
existentes durante las recorridas y la observacién in situ. En relacién con la
exploracién estadistica de los datos existentes, esta técnica se destacd por
reconstruir la evolucién temporal de algunos cambios organizacionales, a fin de
ilustrar en numeros las percepciones expresadas y facilitar la comprension de los
relatos expresados durante las entrevistas y talleres. Ademads, favorece un enfoque
integral que abarca la totalidad de los sectores.

En cuanto a las limitaciones del trabajo realizado, el enfoque de los riesgos
psicosociales en el trabajo se centrd en identificar los factores de riesgo, y no en la
deteccién de los elementos existentes que favorecen el bienestar y la calidad de
vida en el trabajo. También los procesos de bisqueda de soluciones, de modalidad
de comunicacién de los resultados y de implementacion de los planes de accion
aparecieron como elementos importantes a considerar desde la construccién del
proyecto para no generar falsas expectativas en la poblacion participante.

El posicionamiento tedrico del andlisis de la actividad humana en ergonomia
permite un aporte objetivo a la metodologia de investigacién, pero la diversidad y
la variabilidad de las situaciones a analizar dificultan la selecciéon de las
situaciones de trabajo a observar. Genera una gran cantidad de recopilacion de
datos, especialmente cualitativos.

Como perspectivas futuras de trabajo, se observa que el abordaje pluridisciplinar
de la investigaciéon aporta miradas diferentes y complementarias del problema
analizado. Reforzar la comprension de las representaciones disciplinarias de
abordaje de los RPST, identificar los aportes y los limites de cada disciplina -o su
técnica de recopilacion de datos- podria profundizar un trabajo con una
perspectiva interdisciplinaria. Asimismo, esta perspectiva lleva a reflexionar en
una metodologia general, con pasos cronoldgicos integrados, en la que algunas
técnicas podrian orientar con sus resultados otras técnicas, y asi profundizar los
analisis realizados.
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Capitulo 8
Metodologia de la encuesta de riesgos
psicosociales en el trabajo

Maria Laura HENRY

Introduccion

En las paginas que siguen vamos a explicar los pasos que se siguieron para la
preparacién de la encuesta y para su aplicacién en las diferentes sedes de la
empresa. Se tratd de una actividad que requiri6 la participacién de profesionales
con diferentes roles para alcanzar los objetivos establecidos. Por el lado de la
Universidad Nacional de Moreno, se desempefiaron las siguientes personas:

- Coordinadora: Maria Laura Henry.

- Jefa de campo: Ana Belén Ferreyra

- Informatico: Nahuel Sanchez

- Encuestadores/as: Agostina Puch, Blanca Soledad Diaz, Brenda
Espindola, Claudia Noemi Fernandez, Deborah Pane, Evelyn Becerro,
Ezequiel Villagra, Griselda Ortiz, Karen Ortiz, Lucia Ferrer, Lutmila Rios,
Maria Victoria Vilte Castro, Rocio Avila y Ruth Pérez.

Por el lado de la empresa, se cont6 con la estrecha colaboracién de referentes en
cada sede que ayudaron a la coordinacién de los preparativos y de las actividades
que implicaba la encuesta. En conjunto, este equipo de la UNM y de la empresa
trabajéo en permanente comunicaciéon para responder a los requerimientos del
trabajo de campo y para ir ajustando cuestiones operativas o técnicas que iban
surgiendo durante la aplicacién de la encuesta.

Caracteristicas de la encuesta y de su formulario

El formulario utilizado estuvo basado en una encuesta sobre riesgos psicosociales
en el trabajo que se aplica a nivel nacional en Francia, y que fue elaborada por un
equipo de expertos encabezado por Michel Gollac en 2011, a los fines de relevar
la incidencia de estos riesgos en aquel pais. Esta encuesta es aplicada
periddicamente por el INSEE (Instituto Nacional de Estadistica y de Estudios
Econdémicos) y constituye una iniciativa del Ministerio de Trabajo de Francia para
visibilizar los RPST y construir datos fehacientes sobre su incidencia y evolucion.

Como forma de retomar esos desarrollos, el Dr. Julio Neffa trajo a Argentina el
formulario de esa encuesta y con un equipo de la Universidad Nacional de La
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Plata (UNLP) adapté el instrumento a la realidad laboral de nuestro pais, por
medio de un trabajo de reflexiéon tedrica y metodoldgica con un equipo
interdisciplinario. El resultado fue la confeccién del Cuestionario sobre riesgos
psicosociales aplicable en Argentina, que ya ha sido utilizado para estudiar los RPST
en diversos espacios laborales (publicos, privados, cooperativas) y en el marco de
proyectos académicos de diferentes universidades: Universidad Nacional del
Nordeste, Universidad Nacional de La Pata y Universidad Nacional de Moreno,
entre otras.

Para la investigacién en la empresa, el formulario fue nuevamente revisado a los
fines de detectar si algunas preguntas necesitaban alguna aclaracion o si debian
usarse otras palabras adaptadas a la naturaleza del trabajo bajo estudio. Como
parte de esta iniciativa, el 22 de septiembre de 2022 la coordinadora de la
encuesta y la jefa de campo hicieron 4 encuestas de “prueba piloto” a trabajadores
de diferentes perfiles laborales y sociodemograficos en una de las sucursales de la
empresa. A partir de esta prueba, pudieron hacerse leves ajustes al formulario y se
corrigieron cuestiones técnicas (filtros, diagramacion de las preguntas, etc.).

De manera simultdnea, en esas primeras semanas se fue preparando el software
para cargar las encuestas, el cual fue instalado en los servidores de la Universidad
Nacional de Moreno. Al respecto se usdé un software libre denominado
LimeySurvey, que permite su adaptacion a diferentes relevamientos. La prueba
piloto de esas primeras encuestas también se articuld con este aspecto, dado que
fueron cargadas al software y se pudieron detectar cuestiones que necesitaban ser
ajustadas por el informdtico antes del trabajo de campo.

Forma de aplicacion de la encuesta

Por la complejidad y extensidon que presenta el formulario de encuesta, la misma
requiere su administracion en forma presencial y a cargo de encuestadores
especialmente capacitados. Es por eso que en el segundo semestre de 2022 se
procedié a la convocatoria de estudiantes y graduados de la Universidad Nacional
de Moreno -de las carreras de Relaciones del Trabajo y de Trabajo Social-, para
cumplir ese rol.

Se seleccionaron 14 encuestadores, quienes luego realizaron en el mes de
noviembre de 2022 un curso de capacitacidn (5 clases de 3 horas cada una), en el
cual recibieron contenidos sobre salud laboral, el enfoque de riesgos psicosociales
en el trabajo y aspectos puntuales de manejo de la encuesta y del sistema de
carga. De igual manera, tuvieron asesoramiento desde la carrera de Contabilidad
de la UNM para gestionar los aspectos administrativos de su contratacién. Por
ultimo, el dia 1 de diciembre los encuestadores tuvieron una reunion con personal
de la empresa (por videollamada) donde pudieron conocer la historia de la
misma, su estructura y las actividades que realiza.
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En sintesis, este equipo de 14 encuestadores formados en la temdtica bajo estudio
llevé adelante el trabajo de campo en las diferentes sucursales de la empresa. El
hecho de que la encuesta haya sido aplicada por encuestadores y no auto-
administrada permitié minimizar los posibles errores en el relevamiento de datos
y asegurar la mayor calidad posible de los mismos.

En cuanto a la carga de datos, fueron también los encuestadores quienes los
volcaron al software de carga, cumpliendo el rol de data entry. Este software
permitia un acceso remoto de cada encuestador por internet y favorecié el
desarrollo simultdneo de la recolecciéon y carga de datos. El formulario digital del
Limey Survey replicaba la versidon impresa y habilitaba a que cada encuestador
marcara las opciones o respuestas que habia recabado previamente en el terreno.

Organizacion del trabajo de campo

Una primera actividad fundamental que se realizdé en todas las unidades
productivas de la empresa fue informar sobre la encuesta y anticipar a los
trabajadores su formato y sus fines. En ese punto se solicitd colaboracion a la
firma para difundir por los canales internos de comunicacién en qué consistia la
actividad al menos una semanas antes de su aplicacién en cada lugar. Esta
“sensibilizacién” previa se consideraba un factor fundamental para que los
trabajadores quisieran participar, dado que era una actividad voluntaria.

Los referentes de la empresa tenian un rol fundamental para gestionar la buena
marcha de este relevamiento, dado que por su intermedio se gestionaba la
convocatoria a los encuestados. Existia un disefio muestral (mds abajo lo
explicaremos) y se debian invitar trabajadores con ciertos perfiles. El equipo de
investigacion iba solicitando a los referentes esas convocatorias y se iban armando
“turnos” (dia y hora) para recibir a cada trabajador. Estas convocatorias se
gestionaban manteniendo el anonimato de los encuestados y también permitian
“reemplazos” cuando algunos trabajadores declinaban participar o tenian
dificultades para hacerlo (por ejemplo, porque no podia abandonar su puesto).

Como se anticipd antes, las encuestas fueron realizadas en instalaciones de la
empresa y su duracion promedio fue de 40 a 50 minutos. En cada sucursal se
dispuso de salas con privacidad, en las que solo estaban presentes el encuestador
y el encuestado. El objetivo era que los trabajadores se sintieran con libertad para
expresar sus respuestas y minimizar las posibles auto-censuras.

En cada encuentro, los encuestadores primero ofrecieron informacién relativa a
las caracteristicas del estudio, su temadtica y las instituciones intervinientes. A
partir de esto, posteriormente se les consulté a los trabajadores si querian
responder el cuestionario o si tenian consultas.

De esta forma, la encuesta fue aplicada entre el 5 de diciembre de 2022 y el 3 de
marzo de 2023. Para el desarrollo de estas actividades fue central el apoyo (de
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informacion, de recursos y logistico) de parte de la empresa. Al respecto, la
comunicacion a través de cronogramas y de reuniones de planificaciéon contribuyé
a que se ejecutaran de manera adecuada las encuestas. A su vez, la comunicacién
por mensajeria y teléfono termind de completar este circuito de didlogo
permanente, tan necesario para la realizacién del trabajo de campo.

Informacion cualitativa para confeccionar la muestra:
entrevistas a informantes clave y analisis documental

Previamente a la aplicacién de la encuesta, y a los fines de confeccionar una
muestra adaptada a la organizacién bajo estudio, se hizo un paciente trabajo de
analisis de informacién sobre la empresa y sobre su estructura. En este sentido se
recolecté informacion referente a organigramas, areas, puestos y articulacion
entre las distintas unidades. También se buscd conocer el funcionamiento
cotidiano de la empresa y cémo se vinculaban sus diferentes sucursales.

Para ello, en primer lugar se ejecuté un andlisis documental de la estructura de la
empresa, revisando organigramas y listados de puestos. En este sentido, se
identificaron las jerarquias y d&mbitos principales de la organizacién. Estos
hallazgos fueron compartidos y debatidos por la coordinadora de la encuesta con
el director del proyecto en reuniones periddicas de trabajo.

En segundo lugar, la coordinadora de la encuesta realizd tres entrevistas
cualitativas con profesionales seleccionados (con apoyo de los referentes en la
empresa) por tener una amplia trayectoria en la misma, por haber atravesado
cambios organizacionales en las ultimas décadas y porque, en tanto informantes
clave, podian brindar abundante informaciéon sobre el funcionamiento de la
empresa en sus diferentes etapas.

Paralelamente, se buscé conocer aquellos hitos historicos que llevaron a que la
empresa adoptara la forma actual. Con este objetivo se analizaron textos e
investigaciones antecedentes sobre la historia de la actividad que realiza, sus
principales hitos histéricos y cdmo los vaivenes socioecondmicos afectaron en
cada momento su desarrollo.

En conjunto, esta informacién permitié obtener un panorama general de la
empresa y sus principales dmbitos de funcionamiento. Esto era importante para
evaluar la mejor forma de construir la muestra de encuestados, buscando que la
misma pudiera ser representativa, tanto en lo referido a los distintos lugares de
trabajo como en los distintos perfiles de puestos.
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El disefio de la muestra para la encuesta

En las pdginas que siguen detallaremos cémo se confecciond la muestra de
trabajadores a ser encuestados. Como veremos, se decidié la confeccién de un
muestreo estratificado con afijaciéon proporcional. Esto significa que cada estrato
de la muestra tuvo un nimero de unidades que es proporcional a las unidades que
contienen los estratos de la poblacién. A continuacién, veremos con detalle los
pasos seguidos.

Determinar la cantidad de casos requeridos

Cabe recordar que el muestreo estadistico es una técnica que permite extraer una
muestra representativa de una poblacidn, y, a partir de esta, obtener conclusiones
sobre la poblacién (y no sélo sobre los elementos muestreados). Para que esto sea
posible, el disefio de la muestra debe atenerse a ciertos criterios plausibles de ser
comunicados y basados en ciertas reglas metodoldgicas existentes.

El primer dato importante que se buscé fue el namero de la poblacién total de
trabajadores de la empresa.

Luego (como puede verse en la figura 1), una vez determinado N, lo que debia
definirse era cudntos casos eran suficientes para obtener una muestra
estadisticamente representativa (“n”).

Figura 1. Esquema sobre el disefio de la muestra

Poblacion N

n
Muestra

En estadistica, existe una férmula que permite obtener el tamafio de una muestra
para una poblacién finita:
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N+*Z3ixp=*q
e2*(N-1)+Z3*p*q

Donde:

n= tamafio de la muestra buscado

N= tamafio de la poblacién

Z alfa= parametro que depende del Nivel de Confianza (NC) elegido por el
investigador. Para un nivel de confianza del 95%, el Zalfa serda de 1,96 (ver
tablas).

e= Margen de error aceptado (o error de estimacion aceptado). Lo elige
también el investigador. Para un MdE de 5%, se usara el valor 0,05. Para un
MAE de 1% se usara el valor 0,01. Etc.

p= Probabilidad de que ocurra el evento. Si no se conoce p, hay que poner
50% (es decir que puede o no ocurrir) y se usa el valor 0,5 en la férmula.

p= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado. Idem anterior.

Teniendo en cuenta esta férmula, primero se procedié a calcular cudntos casos
eran suficientes (“n”) para tener una muestra estadisticamente representativa de los
trabajadores de la empresa, dados ciertos criterios de confianza y de margen de
error y teniendo en cuenta el tamafio total de la poblacién. Al respecto, se eligié

un nivel de confianza del 95 % y un margen de error aceptado de 5 %.

Una vez que se calculé cudntas encuestas debia tener como minimo el
relevamiento, hubo que decidir como se iban a aplicar esas encuestas en distintas
partes de la organizacién y con qué criterios. Es lo que se abordara en el préximo
apartado.

Muestreo estratificado con afijacion proporcional

El muestreo estratificado es una técnica o procedimiento en la que se divide a los
casos bajo estudio en distintos subgrupos o estratos. Una caracteristica esencial de
la estratificacion es que cada elemento debe pertenecer a un unico estrato, de
modo que los estratos sean excluyentes.

El procedimiento utilizado para llevar a cabo el muestreo estratificado tiene varias
etapas:

1. Elegir las variables de estratificaciéon y, por lo tanto, cudntos estratos
existirdn, en funcién de la pregunta/tema de investigacién (deberan ser
conceptualmente relevantes).

2. Determinar el tamafio de cada estrato

3. Seleccionar al azar los elementos de cada estrato, hasta obtener el nimero
especifico definido para cada estrato.

206



El estudio de los riesgos psicosociales en el trabajo en una gran empresa industrial: marco teérico y disefio metodolégico

A continuacién, veremos cémo se procedié durante la investigacidon, para
cumplimentar cada una de estas etapas enunciadas.

1. Eleccion de las variables de estratificacion y definicion de la cantidad de
estratos

Para disefiar la muestra de la empresa, se seleccionaron dos variables de
estratificacion: lugar de trabajo y puesto del trabajador. De esta forma, un primer
nivel de estratificacién estuvo determinado por la variable “lugar de trabajo”'.
Este criterio dio lugar a cuatro estratos, teniendo en cuenta que la empresa tenia 4
(cuatro) sucursales o unidades productivas en todo el pais. Un segundo nivel de
estratificacion estuvo determinado por la variable “puesto” y dio lugar a tres
estratos:

1. cargos altos,
2. cargos medios y
3. trabajadores operativos.

De esta forma, el disefio del muestreo estratificado qued6 organizado de la
siguiente manera (figura 2).

Figura 2. Disefio del muestreo estratificado

1°nivel de estratificacion 2° nivel de estratificacion

Sede 1

Cargos medios

[ ) [ Cargos altos
[ Operativos

Cargos altos

‘ Sede 2 Cargos medios

lnl
(muestra)

Cargos altos

( Sede 3 Cargos medios

l
[
N [ Operativos
[
|
l

Operativos

. [ Cargos altos
[ Sede 4 [

Cargos medios

( Operativos

2. Determinacion del tamano de cada estrato

! Se traté6 de un requerimiento de los demandantes de la investigacién, dado que
necesitaban que el relevamiento reflejara la realidad de los distintos establecimientos de la
empresa
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Como ya se menciond, para el muestreo se decidié utilizar una muestra
estratificada de asignacion o afijacion proporcional. ¢Qué significa esto? Que
cada estrato de la muestra tuvo un numero de unidades que es proporcional
a las unidades que contienen los estratos de la poblaciéon. Se mantiene esa
relacion y de esta forma, la muestra refleja de manera mas fiel la estructura
de la poblacién.

Para definir el primer nivel de estratificacién, construido en base a la
variable “lugar de trabajo”, se procedid a dividir “n” entre los cuatro
lugares de trabajo y se asignaron las unidades a cada estrato,
manteniéndose las proporciones existentes en la poblacién. A continuacidn,
se hizo una distribucion de los casos al interior del 2° nivel de
estratificacién, tomando como base la variable “puesto de trabajo”.

Por medio de la distribucidn arriba explicada, quedan conformadas 12 sub-
muestras, correspondientes a cada estrato. Esto sucede porque se definié la
estratificacion en base a dos variables, una de las cuales tiene tres
categorias y la otra, tiene cuatro: 3 * 4 = 12

3. Generar los listados de trabajadores, asociarlos a numeros
aleatorios y seleccionar la cantidad de unidades indicadas en el disefio
muestral

Una vez que se distribuyeron las unidades entre los diferentes estratos, se
procedié a seleccionar los casos concretos por medio de un mecanismo
aleatorio. Para ello era fundamental tener un listado con la TOTALIDAD de
todos los trabajadores de la empresa y luego subdividirlo en los 12 estratos
de la muestra.

Luego, al interior de cada uno de los 12 listados de trabajadores, se
seleccioné cantidad de unidades que indicaba la muestra por medio de un
mecanismo aleatorio. Al respecto, a los fines de simular digitalmente un
“sorteo” de trabajadores, se usé la funcién “Aleatorio” de Excel®:

=ALEATORIO().

Esta féormula permitié ordenar cada uno de los 12 listados de manera
aleatoria y asi mantener el criterio de seleccion al azar.

Si alguno de esos trabajadores no podia o no queria responder a la
encuesta, se procedia a convocar al siguiente, y asi sucesivamente, pero

> A partir de Excel 2010, Excel usa el algoritmo Mersenne Twister (MT19937) para
generar numeros aleatorios. Mas informacion en: https://support.microsoft.com/es-
es/office/aleatorio-funci%C3%B3n-aleatorio-4cbfa695-8869-4788-8d90-021ea9f5be73
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siempre siguiendo la lista ordenada aleatoriamente hasta alcanzar el
numero de encuestados requeridos.
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Capitulo 9
Observacion de la actividad de trabajo desde la
gestion de personas

Lara YEPES y Karen ORTIZ

Marco teorico

La gestion de personas es un proceso humano que se viene dando a lo largo
de los siglos para ejecutar los trabajos. En Argentina, estos procesos
aparecieron a fines del siglo XIX con la creaciéon de Alpargatas, la primera
empresa con una oficina de personal que realiza tanto la administracién y
control de los trabajadores como tareas orientadas a su bienestar (Aldao-
Zapiola, 2012). En la actualidad, las practicas de gestion de personas se
basan en un modelo participativo, en el que la responsabilidad del
desarrollo de los equipos estd centrada en las capacidades del lider para
hacer que funcionen adecuadamente. Dichas capacidades consisten en que:

- lleven adelante la gestién del desempeiio,

- planifiquen el desarrollo y la formacién de las competencias técnicas,

- seleccionen a las personas con las calificaciones necesarias para los
puestos de responsabilidad.

Estos elementos, entre otros, dan lugar al denominado modelo de liderazgo,
que establece una forma de organizar y planificar la labor de cada equipo
considerando sus capacidades. En un estudio sobre los inconvenientes para
la implementacién del modelo de liderazgo en las empresas argentinas, se
menciona la complejidad de modificar el modelo autocratico, que es la
forma de gestidn que tienen las empresas argentinas (Castello et al, 2008).
Se plantea la delegacion en el desarrollo de los equipos para que puedan
alcanzar autonomia; esto se contrapone con el estilo de gestién argentino,
en el que hay desconfianza de los resultados que puedan lograr sus
reportes e inseguridad provocada por no poder delegar ni abrir la
informacién para que los demds puedan aportar a los logros definidos. En
la tabla 1 se muestran las principales caracteristicas que presenta el modelo
gerencial tradicional y el modelo de liderazgo.
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Tabla 1. Modelos de gestion,

Centrado en el gerente

(tradicional) Modelo de Liderazgo

Estructura de Silos =—————P |nterrelacion entre areas y funciones.

Reactivo ; Proactividad

(espero |a tarealorden) {autonomia)

Piensan el Qué Piensan el Cémo
_—

{enfocado en la tarea) (consideran el desarrollo de competencias)

Se basan en el control =—————p Se basan en resultados

Fuente: Produccion propia a partir de la comparacién de 2 modelos de gestion.

Las principales caracteristicas en el modelo tradicional son la direcciéon de
equipos sin cuestionamientos, la realizacién de tareas y el control de las
personas durante la jornada laboral. Cada d4rea trabaja de manera
independiente y presenta sus resultados a la ctpula, que articula los
objetivos de cada grupo. En cambio, cuando las empresas comienzan a
impulsar el modelo de liderazgo entre sus cuadros gerenciales, esperan un
comportamiento proactivo por parte de los equipos, por el que se comparte
la informacién necesaria para que “todos puedan compartir los resultados
del éxito”. Es por ello que tanto las dreas como los puestos trabajan de
manera coordinada y teniendo en cuenta los procesos que ocurren en otro
sector. Funciona como un sistema abierto, mientras que el modelo
tradicional funciona como un sistema cerrado.

Sobre la base de estas premisas, se pueden analizar organizaciones para
evaluar el tipo de modelo de gestién existente pero también si el mismo
estd relacionado o genera el surgimiento de riesgos psicosociales en el
trabajo. A continuacion vamos a exponer algunos lineamientos
metodoldgicos sobre el abordaje que se hizo durante el trabajo de campo.

Metodologia

Para llevar adelante el trabajo se propone un enfoque cualitativo. En
primer lugar, se recurre a la técnica del andlisis documental. Al respecto,
un punto de partida es la revision de documentos de procedimientos
internos, instructivos y manuales. En cuanto a la informacién del personal,
se analizan el estado de ndmina actual, descripciones de puestos de
trabajo, los convenios colectivos que encuadran a los trabajadores de la
actividad y los organigramas que representan a la empresa en su estructura
prescrita. A continuacién, y en base a esta informacién ya revisada se
proponen entrevistas con diferentes responsables del sector de recursos
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humanos (GRH). Las entrevistas tienen un primer objetivo orientado a
conocer la organizacién real y los procesos de gestion de personas que se
llevan adelante. En las entrevistas se consulta sobre el material descripto
previamente y que resulta central para llevar adelante la gestiéon. Ademads,
a través de estos encuentros se puede conocer de primera mano no sélo
como se llevan adelante esos procesos, sino también los inconvenientes que
se presentan. En el andlisis de los informes producidos en el area de
recursos humanos, se incluyen temas como la cultura organizacional, una
encuesta sobre equipos de trabajo, un informe sobre liderazgo de equipos
de trabajo y otro sobre el desempefio humano. Estos informes elaborados
por profesionales de la GRH, presentan estudios sobre el ambiente, las
relaciones en los equipos y los perfiles de los lideres. El andlisis de estos
documentos nos permite entender aspectos de la dindmica y la cultura de
trabajo dentro de la organizacién. Por otro lado, entender el organigrama
nos permite conocer esquematicamente cémo se organizan los puestos de
trabajo, sus vinculaciones y los posibles lazos, tanto verticales como
horizontales.

El informe de némina se utiliza como la base para el andlisis de estructura
y el contraste con los organigramas entregados. El andlisis de la estructura
se centra en trabajar en la brecha que surge entre el organigrama como
representacion grafica de la estructura interna de una empresa (Werther &
Davis, 2006) y el personigrama, un documento dindmico que toma la
informaciéon de la némina, nombres y funciones de las personas que
componen el area. En lo que respecta a la gestion de personas, se tiene
como principal objeto a las personas que trabajan; en este caso, la nomina
completa de la empresa. Podemos decir que son la materia prima de la
GRH, asi como el trigo o el girasol para una cerealera.

Enmarcados en una investigacion interdisciplinaria, se decide participar de
una edicion de los talleres de visualizacion (capitulo 5) y trabajar con toda
la informacién obtenida en ellos. Un recurso adicional que se incluye en el
andlisis son los productos disefiados para comunicar en los talleres. Alli se
presentan unos tripticos explicativos que detallan el alcance del proyecto.
En cada mesa del taller se disponen varias piezas, con el fin que los/las
participantes se lleven el documento y tengan presente la informacién
sobre los riesgos psicosociales en el trabajo.
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Actividades desarrolladas

En este punto se presentan las dimensiones de andlisis, tomando como
linea de contenido los procesos de gestidn de personas: seleccidn,
capacitacion, desarrollo, comunicaciones internas, andlisis de estructura y
desempefio.

a. Seleccion: este proceso se lleva adelante cuando surge la necesidad de
cubrir una vacante con ingresos. Los documentos para iniciar el proceso
son el requerimiento del area interesada y el perfil del puesto, que se
obtiene de la informaciéon de la descripcién del puesto de trabajo. El
proceso de seleccidn nos permite entender el acercamiento y el proceso de
insercién de los trabajadores a determinada organizacion. Los aspectos
contractuales estdn en relacion con las condiciones en las que se desarrolla
la actividad. Ademas, los plazos y la estabilidad en esta etapa son cruciales
para entender la consistencia del perfil que se debe ocupar. En este
proceso, es importante conocer cuales son las fuentes de postulantes que
utiliza la organizacién para cubrir las vacantes. En los casos en los que se
inicia el proceso con una busqueda interna, tanto participantes como
responsables de sectores deben conocer las reglas del proceso, con el fin de
articular estas acciones a otros procesos vinculados al desarrollo y los
intereses de los participantes. Las busquedas externas requieren de otros
tiempos de definicién de perfil y publicacién de busquedas, y el proceso de
seleccién involucra no so6lo al drea de GRH, sino también a la parte
interesada.

b. Capacitacion: este proceso ha sufrido cambios importantes en los
ultimos tiempos. Se considera capacitacién toda formacion requerida para
el desarrollo de las habilidades necesarias para desempefiarse en el puesto
de trabajo o para posiciones futuras. La capacitacién puede ser tanto sobre
temas técnicos como para el desarrollo de habilidades actitudinales. Por lo
tanto, la gestién de capacitacién tiene a su cargo las actividades solicitadas
por los diferentes titulares de area que son autorizadas y se suma el
seguimiento de las acreditaciones de licencias individuales y capacitaciones
técnicas en los puestos que estan expuestos a un organismo de control. Este
cambio en el proceso para armar el plan de capacitacién anual requeria de
una sola propuesta de reentrenamiento y un registro consolidado con toda
la informaciéon de cada una de las personas, detallando la formacién
recibida y la planificada para su puesto de trabajo. A partir de lo descrito,
se confirma que los requerimientos de capacitacion surgen de la
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descripcién de puesto y las posibilidades de desarrollo que pueden tener los
trabajadores; es de esta manera que se busca bajar la presuncion de sesgos
de quienes son considerados para cada curso o actividad que se organiza.
Existen los sesgos en capacitacion cuando el lider del equipo define la
capacitaciéon como reconocimiento o sefial de confianza para alguna
persona de su equipo; en este punto es importante la revisién que realiza el
profesional de recursos humanos con el fin de asegurar que las personas
alcanzadas cumplan con los objetivos y se ajusten a un proceso que esté
alineado a los objetivos de crecimiento de la empresa.

c. Desarrollo de personas: en este punto se analiza tanto la estructura de
puestos de la empresa como el proceso de evaluacion de desempeiio. Para
armar la estructura de puestos y la asignacién de categorias se tomo la
informacién de la descripcidon de puestos del documento, que establece los
requerimientos basicos para cada posicién: es el punto de partida inicial de
los conocimientos esperables del ocupante del puesto al inicio y hasta
donde se complementa:

- una nueva posicion,

- cambio de responsabilidades dentro de un area, o

- cambios en las calificaciones, competencias o requerimientos
especificos de un puesto de trabajo.

Entender los formularios desarrollados por las organizaciones nos permite
ubicar al puesto dentro de la estructura jerarquica de la empresa, ya que
contiene tanto el nombre del puesto como la referencia a la categoria. Al
respecto, logramos encontrar un campo que seflala si es un puesto critico o
no y si requiere de una licencia; este dato final brinda informacién para las
capacitaciones técnicas especificas que el puesto requiere y que son
obligatorias para poder desarrollar las tareas. En otros puestos, esta
informacién sobre las competencias necesarias puede no requerir de
competencias técnicas especificas. Tanto el objetivo como las principales
responsabilidades nos permiten conocer qué hace y para qué lo hace. En un
apartado guiado, a partir de la seleccién del verbo accién del objetivo que
debe cumplir, orienta la posicion dentro de la estructura jerarquica y asi
dimensiona el peso especifico que ese puesto tiene en la organizacion.

Luego, se desarrollan los requisitos que debe reunir el ocupante del puesto
tanto en estudios como en experiencia previa, manejo de sistemas, idiomas
y otros. Este apartado sobre las Relaciones del puesto se debe completar con
los reportes hacia arriba, abajo y laterales; también indicar el nivel y tipo
de contacto que lleva adelante. Nos indicaron la complejidad que puede

215



Julio César Neffa y Maria Laura Henry (editores)

enfrentar su ocupante para llevar adelante las tareas de su puesto en
relacién con las otras dreas a su alrededor. La udltima seccion incluye las
competencias actitudinales para cubrir el puesto. Estas competencias se
encuentran vinculadas a comportamientos y niveles esperados del ocupante
del puesto. Hay competencias que estan definidas para todas las personas
de la empresa, como asi también otro grupo para los niveles de lideres
operacionales y corporativos y, uno diferente de competencias para
gerentes y subgerentes. Es decir, se estratifican las competencias de
acuerdo con los distintos niveles de complejidad y responsabilidad de los
respectivos niveles. Esta tarea generalmente la lleva adelante el
responsable que tiene a su cargo ese puesto de trabajo y para realizarla
cuenta con todo el material descrito, que luego es revisado y evaluado por
el profesional de recursos humanos.

d. Comunicaciones internas: representan las estrategias comunicacionales
necesarias en una organizaciéon con el fin de asegurar la difusiéon de
novedades, noticias, nuevos proyectos que se llevan adelante en la
empresa. El propédsito es afianzar la identidad organizacional asegurando
canales que fortalezcan las acciones de motivacién, retencién y fidelizacién.
Generalmente se lleva adelante desde recursos humanos, considerando que
lo que se comunica es central para intervenir en el clima organizacional.

e. Andlisis de estructura: para analizar la estructura organizacional,
utilizamos la pirdmide presentada para la gestiéon de desarrollo.

Figura 1. Esquema de categorizacion de las competencias para cada uno de los niveles de la estructura de puestos

Competencias Organizacionales

+ Liderazgo Estratégico
» Pensamiento Estratégico
Gerentes y + Gestion de la seguridad y Toma de decisiones

Subgerentes

« Liderazgo Situacional

« Tolerancia a la presion

Mandos Medios » Resolucion de Problemas y Analisis del Riesgo
Comunicacion Asertiva

L apacidad de Analisis

« Conocimiento Técnico

« Compromiso

+ Adaptabilidad

« Trabajo en Equipo

« Cultura de la Seguridad
Operacional

Todo el personal

Fuente: elaboracion propia
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Al analizar los datos contenidos en los organigramas que corresponden a la
estructura tedrica de la empresa, también es oportuno para el estudio
contrastarlos con lo que se define como estructura real. Cada uno de los
niveles requiere de diversas competencias y habilidades, que se
complementan necesariamente con los distintos niveles presentes en la
estructura. Esto nos permite ubicar y agrupar las distintas categorias, y a su
vez, encontrar las similitudes en cuanto a las competencias que se
requieren en los niveles.

Al respecto, el andlisis de los convenios colectivos (en caso de que existan
varios dentro de una misma organizacidén) permite contemplar diversos
aspectos puntuales de condiciones de trabajo, formacién, acceso, licencias,
etc., entre los diferentes trabajadores.

f. Evaluacion de desempeifio: Se entiende que este proceso busca estimar
el rendimiento global de un trabajador, su contribuciéon total a la
organizacién en etapa de implementacién (Werther & Davis, 2008). Las
fases en las que se suele desarrollar una evaluacién de desempefio son:

a) Capacitacién: presentaciéon del proceso de evaluacion, indicando que
consta de dos partes: el qué y el como, los objetivos definidos para el afio y
las competencias que la persona puso en juego para poder cumplirlos. El
objetivo es construir el vinculo relacional entre cada jefe y su equipo de
manera particular, para que la comunicacién sea sana y constructiva. Se
plantea una metodologia para la elaboracién de los objetivos anuales y
luego otra para el momento de la evaluacion.

b) Implementacién y observacién: seguimiento de los avances, reuniones
individuales para conocer las experiencias. Talleres donde se comparten las
experiencias, se revisan ejemplos sobre el manual de competencias y el
formulario de evaluacién.

¢) Revision y feedback: espacio de encuentro que permite hacer un andlisis
sobre la experiencia atravesada en la prueba piloto y los ajustes necesarios
para poder llevar adelante la implementacién en toda la empresa.

Es interesante entender cdmo es el proceso de evaluacién de desempefio en
cada organizacion, quién lo desarrolla y cuédles son los criterios propios.
Como son plasmados los avances y las experiencias durante el proceso es
fundamental para entender los aspectos mencionados en los anteriores
items.

La bibliografia que impulsa estos procesos, desde una mirada propositiva,
no pretende ser un juego de premios y castigos, sino una herramienta que
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brinde informacién para el desarrollo de las personas alcanzadas por el
proceso.
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