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Introduccion

Diversos estudios muestran que los ritmos de wabajhan venido incrementado en las ultimas
décadas, al tiempo que se diversifica el origeesdes presiones. Producir mas, y a mayor velocidad,
se impone como la norma en distintos sectores eaiond. El resultado agregado es un proceso
creciente de intensificacion del trabajo que modifsensiblemente las condiciones laborales y que
genera diversos interrogantes sobre sus efectos kosalud de los trabajadores.

El fendmeno de la intensificacion merece una eapaeflexion el sector servicios, donde el
esfuerzo realizado por los trabajadores no soldiémpna dimension fisica sino que también demanda
la movilizacion de sus capacidades psiquicas y atemnf(creatividad, emociones, aspectos éticos,
comunicativos, cognitivos, etc.).

Nos proponemos abordar estas problematicas tomzordo objeto de estudio los trabajadores de
una organizacion estatal en Argentina, dedicada prdvision de servicios de seguridad social: la
Administracion Nacional de Seguridad So¢®RNSES). Especificamente, nuestro objetivo es aaali
como se configuran la intensidad y los ritmos dbdjo para los trabajadores en puestos de atealcion
publico de dicha organizacion, establecer cualassss factores determinantes y de qué forma dicha
intensidad puede repercutir sobre la salud derahajadores.

En cuanto a la estructura de esta ponencia, erepfugar se ofrece una descripcion acerca de la
investigacion realizada y de la metodologia aphgaara la recoleccion de datos. En segundo lugar, s

aborda la intensificaciébn en tanto probleméaticaeejza de los procesos productivos y como la
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misma ha sido abordada conceptualmente por losliestgociales del trabajo. A continuacion, se
aborda la cuestion de como analizar la relaciéreeantensificacion, salud y riesgos laborales. Para
ello, se desarrolla el enfoque de los Riesgos Bsatales del Trabajo, sus puntos de partida y pér g
este enfoque resulta adecuado para estudiar esibkermpas. En lo que sigue de la ponencia se
exponen los resultados encontrados en el trabajeadgo realizado en ANSES, mostrando la
incidencia de la intensificacion entre los trabajad de atencion al publico y los factores que
demarcan sus ritmos de trabajo. Por ultimo, seceften apartado de discusion y balance, donde se
reflexiona sobre los procesos de intensificaciécosno los mismos pueden generar condiciones de

trabajo degradadas que afectan la salud de logjdicdres.

1. La metodologia general de la investigacion: urbardaje con cuatro técnicas de recoleccion de
datos

Esta ponencia tiene como antecedente y sustent@rieonpna investigacion que fue iniciada a
partir de la solicitud debindicato de Empleados de la Ex Caja de Subsidamsillares para el
Personal de la Industria sindicat(SECASFPI), que representa (junto a otros sinolsjat los
trabajadores de ANSES. En el afo 2014, miembrosSHEASFPI se acercaron al equipo
interdisciplinario al cual pertenecemos, dirigidor Julio C. Neffa, expresando la necesidad de un
estudio cientificamente avalado que refleje lasdmiones de trabajo imperantes en la ANSES.
Especificamente, la inquietud era analizar las ictontes de trabajo, con eje en los denominados
“riesgos psicosociales del trabajo” (RPST) y suadoip sobre la salud.

Los delegados de SECASFPI habian tenido oporturddagcorrer distintas dependencias en todo
el pais y en esas instancias fueron encontrandestaads laborales y dolencias psicofisicas degtiver
indole que afectaban a los trabajadores de ANSE&®.|Bs RPST suelen ser més dificiles de abordar
que los riesgos y enfermedades profesionales tdgsipor su complejidad y su naturaleza intangible
Asimismo, estas problematicas suelen permaneceisibilizadas por los empleadores, que
frecuentemente se niegan a reconocer su exist@eiahi la necesidad del sindicato de contar con un
estudio objetivo y cientifico que avale lo que ®lkstaban detectando y que permita ulteriormente
negociar una politica preventiva integral.

En particular, se percibia desde el sindicato gedrhbajadores en puestos de atencion al publico

eran quienes manifestaban sentirse mas “desborfdpdoda gran afluencia de beneficiarios a las
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dependencias. En gran medida, expresaban maletdgescomo estrés, fatiga, y una diversidad de
dolencias cronicas que identificaban como efectosdetrabajo. Fue por ello que, en términos
metodoldgicos, la investigacion se circunscribi&die el inicio a lograbajadores en puestos de
atencion al publicp dado que era prioritario conocer su situaciora garcarar pronto medidas de
intervencion.

Esta franja de poblacion trabajadora afectada sdio® con las transformaciones organizacionales
qgue ha tenido en el periodo reciente la ANSESe@apmente desde 2003. El rol protagdénico que
adquirié esta institucion como ejecutora de lagyas y numerosas) politicas sociales durantegbdo
periodo la llevé a un proceso continuo de ampliaaé funciones. Al afio 2016, desde ANSES se
administraban 17 millones de beneficios socialessmales (ANSES, 2016) y el nUmero puede seguir
en aumento. Internamente, esto ha implicado ladadigermanente de nuevas tareas, cambios en el
contenido del trabajo, introduccién de tecnologiasyor demanda de sus servicios, entre otras
cuestiones.

A inicios de 2015, tomando en cuenta los lineamede esta demanda, el equipo de investigacion
disefid un proyecto con el objetivo de investigami@dencia de los RPST en los trabajadores de
ANSES en puestos de atencién al publico y elaborardiagnostico de base. Asimismo, la
investigaciéon contemplé como tarea central la etdion de propuestas concretas de intervencion
sobre los problemas detectados, que permitan erfosy/o reducir su incidencia.

Para alcanzar los objetivos enunciados, en la figaeson se utilizé un abordaje metodologico que
combind las siguientes técnicas cualitativas y titaivas de recoleccion de informacion:

1. Talleres de visualizacion (desde el enfoqueadesicologia del trabajo): Instancias organizadea p
que los trabajadores puedan expresar vivenciagjnmsentos, preocupaciones, padecimientos,
recomendaciones, etc. en relacidén a su trabajo.

2. Relevamientos de ergonomia: para conocer laxteaisticas de los puestos y las Condiciones y
Medio Ambiente de Trabajo (CyMAT) en dependencesionadas.

3. Estudio de medicina del trabajo: orientado aocen las caracteristicas del servicio de medicina
laboral en la organizacion y el estado generabtledde los trabajadores.

4. Encuesta de RPST: con este instrumento se rigwércepcion de los trabajadores sobre distintos
factores de riesgo psicosocial.

Esta complementariedad de técnicas permitié obtem&rmayor comprension del problema bajo
investigacion, partiendo del hecho de queelacion entre trabajo y salud constituye un endicaon

complejo, con multiples interrelaciones entre lo individukd, organizacional, lo fisiolégico y lo
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psicosocial. Por eso es necesario utilizar variégdos y niveles de andlisis que permitan dar voz a
los propios trabajadores y develar qué cosas mEgsn (y sienten) cuando trabajan.

Para el analisis que presentaremos en esta ponatiti@aremos como insumo los datos arrojados
por la encuesta. La misma permite acceder a uamai importante de informacion y permite
cuantificar la magnitud que tienen entre la poldlacirabajadora ciertos fenbmenos como la
intensificacion. Asimismo, ofrece la posibilidad dbordar un amplio abanico de temas y topicos
sobre la situacion de trabajo que pueden ser miestwinculacion durante el analisis.

En cuanto a las caracteristicas que tuvo dichwvael®nto, cabe sefialar que se recogieron 694
encuestas en dependencias de ANSES de todo el lmimisma tuvo formato en papel, fue
administrada por encuestadores capacitados pafia,tdle forma presencial y su duracion promedio
fue de 40 a 50 minutos (dependiendo de factoreextmales diversos). Se tratdo de una participacion
voluntaria, anénima y en todos los casos los etadeses primero ofrecieron informacién a los
trabajadores sobre las caracteristicas del estaditematica, su confidencialidad y las instituemn
intervinientes. Asi mismo, cabe sefialar que la esteufue respondida por trabajadores de distintos
perfiles y que no era necesario que sean afiliad@ECASFPI. Por el contrario, se tratd de un
relevamiento amplio, abierto a todos los trabajesloy con vocacion de generar resultados que
representen a todo el colectivo. Para conocer m@cteristicas sobre la encuesta realizada (aspecto

relevados, forma de aplicacidn, andlisis de da&tus), se sugiere ver Henry (2016).

2. La intensificacion del trabajo como tendencia prductiva

El tiempo juega un papel central en la constitudérioda relacion laboral. Tal es asi, que la misma
puede ser definida (en sentido amplio) como efdatabio de dinero por tiempo de trabajo. Pero el
esfuerzo brindado por el trabajador durante lagdanpermanece indeterminado. Por lo tanto, en
cualquier actividad productiva el empleador requi dispositivos técnicos y sociales que encuadren
el trabajo, que favorezcan una mayor entrega deee=f y una mas alta productividad de los
trabajadores.

Esta cuestion constituye un tema clasico que ha aimbrdadoen la sociologia del trabajo con
distintos enfoques y conceptos: disciplinamientdnosdinacion, movilizacion de la fuerza de trabajo,
implicacién, consentimiento, adhesion, etc. En $olds casos, lo que denotan estos conceptos es el
componente de incertidumbre que implica el tralb@jmano en el proceso productivo y un punto de

conflicto nodal bajo el modo de produccién caystali
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Por eso la ordenacion y sobre todo la intensidadielapo trabajo constituye uno de los puntos
criticos de permanente antagonismo entre ambasspdai que los empleadores consideran tiempos
"muertos” e improductivos (que deben ser elimingdssn vividos como tiempos de descanso y
recuperaciéon por los trabajadores.

En términos especificos, el concepto idensificacionse refiere al aumento de la cantidad de
bienes y servicios producidos, sin que se camhietiacion de la fuerza de trabajo ni la duraciotede
jornada. Dicho aumento surge entonces de un incriensa el ritmo de trabajo o de una disminucion
de la porosidad de la jornada, eliminandose adidogos “muertos” (Neffa, 1990; Coriat, 1991).

Si bien el aumento del ritmo de trabajo es un gindnherente al capitalismo, lo distintivo deaest
época es la acentuacion del proceso de intensditaitindamentalmente desde la crisis de la década
del setenta cuando la caida de la tasa de garllwdea buscar nuevas formas de organizar el wabaj
gue impulsen un nuevo ciclo expansivo. Asi, ecamexto globalizado, de mayor competencia en el
mercado y donde periddicas crisis empujan a lasaBir a bajar sus costos para sobrevivir, la
intensificacion del trabajo se ha ido perfilandonoouna de las estrategias mas usadas para mejorar |
productividad y sacar mayor rendimiento del cajpitsialado y de la fuerza de trabajo contratada.

Esta tendencia esta demostrada por diversos estiidimlamentalmente provenientes de los paises
centrales. En Espafia, Pinilla Garcia (2004) anaatos de las encuestas sobre condiciones dedrabaj
del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene emrabajo de ese pais. El autor sefiala que lossitmo
de trabajo se han venido incrementado notablentigde mediados de los ochenta (afio base de su
estudio), que la dependencia del trabajador respel# ritmos externos sigue creciendo
sustancialmente y que se ha multiplicado el origenesas presiones. Por su parte Green (2004)
también ha encontrado — a través de datos de gErsepar encuestas y otras fuentes- que el ritmo de
trabajo en Gran Bretafia se intensifico durante peate de los afios ochenta y noventa, a partiagle |
reestructuraciones organizacionales que suced@rayuel pais durante dicho periodo. En el mismo
sentido apunta la evidencia encontrada por GoR80%) para Francia, donde los datos estadisticos
indican que desde mediados de los ochenta los gitdgotrabajo son cada vez mas altos y los
trabajadores afrontan mayores presiones que hatetgoorando sus condiciones de trabajo.

Es importante sefialar que muchas de las estratdgiagestion generadoras de intensificacion
comenzaron aplicAndose primero en el sector priv@ddticularmente en la industria. Ejemplos
clasicos son la automatizacion de procesos, |adataacion de operaciones, la imposicion de metas
de produccion, etc. Pero paulatinamente, siendo d@olos rasgosdistintivos de su actual

manifestacion, el proceso de intensificacion hadiejestar restringido al sector manufacturerolyase
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propagado por diversas ramas de actividad, pasasidasmo del sector privado al publico a través de
nuevas formas de gestion de lo estatal.

Particularmente notable ha sido la incidencia detknsificacion en los ultimos afios en el sector
servicios (publicos y privados), lo cual ha llevaldiversos autores a estudiar lo que alli sucade e
términos de las estrategias de racionalizaciénnatbducidas. Al respecto, J. P. Durand (2011 pkefi
qgue en este sector los trabajadores afrontan lgeretas impuestas por un “flujo tenso” conformado
por presiones de distinta indole: flujos de inforia, de clientes y de tareas, que son continuas Y/
simultaneas. Los tiempos de descanso y de espesdisgen a su minima expresion y se configura un
tiempo de trabajo tan intensificado que la presidbore los empleados se mantiene automaticamente.
Asi, los ritmos no son impuestos Unicamente poslgeervisores o jefes sino que el publico (clientes
usuarios) juega un papel igual de importante, anato de una “relacion de servicio” que Durand y
otros autores consideran de tigp@mngular (Weller, 2012; Durand, 2011). Asi, por ejemplo, lag
cajas de los supermercados, los locales de corajidar o loscall centers la presion sobre los

trabajadores es ejercida por el flujo de los misatiesites.

3. El aporte del enfoque de los riesgos psicosoeisldel trabajo

Como indicAbamos antes, actualmente son multiptefattores y condicionamientos que obligan a
los trabajadores a ejercer su actividad a un cigttwo. Al respecto, la bibliografia sobre el tema
identifica analiticamente dos grandes fuentes dgeagias de ritmo (Gollac, 2005; Bernard, 2005):

a) Exigencias internas o intra-organizacionales:

Son consecuencia directa de las decisiones orgaonzdes y se manifiestan por la aplicacion de
distintas técnicas de gestion: la fijacion de narmh@ produccion, la dependencia colegas (agudmarri
0 aguas abajo), la imposicion de una cadenciard&tada por maquinarias y equipos, el pago por
produccion o simplemente, el control directo deesigpes jerarquicos, que supervisan el ritmo de sus
subordinados.

b) Exigencias externas o provenientes de la demanda

Se trata de restricciones de origen externo a dmnizacién, sobre todo relacionadas con los
cambios cuantitativos o cualitativos de la demartanordialmente, esta fuente de exigencias de
materializa en la afluencia de clientes o publedogual ejerce una presion simbolica o real sobre e

proceso de trabajo por medio de su presencia essluacios laborales (largas filas de gente, salas d
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espera llenas, etc.), demandando a los trabajadees ritmo de trabajo y ciertas manera de obrar
(calidad de atencion, esmero en el trato, resppestezularizada a las necesidades, etc.)

Las organizaciones y empresas crecientemente somébds trabajadores a la acumulacion de estas
exigencias (en sus distintas variantes) en un gtmtionde ponen mayor énfasis en la competitividad
y en la reduccién de costos (Gollac y Volkoff, 1996 lo importante, teniendo en cuenta nuestra
pregunta de investigacion, es que esta combinagié@cumulacion de exigencias se asocia
fuertemente a una menor calidad de las condicidadsabajo. De esto se desprende que la literatura
frecuentemente vincule el concepto de intensidadotios como esfuerzo, carga de trabajo, salud y
riesgos laborales (Theorell y Karasek, 1996; MélnNolkoff, 2000; Green, 2004).

El fendmeno de la intensificacion merece una eapeeflexion para los servicios, porque las
presiones provenientes del lado de la demandaguwafi un marco muy particular, dada la presencia
del cliente o usuario durante (y en el centro) gileiceso de trabajo. Aqui, un andlisis tanto la
intensidad como el esfuerzo no puede considerarlaalimensién fisica del trabajador (operaciones
materiales, facilmente visibles y mensurables) sjne requiere una reflexion mas amplia que ponga
éenfasis en las capacidades psiquicas y mentalesati@dad, emociones, aspectos éticos,
comunicativos, cognitivos, etc.) que moviliza y @eeecientan su carga global de trabajo.

De esta forma, en el sector serviciosdekafio consist@ncontrar un enfoque teérico y una
metodologia que permita aprehender adecuadamestecdmplejos vinculos existentes entre
intensificacion, salud y riesgos en el trabajookEstbra toda su importancia teniendo en cuentdague
desarrollos conceptuales en este campo y los esguéenprevencion fueron acufiados en un contexto
donde el trabajo industrial era hegemonico. Defestaa, tradicionalmente el énfasis ha estado puest
en los aspectos fisicos del trabajador, en logyogeglirectamente visibles (quimicos, bioldgicos,
fisicos) y en las enfermedades profesionales yaewtes, sin que se tenga real consideracién sobre
la faceta psicosocial del trabajador, también puestse afectada por el trabajo en determinadas
circunstancias.

En este punto, el enfoque de IBsesgos Psicosociales en el Trabajo (RPST) cowpstittna
propuesta mas adecuada ya que ofrece una perspautiovadora y ampliada. La misma ayuda a
detectar una serie de fendmenos +esgos psicosocialegjue se generan en los entornos laborales y
gue son dificiles de aprehender por su naturalé@intangible, pero que generan un dafio real sobre
la salud de los trabajadores.

Michel Gollacdefine a los RPST como los riesgos para la salsitaf psiquica, mental y social

engendrados por los determinantes socioeconomieaxndicion de empleo, la organizacion y el
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contenido del trabajo y los factores relacionalae imtervienen en el funcionamiento psiquico y
mental de los trabajadores (Baudelot y Gollac, 20Dkntro de los RPST, Gollac identifica a la
intensificacion como uno de los principales portfabajar de la “forma mas rapida” generalmente no
es la forma mas adaptada al trabajador ni la nfigaeara su integridad. Y como menciondbamos,
los problemas que surgen no son solo fisicos (pE$tuzadas, ausencia de descansos, proclividad a
errores y accidentes) sino también psicosociatassi(in, ansiedad, conflictos internos, estrés) etc.
(Cartron y Gollac, 2003).

El punto de partida del enfoque de los RPST estalijae la raigltima y principal de estos riesgos
psicosociales reside éa forma en que se halla organizado el procesordeajo (Neffa et al, 2014,
2015, 2017; Gollac, 2011). En este sentido, si bisnimpactos son captados a través de las viwencia
y percepciones de los individuos, es al nivel deceso de trabajo -de su organizacion y contenido-
donde debe indagarse analiticamente. Asi, esteq@mfes una superacion de las explicaciones
individualizadoras sobre los padecimientos en abajo. El problema no estd en el trabajador (en
supuestos “problemas psiquicos o personales” aié€msapacidad de adaptarse”) sino que pone en
evidencia que son los modos de gestidon del progmexhuctivo donde residen las claves explicativas y

también, las posibilidades de intervencién en ok grevencion.

4. Los hallazgos para el caso de los trabajadores ANSES

4.1. El trabajo de atencion al publico en ANSES: uadescripcion

Como indicdbamos al inicio, ANSES ha atravesadamyportante proceso de diversificacion y
expansion de sus funciones desde 2003, estandalraente encargada de brindar a la poblacion
nuMerosos servicios sociales. A su rol inicial i en la gestion de jubilaciones y pensionefy®n
altimos afios se fueron sumando muchos otros sesvicisignaciones familiares, Asignacion
Universal por Hijo (AUH), Asignacion por EmbarazdConectar Igualdad, PROCREAR,
PROGRESAR, tarjeta ARGENTA, pensiones no contrifasti seguro de desempleo, programa
HOGAR (garrafa de gas social), entre otros.

Los ciudadanos que solicitan o actualizan algumasstias prestaciones sociales son atendidos en
delegaciones de ANSES de todo el pais por los jdb@es que ocupan puestos de atencion al

publico. Dicha atencién se brinda personalmentdasnOficinas de Atencion Integral (UDAI) y
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también por via telefonica, desde las Oficinas tienéion Telefonica (UDAT) donde se gestionan
consultas las 24 horas a través de la linea “130".

Respecto de la naturaleza de la tarea que reabgims trabajadores, es importante remarcar la
complejidad que puede alcanzar la misma en furaénipo de tramites que deben atender. Tanto en
entrevistas con informantes claves como en loseréal de visualizacion surgid como tema
recurrentements desafios que implica para los trabajadorescgmiar y gestionar las prestaciones
que el publico solicita, debido a la complejidage cqalcanzan algunos casos. Cada beneficiario es
distinto, particular, con una problematica espeaiff esto enfrenta a los trabajadores con problemas
no codificados y donde la normativa no siemprecadidmo resolver la demanda. Y si bien esto puede
ser enriquecedor y desafiante, también conllevaexigencia mental considerable y sostenida en el
tiempo.

Los tramites se gestionan desde computadoras gaetredajador tiene disponible en su escritorio
y que se hallan conectadas a una intranet del isrgan Desde alli, pueden consultar datos de los
beneficiarios, ver si cumplen los requisitos pasttamites que solicitan y también cargar el pedid
realizado. Asimismo, como herramienta de gestiéerma, este sistema informatico permite llevar un
registro de los tramites resueltos por cada opeif@dantos y cuales).

Otro aspecto destacado del trabajo de atencidabdicp en ANSES esta referido a la forma en que
se gestiona la afluencia de publico en el organisihaespecto, cada UDAT tiene que atender un
nimero de turnos estipulados por‘dian general, suele ser muchisima la afluenciattitiqn a las
oficinas y por eso es comun en los relatos der&dmjadores la referencia a salas de espera repleta
largas colas en la puerta. Como agravante, esraactiga comun que al publico previamente citado se
sume una fraccion (siempre incierta) de personascgacurren sin turno a las oficinas y que de todas
formas deberan ser atendidos, porque asi lo exagemutoridades del organismo. Asimismo, las
largas colas de espera también se generan pordadeneficiario puede solicitar la gestion masme u
tramite, con lo cual el tiempo dedicado a cadaguerstiene una extension variable y de dificil
prediccion.

En el caso de los trabajadores que atienden p&foel en las UDAT, el ritmo esta regido por un
sistema informatico que gestiona automaticamentdlugd de llamadas y establece un tiempo
estipulado para resolver cada una. Cuando al opesade esta agotando el tiempo, el sistema g lo
indicando con una sefalizacion del estilo semafsediales de colores), para que pueda ajustarse al

lapso establecido. Al igual que con la atenciérs@meial al publico, los operadores telefonicosetien

YL os beneficiarios pueden sacar su turno por dagtintas: por teléfono, por internet y también sriBAI.
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que atender cierto numero de llamados por dia plranzar las metas planificadas desde la
organizacion.
Esta breve descripcion sobre el trabajo que sazae@n ANSES servira para comprender

integralmente el andlisis sobre los ritmos de fmlaobre las exigencias existentes que ofrecesemo

en el préximo apartado
4.2. Percepcién general sobre los ritmos de trabajolas fuentes de la intensificacion
Para analizar los datos sobre intensidad del trabamos a comenzar sefialando algunos aspectos

generales que los trabajadores indicaron sobrémsa de trabajo. Al respecto, en la encuesta se les

consulté si estan obligados a apurarse en su trghdag respuestas obtenidas fueron las siguientes:

Grafico1: "¢ Esta Ud. obligado a apurarse en su trabajo?"
(n=694)

=Aiveces
=39:6%

De estos datos se desprende que -de manera agregad2,6% de los encuestados dice que
“siempre” y “a veces” tiene que apurarse en suajmbSolo un 33% indicd no tener que apurarse.
Luego también se consultd a los trabajadores senies| tiempo suficiente para realizar su trabajo
(Gréafico 2):
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Grafico 2: "Pararealizar correctamente su trabajo, ; Ud.
tiene en general el tiempo suficiente?" (n=694)

Solo el 55% tiene el tiempo suficiente para realm@atrabajo. Ciertamente, esto indica que una
gran parte de los trabajadores (45,5% si adiciosagjugenes respondieron “nunca” y “a veces”) siente

gue necesitaria margenes temporales mayores pegepefiar su labor. En el mismo sentido apunta
la siguiente pregunta relevada:

Grafico 3: "; Con qué frecuencia tiene que hacer demasiado
rapido una operacioén que requeririamas tiempo y cuidado para
hacerla bien?" (n=694)

sAiveces
©%721%

En el Grafico 3 puede apreciarse que solo un cagrios trabajadores dice no vivir la situacion de
hacer una tarea demasiado rapido. El resto, “si&hmpr‘a veces” sufre el problema de tener que
realizar actividades rapidamente, sabiendo queeeriria mas tiempo para que salgan bien.

De los datos hasta aqui analizados surge quedbajadores de atencion al publico encuestados

efectivamente tienen altos ritmos de trabajo. Ahloien, en términos analiticos, lo relevante es
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identificar cuales son los factores que demarceahodiitmo. La encuesta provee datos al respecto, a
partir de una serie de preguntas donde se le ¢onsubs trabajadores en qué medida percibian la

incidencia de ciertas exigencias de ritmo. Losltadas obtenidos pueden visualizarse en el Grédfico

Grafico 4: Incidencia de las distintas exigencias de ritmo.
"¢ Su ritmo de trabajo esta dado por..?" (n=694)

= Nunca

= A veces

®m Siempre

Porcentajes

A los trabajadores se les hizo la pregun@@u‘gitmo de trabajo esta dado por...¢’se les consultd
por diez factores especificos. Tomando en cuestpdecentajes que figuran en el Gréafico 4, podemos

sefalar el siguiente “ranking” de incidencia geadin las exigencias de ritmo relevadas:
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» Alta incidencia

- El ritmo de una maquina, computadora o sisterh@a0% indico "Siempre", el 13,9% "A veces"y
el 16,2% "Nunca".

- Una urgente solicitud externa (clientes, publigog obliga a responder rapidamente. El 67,7%
indico "Siempre", el 20,2% "A veces" y el 12,1% ‘tida".

- Un control o seguimiento informatizado. El 62,38dic6 "Siempre", el 17,3% "A veces" y el
20,3% "Nunca".

» Incidencia intermedia

- Normas de produccién o plazos a respetar enaio dias. El 52,7% indico "Siempre", el 21,8%
"A veces"y el 25,5% "Nunca".

- Normas de produccién a cumplir o plazos a resmtain corto espacio de tiempo de una hora o
menos. El 49,6% indicé "Siempre", el 19,9% "A véoesl 30,5% "Nunca".

- La dependencia inmediata respecto del trabajarde o varios compafieros. El 47% indic6
"Siempre", el 23,1% "A veces" y el 30% "Nunca".

- Los controles o vigilancias permanentes (o0 al aserotidianos) ejercidos por los jefes y/o los
superiores. El 44,9% indico "Siempre", el 29,7%v&es" y el 25,4% "Nunca".

» Incidencia baja

- Una solicitud externa (cliente, publico) pero queobliga a brindar una respuesta inmediata. El
31,7% indicé "Siempre", el 39,5% "A veces" y el&8,"Nunca".

- Otras restricciones/exigencias técnicas. El 16j8étcé "Siempre", el 16,9% "A veces" y el
66,2% "Nunca".

- El desplazamiento automatico de un producto opigma. El 6,8% indico "Siempre”, el 4,3%.

En primer término, las cifras indican que las exaas de tipo tecnoldgicas y técnicas ocupan un
rol destacado en la determinacion de los ritmosat®jo, segun la perspectiva de los encuestados. S
lo llevamos a la particularidad de ANSES, estagiemngias se materializan en los mencionados
sistemas de turno, los sistemas telefonicos y logramas de software que utilizan para resolver los

tramites sociales. De manera impersonal y autom&stos dispositivos ordenan la cadencia de los
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ritmos de trabajo. Y esto sucede tanto cuando dmaci, como cuando dejan de operar por algun
desperfecto. Al respecto, suele suceder que “g@a @hisistema”, es decir que por algun inconveaient
técnico la intranet del organismo deje de operamtgnces se detiene toda la atencion al publicahas
gue se soluciona el problema. En estos episodia®loose desata el descontento de los beneficiarios
sino que cuando se reanuda la atencion, la présiporal puede ser aun mayor para atenerse a las
demandas existentes.

Luego, el hecho de que los encuestados se desempafjpuestos de atencidén al publico hace
comprensible que las solicitudes y demandas urgetgemismo se perfilen como otra exigencia de
ritmo primordial segun las cifras que arroja la wsta. En este sentido, la presencia de los
beneficiarios -muchas veces agolpados- en las depeias de ANSES ejerce una presion enorme
sobre los trabajadores. Durante los talleres ati@lits reiteradamente expresaron la sensaciontae es
siendo constantemente “vigilados” por el publiceelyriesgo de recibir reprobaciones e incluso
agresiones si son vistos en actitud de descansn orcritmo de atencion lento.

Siguiendo con el analisis de las cifras, vemoslgsi@ormas y plazos a respetar (ya sea en un dia o
mMAas, 0 en un corto espacio de tiempo) tienen widdncia intermedia en los ritmos de trabajo. Como
se adelantd, estos objetivos productivos se plagmama cantidad de tramites o llamados telefénicos
a resolver en cierto lapso de tiempo. Se trata @lenas y plazos que son establecidos por las
autoridades del organismo y que, de tanto en tewo, objeto de variacion, con el consecuente
conflicto que ello implica.

Noétese que todas las exigencias de ritmo hastarmagnéionadas tienen mayor incidencia que un
mecanismo clasico de demarcaciéon de los ritmosreéfesimos a los controles o vigilancias ejercidos
por los jefes y/o los superiores. De esta formaAMSES encontramos un proceso de trabajo donde la
intervencion directa de la jerarquia para demdasaritmos tiene un papel secundario y donde otros
elementos operan como “substitutos” a los finesodear que los trabajadores entreguen el mayor
esfuerzo posible durante la jornada. Se trata diemdmeno muy extendido en el sector servicios y
que vuelve a verificarse para el caso de ANSES.

Por ultimo y con porcentajes bajos, encontramos eyigien otras exigencias que tienen escasa
incidencia en los ritmos de trabajo: solicitudesemas del publico quao obligana brindar una
respuesta inmediata, otras restricciones/exigenéasicas y el desplazamiento automatico de un
producto o una pieza.

A modo de balance sobre estas cifras analizadaslepser Util retomar la clasificacion enunciada

en el apartado 3, donde sefialamos que la literagjrecializada diferencia engeigencias internag
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exigencias externaal examinar los factores que demarcan los ritneofrabajo. En nuestro caso de
estudio, se verifico la existencia de ambos tippgxigencias, bajo distintas modalidades. Pordal la
de las exigencias internas, los factores técnictecyoldgicos demuestran tener un papel clave, asi
como las normas y plazos establecidos por la azgeidin. Por el lado de las exigencias externas, la
demanda del publico (por teléfono y de forma preis¢men las dependencias) se perfila como otra de
las fuentes de traccion de los ritmos de trabajo.
Ambos tipos de exigencias confluyen sobre los jealmaes de ANSES vy los obligan a mantener un
ritmo de trabajo elevado, por lo cual cobra todaedevancia la pregunta por las consecuencias que
esto tiene sobre su salud y bienestar.

5. Discusion: intensificacion y condiciones de tratjo degradadas

La literatura sefiala y explica como la intensidadl tthbajo puede degradar las condiciones de
trabajo y afectar la salud de los trabajadores.exdgencias de ritmo obligan a trabajar de la “farm
mas rapida”, que no tiene por qué ser la mas adecaidas caracteristicas fisioldgicas y psicol&jica
de cada trabajador (Gollac, 2005). En el sectarstréal, por ejemplo, posiciones dolorosas sezatili
para montar algunas piezas 0 ejecutar algunas opees con rapidez, mientras que posturas mas
comodas y saludables son tedricamente posibleso€Eservicios, la acumulacién de exigencias y
demandas requiere de una fuerte inversion deiaterde un esfuerzo mental sostenido y de la puesta
en practica de competencias emocionales en lapstadas.

Como sefala Bernard (2005), la especificidad y dejdad de la intensificacion en el sector
servicios radica en que el trabajador tiene quéages un doble flujo: aquel del producto o bierequ
provee, y el flujo de clientes. La combinacién déas dos dimensiones -productiva y relacional- es
una fuente de tensiones y contradicciones que additear con mucho esfuerzo. Garantizar al mismo
tiempo relaciones satisfactorias con los clientes yapido ritmo de trabajo, pero adaptado al tdien
(en cierta medida) puede ser una tarea difici.ofenen aqui dos concepciones diametralmente
opuestas del tiempo el trabajo y de su medicibnumdado, el tiempo cuantitativo, homogéneo,
secuencial, predecible y predeterminable del toalmgustrial, medido por relojes y cronGmetros; por
otro lado, el tiempo cualitativo, heterogéneo, aimuo, azaroso, imprevisible en relacion a lagom

de decisiones y a las iniciativas para solucionant®s inesperados. En los servicios, los trabegado



ASOCIACION ARGENTINA DE ESPECIALISTAS EN ESTUDIOS DEL TRABAJO
! CONGRESO NACIONAL DE ESTUDIOS DEL TRABAJO
13 EL TRABAJO EN CONFLICTO. Dinamicas y expresiones en el contexto actual
BueNos AIRES, 2, 3 Y 4 DE AGosTo DE 2017
deben encontrar un compromiso entre ambos tiposedporalidades y de exigencias, con el
consecuente desgaste y riesgos que ello implica.

Al respecto, la alta intensidad en los ritmos dédjo conlleva el riesgo de una serie de problemas
para la salud de los trabajadores: incremento déatiga, alteraciones emocionales (ansiedad,
nerviosismo, angustia), aumento de la frecuencidi@ea, predisposicion a desarrollar un cuadro de
estrés cronico, entre otras derivaciones. En esi#d®, el ritmo de trabajo constituye un aspetdvec
en el cual deberia intervenirse para prevenir Eicdn de estas consecuencias negativas para la
salud.

Pero en general sucede que las condiciones dejaréleaden a ser experimentadas como
problemas individuales. Las quejas de una persoaaqgfre de la intensidad del trabajo debido a que
las “maneras rapidas” de proceder no le resultaowatias, puede encontrarse con la indiferencia o la
hostilidad de sus colegas y jefes, que la juzgeo@mo perezosa, incompetente o, a lo sumo, depresiva
(Gollac, 2005). Es dificil lograr que se pongarfaglo en la organizacion del trabajo, pero es alli
donde residen las causas y también las posiblascisoés a los problemas que genera la
intensificacion. Visibilizar esta dimension coleetidel problema y poner el eje en un plano de sisali
organizacional es la meta de estudios como el qué@oponemos, con la esperanza de que pueda
servir para implementar soluciones practicas gyenselas condiciones de vida de los trabajadores.
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