10/ LA ENCUESTA DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO

Julio César Neffa, Silvia M. Korinfeld y Maria Laura Henry

Para desarrollar los resultados de la encuesta de RPST ofrecemos en
primer lugar una caracterizacién de los 694 trabajadores encuestados,
en funciéon de una serie de variables que ponen de relieve sus rasgos
principales: los datos sobre el perfil sociodemografico -sexo, edad,
nacionalidad, nivel de estudios alcanzado y su condicion socio-familiar-.
En segundo lugar, datos sobre su situacion laboral: tamano de la
dependencia donde trabajan, si poseen otro empleo, participacién
sindical y antigiiedad tanto en ANSES como en su puesto.

1. PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LOS ENCUESTADOS

Sexo

Como puede apreciarse, la muestra de trabajadores (de atencién al
publico) qued6 conformada por una mayoria de mujeres: 62,2%.
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D1-Sexo de los encuestados

Masculino,
37,8%

Femenino,
62,2%

Edad

Respecto de esta variable, la gran mayoria de casos caen dentro de la
franja de trabajadores jovenes-adultos. Si adicionamos las primeras tres
categorfas que aparecen en el cuadro, veremos que el 63,4% de los
trabajadores encuestados tiene menos de 44 anos.

D3-EDAD (N=694)

16 a 25 anos 3,2%
26 a 34 ainos 27,1%
35 a 44 anos 33,1%
45 a 54 anos 24,1%
55 aifnos o0 mas 12,5%
Total 100%

Nacionalidad

Predomina la nacionalidad argentina, con un contundente porcentaje

de 99,4%.
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Nivel de estudios alcanzado

Lo que se vislumbra a partir de esta serie de datos es que los
trabajadores encuestados tienen un alto mivel de instruccién. Se
destacan dos porcentajes que lo ilustran muy bien:

- Kl 259% tiene un titulo de nivel superior (terciario o
universitarlo).

- El 40,5% curso estudios de nivel superior, sin completarlos (o
aun en curso).

S1 adicionamos ambos porcentajes, encontramos que el 66,4% posee
estudios de nivel superior (completos e incompletos).

D4-NIVEL DE ESTUDIOS (N=694)

Secundaria Completa. 30,0%
Universitaria Incompleta 28,4%
Terciaria Completa 14,1%
Terciaria Incompleta 12,1%
Universitaria Completa 11,8%
Secundaria Incompleta. 3,3%
Primaria Completa. 0,3%
Total 100%

Situacién sociofamiliar
- Con quiénes vive el trabajador

En el siguiente grafico se ofrecen las frecuencias desagregadas, que
reflejan  las  distintas situaciones de convivencia indicadas con
frecuencias y no porcentajes porque algunos trabajadores respondieron
por mis de una opcién:
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D.6 - Usted vive...
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Luego, s1 agrupamos las distintas situaciones en dos grandes grupos -
trabajadores que viven solos y que viven acompainados- encontramos
que el 18% vive solo, mientras que la gran mayoria (829%) convive con
otra persona: pareja, hijos, amigos, famihares, etc.

- Hijos

Los datos indican que la gran mayoria de los encuestados (70,7%) tiene
hyjos. Esto clertamente es un dato importante en términos de sus
responsabilidades econémicas.

Asimismo, es un buen indicador de las tareas extra-laborales que deben
afrontar luego de retirarse del trabajo, mas aun para el caso de las
mujeres, para quienes suele estar extendido el fenémeno conocido
como “doble jornada”.

Este dltimo concepto hace referencia a que las trabajadoras no solo
desempenan una jornada laboral paga (en su puesto de trabajo), sino
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que cuando regresan a su hogar deben asumir las tareas del hogar y de
cuidado de la familia, es decir un trabajo no remunerado. El resultado
es que las trabajadoras sufren un doble desgaste que repercute sobre su
salud y bienestar, aumentando la fatiga.

- Responsabilidad por el sustento de Ila familia

Como puede verse en el siguiente grafico, solo el 9,29% de los
encuestados trabaja para cubrir sus gastos. El resto, destina su sueldo
(en parte o totalmente) al sustento de su familia. Se trata de un dato
mmportante y que permite comprender uno de los factores principales
que empuja a los trabajadores a permanecer en sus empleos aun
cuando sus condiciones no sean del todo satisfactorias.

D8-¢Cual es la responsabilidad por el sustento de la familia?
(N=694)

Trabajo para
mis gastos,
9,2%

Total, 47,1%

Mediana,
43,7%

- Cuidado de personas enfermas

Esta variable constituye otro elemento que permite conocer las tareas y
cargas extra-laborales de los trabajadores. Para el caso de las mujeres, se
suma al efecto de la ya mencionada “doble jornada”. Es destacable que
casi un cuarto de los encuestados se ocupe regularmente de una
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persona enferma, mayor o discapacitada, dentro o fuera de su hogar,
sin ser remunerado por ello.

D9-¢Se ocupa Ud. regularmente de una persona enferma,
mayor o discapacitada, dentro o fuera de su hogar, sin ser
remunerado por ello? (N=694)

A veces,
4,8%

No sabe,
0,1%

Si, 22,0%

No, 73,1%

2. SITUACION LABORAL DE LOS ENCUESTADOS

Tamaio de la dependencia donde trabaja

Los datos indican que la mayor parte de los encuestados se desempena
en dependencias con mas de 50 trabajadores. Esta distribucion es
efecto de la forma en que se diseno la muestra (ver el capitulo dedicado
a la Metodologia de la encuesta), mediante un procedimiento de
adjudicacion proporcional de cuotas de encuestados en funcion del
tamanio de las dependencias.
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ORG. 2- La dependencia donde trabaja cuenta con:

B 3000 mas

trabajadores
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de 11 a49
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18,2%
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En el relevamiento se indago si los encuestados tenian otro trabajo
aparte de su puesto en ANSES. La mayoria (92,5%) respondié que
“no”, lo cual indicarfa que su carga principal de trabajo (remunerado)
transcurre en el marco de este organismo.

Participacion sindical

Una contundente mayoria de los encuestados (77,2%) indicoé que no es
ni ha sido dirigente, delegado o militante sindical.

Este dato ciertamente reafirma lo que se indic6 en la seccidon
“Metodologia de la encuesta” que estuvo dirigida a todos los
trabajadores, indistintamente de su afiliacion a SECASFPI o de su
condicién de militante o delegado de algin otro sindicato.
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D5-PARTICIPACION SINDICAL ¢ Usted es o ha sido dirigente,
delegado o militante sindical? (N=694)

No contesta,
0,6%

Si, 22,2%

No, 77,2%

Antigiiedad en ANSES

Los datos arrojados por esta variable indican que la mayor parte de los
trabajadores encuestados poseen una escasa antigiiedad en ANSES.
Notese que si adicionamos los dos primeros intervalos de la tabla,
encontramos que el 57,6% tienen menos de 9 aiios de antigiedad en el
organismo.

Estos datos se explican a partir de la fuerte expansion que tuvo la
ANSES en la tltima década, dadas sus crecientes funciones de politica
social en el pais. Para brindar las nuevas prestaciones y beneficios que
se fueron generando en el periodo, se requirio la incorporacion de
nuevos trabajadores.
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AN1- Antigiiedad (en aios) en el organismo (N= 694)

<5 8,2%
5-9 49,4%
10-14 16,7%
15-19 7,5%
20-24 3,7%
25-29 7,3%
30-34 2,2%
35-39 4,6%
40 + 0,3%
Total 100%

En el grifico siguiente puede notarse con mas nitidez que la gran
mayoria de los trabajadores encuestados hicieron su entrada a la
ANSES recientemente:
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AN1- Antigiiedad (en afios) en el organismo (N=694)

60%
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Antigiiedad en el puesto

Los resultados de esta variable indican que la mayor parte de los
encuestados tienen una antigiiedad en el puesto menor a una década. St
adicionamos los dos primeros mtervalos de la tabla, encontramos que
el 84,4% tiene menos de 9 anos de antigiiedad en el puesto.

Este alto porcentaje puede deberse en parte a los ascensos o rotacion
de funciones. Pero es altamente probable que se explique en gran
medida por la mencionada expansién de la ANSES y por la escasa
antigliedad en el organismo de la mayor parte de los encuestados.
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AN2- Antigiiedad (en aiios) en el puesto o en el cargo (N=694)

(<5)
(5-9)
(10-14)
(15-19)
(20-24)
(25-29)
(30-34)
(35+)
Total

37,3%
47,1%

9,7%
1,4%
1,6%
1,9%
0,4%
0,6%

100%

En el siguiente grafico puede verse con mayor claridad que la gran
mayoria de los trabajadores encuestados tiene una escasa antigiiedad
€n su puesto:

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

AN2- Antigiiedad (en aiios) en el puesto o en el cargo

47,1%

(N=694)
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Después de esta descripcién general del perfil de los trabajadores
encuestados, se desarrollan a continuacion los resultados arrojados por
la encuesta de riesgos psicosociales.

EJE 1: INTENSIDAD DEL TRABAJO Y TIEMPO DE TRABAJO

Este primer eje de riesgo psicosocial abarca tres dimensiones de
analisis:

1) El iempo de trabajo: aqui se busca relevar distintos aspectos de la
organizacion, del tiempo de trabajo y su relacién con otros tiempos
sociales.

2) La intensidad del trabajo: se relevan distintos aspectos que la hacen
aumentar o disminuir: restricciones de tiempo, metas y objetivos,
mterrupciones de actividad, tecnologias, entre otros.

3) El impacto del trabajo sobre el cuerpo: en esta dimension se releva la
percepcion de los trabajadores sobre los riesgos en su medio ambiente
de trabajo y cudles son las medidas para prevenirlos en sus espacios
laborales. Asimismo, se indagd sobre la forma en que impacta el
trabajo en su cuerpo (carga lisica, carga mental) y sobre céomo perciben
su estado de salud.

1. Tiempo de trabajo

En términos generales, la dimension correspondiente al tiempo de
trabajo no parece plantearles problemas importantes a los trabajadores
encuestados, dado su alto grado de previsibilidad y estructuracion.

Practicamente todos los encuestados tienen una jornada clisica de 8
horas, regulada por convenio colectivo y en horario diurno. Trabajan
en dias habiles, cinco dias a la semana y tienen 48 horas de descanso
durante el fin de semana. En este marco, solo el 2,7% indic6 que
trabaja mas horas de las que corresponden a su horario legal.

En la encuesta, tampoco se detectaron situaciones de “desborde” de la
jornada fuera de los limites establecidos ni tampoco el fenémeno de la
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“disponibilidad permanente”. Solamente el 15,69% de los encuestados
dyeron realizar horas extras. Casi nunca han sido contactados por
temas de trabajo fuera del horario laboral (83% dijo que “nunca” le
sucede).

Por su parte el 93,19% indicé que "nunca" estd afectado por periodos de
guardia o debe estar riapidamente disponible para un trabajo.
Asimismo, el 94,49% dijo que "nunca” se lleva trabajo a su domicilio.

En la encuesta quedo reflejado también que tienen un considerable
margen de flexibilidad en su tiempo de trabajo para poder coordinarlo
con sus tiempos sociales y famihares. Cuando se les consulto si en caso
de 1imprevistos o contratiempos podian modificar sus horarios
arreglindolo con sus compaiieros o colegas, el 65,69% respondi6é que
“s1”,

Asimismo, el 85,2% indicdé que “siempre” tiene la posibilidad de
ausentarse de su trabajo, aunque sea algunas horas, en caso de una
situacién imprevista o mmesperada personal o familiar. Por su parte, un
91,2% dyjo que sus horarios de trabajo “siempre” le permiten compartir
momentos de ocio con sus amigos y familiares fuera de su trabajo.

En cuanto a vacaciones y licencias, el 100% de los encuestados indicé
que cuenta con ambos derechos, mientras que el 72,2% dijo que
"siempre” puede proponer el periodo para tomar sus vacaciones y lo
obtiene; no se registran inconvenientes en este aspecto.

El tnico punto problemitico detectado sobre el tiempo de trabajo
sumamente importante ya que perjudica a la salud de los trabajadores
corresponde al denominado “presentismo”. En los estudios sociales del
trabajo, este concepto alude al fenomeno de aquellos empleados que
van a trabajar enfermos o lesionados, sabiendo que no deben hacerlo.

Al respecto, como puede verse en el siguiente grafico, dos tercios de los
encuestados dijeron haber ido a trabajar en el transcurso de los dltimos
doce meses sabiendo que no debian hacerlo por estar enfermos:
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S 6- En el transcurso de los tiltimos doce meses, ¢ha ido
alguna vez a trabajar sabiendo que no debia hacerlo por
estar enfermo? (N=694)

No 33,1%

H Si66,7% H No sabe 0,1%

En cuanto a la explicaciéon para este fenéomeno, la triangulacion con
datos cualitativos y la consulta a informantes claves confluyen en senalar
las dificultades para solicitar dias de licencia por enfermedad en los
procedimientos administrativos. En muchos casos, se impone un
tramite engorroso y no asegura que la ausencia sea efectivamente
computada bajo esta causa de manera expeditiva (por ejemplo, si el
aviso es de un dia para otro).

Estas dificultades operativas, sumadas al riesgo de perder la suma
adicional al salario por presentismo, hacen que muchos trabajadores
prefieran ir a trabajar estando enfermos. Se trata de un tema
importante, que limita el ejercicio de un derecho laboral fundamental y
que perjudica la salud de los trabajadores.

De hecho, que vayan a trabajar estando enfermos puede generar una
prolongacion y/o agravamiento de la enfermedad preexistente,
incrementa la posibilidad de contagio a compaiieros e incluso a los
beneficiarios que ellos atienden (cuando el cuadro es infeccioso o viral),
y causa una mayor proclividad a accidentes y errores porque el
trabajador no estd en condiciones de desplegar todas sus capacidades y
sentidos.
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2. Intensidad del trabajo

Esta segunda dimension del Eje 1 también estd compuesta por varios
puntos, que se desarrollaran a continuacion. Comenzaremos con los
aspectos referidos al ritmo de trabajo.

De la encuesta se desprende que los trabajadores encuestados
efectivamente tienen restricciones en su ritmo, de distinta naturaleza y
origen.

Por empezar, hay dos fuentes de restriccion de ritmo sumamente
importantes en el momento de comprender el trabajo cotidiano de
atencion al publico. Nos referimos a las normas de produccién y a los
plazos, cuya incidencia puede verse en los siguientes graficos:

OA 1- ;Su ritmo de trabajo esta dado por ..."2 normas de
produccion a cumplir o plazos a respetar en un corto espacio
de tiempo de una hora o menos?"

B Siempre
50%
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OA 1- ;Su ritmo de trabajo esta dado por ..."3 normas de
produccion o plazos a respetar en un dia 0 mas?"

B Nunca, 25,5

B Siempre,
52,7

A veces, 21,8

Si adicionamos los que respondieron “siempre” y “a veces” a las dos
preguntas arriba graficadas, podemos ver que en ambas, alrededor del
709% de los trabajadores expresan que su ritmo estd regido por normas
y plazos.

Los datos cualitativos son concordantes con estos aspectos y también
indican que las normas de produccién y los plazos son una parte
central de la organizacion del trabajo en ANSES. Segin los
trabajadores de las UDAI, estd fijada como meta cierta cantidad de
trimites a realizar por dia. Los mismos tienen un tiempo estipulado
para su realizacién y son controlados por los supervisores mediante un
sistema informatizado .

También cada UDAI tiene que responder las demandas de turnos
asignados por dia; es decir, atender a cierta cantidad de beneficiarios
que han obtenido su turno por distintas vias? y que concurren a ese
efecto el dia indicado. Como agravante, es una practica comdn que se
sume a esa gran cantidad de publico, una fraccion (siempre incierta) de

El sistema se llama SIDU (Sistema Integral de Atencién en UDAI), donde el
operador registra qué tramite le gestiono a cada beneficiario y (entre otras cosas)
cuanto tiempo le llevo.

Los turnos se otorgan por teléfono, por internet y también en la misma UDAIL
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“espontaneos”;es decir, personas que concurren a la UDAI sin turno,
de manera espontinea, y que de todas formas deberan ser atendidos.

Como puede verse, todos estos aspectos clertamente implican un ritmo
de trabajo muy elevado para los trabajadores de las UDAI, que deben
cumplir con sus tareas en un lapso restringido tanto por plazos y
normas como por la cantidad de beneficiarios que asiste para ser
atendido.

En el caso de las UDAT, el rntmo esti regido por el sistema
iformatico, el cual estipula un tiempo para resolver cada llamada.
Cuando al operador se le esti agotando el tiempo, el sistema se lo va
indicando con una senalizaciéon del estilo semaforo (seiiales de colores).
Por dlimo, al igual que en las UDAI, los operadores telefénicos
atienden cierto numero de llamados por dia para alcanzar las metas
planificadas desde la organizacion.

Estos plazos y metas fijados por las normas son dificiles de alcanzar
dado el tipo de tarea (compleja y cambiante) que deben realizar. La
heterogeneidad de casos que deben atender - cada beneficiario tiene su
propia problematica y necesidad-, aumenta el tiempo dedicado mds alld
del planificado.

En el marco descripto més arriba, no deberia sorprender que una parte
de los trabajadores encuestados expresaran dificultades para alcanzar
las metas fijadas:

/216 /



10/ LA ENCUESTA DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO / Julio C. Neffa, Silvia M. Korinfeld y Maria Laura Henry

OA 8- ;Tiene Ud. dificultad o inconvenientes para alcanzar
estas metas que le son fijadas? (N=694

B Siempre 6,4%

A veces

B Nunca 54,1% 39,5%

De este cuadro se desprende que -de manera agregada- un 45,9% de los
encuestados (“siempre” y “a veces”) tiene dificultades para alcanzar las
metas prefyjadas. Los trabajadores perciben asi, que los objetivos son
“poco realistas”, es decir, dificiles de alcanzar.

Asimismo, los datos indican que estas metas y plazos impuestos -de
dificil cumplimiento- no pueden ser objeto de debate o negociacién
con los superiores ni tampoco son pasibles de ser cambiadas
autonomamente por el trabajador. Casi el 719 dijo que no puede
modificar las metas propuestas desde ANSES:
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OA 7- ¢Tiene Ud. la posibilidad de modificar estas metas?
(N=423)
H No sabe
1,9%

m Si27,2%

“ No 70,9%

Sé6lo el 29,8% de los encuestados dice que puede efectuar cambios en
los plazos y el 20,2% lo puede hacer “a veces”:

OA 9- Para realizar su trabajo, ¢ puede Ud. efectuar cambios en
los plazos fijados? (N=694)

u No

corresponde ¥ No sabe 0,4%
(no hay

plazos) 7,5%

u S| 29,8%

m Aveces
20,2%

= NO 42,1%
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Siguiendo con la temdtica de ritmos de trabajo, los datos indican -de
manera agregada-que un 72,6% de los encuestados dice que “siempre”
y “a veces” tiene que apurarse en su trabajo:

OA 3- ¢ Esta Ud. obligado a apurarse en su trabajo? (N=694)

B Nunca 27,4% B Siempre

33,0%

A veces
39,6%

Se consulté a los trabajadores si tenian el tiempo suficiente para realizar
su trabajo correctamente y, como puede verse a continuacion, las
respuestas también indican un alto ritmo de trabajo, en este caso, por
falta de tiempo:
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OB 2- Para realizar correctamente su trabajo, ¢Ud. tiene en
general..."1. el tiempo suficiente?" (N=694)

B Nunca 12,4%

B Siempre
55,5%

A veces
32,1%

Vemos que gran parte de los trabajadores (45,5% si adicionamos
quienes respondieron “nunca” y “a veces”) perciben que necesitarian
margenes temporales mayores para desempenar adecuadamente su
labor.

De las preguntas analizadas hasta aqui, surge que los trabajadores de
atencion al publico encuestados (tanto en UDAI como en UDAT)
tienen ritmos de trabajo intensos, que conjugan distintos elementos
para su demarcacién estricta: plazos, tiempos estipulados para cada
tramite, cantidad de beneficiarios que deben atender en cada jornada.

Para el caso de las UDALI se observa el papel que tiene la presencia de
los beneficiarios en el lugar de trabajo a la hora de definir los ritmos.
Los trabajadores indican muchas veces la sensacion de estar siendo
constantemente “vigilados” por el publico y de recibir reprobaciones e
mcluso agresiones si son vistos en actitud de descanso o con un ritmo
de atencién lento.

Los beneficiarios se agolpan en las oficinas esperando ser atendidos,
llevando consigo problemaiticas sociales que demandan urgente
respuesta. Esto se refleja en los siguientes comentarios cualitativos de la
encuesta:
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e “A veces las metas son imposibles porque no se considera el
tiempo que puede llevar cada tramite. La presion te la da el
paiblico que espera a ser atendido, mds que las metas a
cumplir”

e “A veces no nos levantamos ni para ir al bano por la cantidad
de gente que hay para atender”

Es decir que los trabajadores no sélo estan exigidos por restricciones de
ritmos  “cldsicas”, como las antes mencionadas (plazos, normas,
controles por sistema) sino también por restricciones propias de
algunos servicios, en los cuales la presién del pablico (beneficiarios)
Juega un rol preponderante en el funcionamiento de las cadencias de
trabajo.

Esta mtensidad detectada en los ritmos de trabajo conlleva légicamente
el riesgo de una serie de problemas para la salud de los trabajadores:
incremento  de la fatiga, alteraciones emocionales (ansiedad,
nerviosismo, angustia), aumento de frecuencia cardiaca, predisposicién
a desarrollar un cuadro de estrés crénico, que puede desembocar en
problemas gastrointestinales, cardiacos, artromusculares, entre otras
derivaciones.

Otro problema que surge de los datos estd vinculado a las
mterrupciones en la tarea. De forma agregada, un 77,4% de los
encuestados dice que “siempre” y “a veces” tiene que interrumpir la
tarea para realizar otra que no estaba prevista. Mas de la mitad (50,5%)
lo indicé como un aspecto negativo de su trabajo.
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OA 4- ¢ Ocurre con frecuencia que Ud. deba interrumpir la
tarea que estaba haciendo para realizar otra que no estaba
prevista? (N=694)

H No contesta
0,1%

= Aveces
33,6%

® Si43,8%

No 22,5%

Estas interrupciones dificultan la concentracion, hacen aumentar el
nimero de errores y de olvidos vy, potencialmente, implican para los
trabajadores la aparicion de alteraciones emocionales (ansiedad,
nerviosismo, irritabilidad).

De las indagaciones cualitativas surge que gran parte de esas
mterrupciones en las UDAI se debe a preguntas del publico cuando el
operador ingresa a la oficina y/ o estd atendiendo a otra persona. La
ausencia de elementos fisicos de separaciéon con el publico favorece
estas Intromisiones que clertamente recargan el trabajo del operador y
lo desconcentran de las acciones complejas que implica cada tramite.

Asimismo, los trabajadores mds experimentados son también
mterrumpidos por sus propios compaiieros, quienes los consultan
sobre cémo resolver algin tramite complejo y para el cual desconocen
el procedimiento que deben aplicar. Como ya se menciono y se volvera
a ver mas adelante, en este punto se hace palpable la capacitacion
msuficiente y la necesidad de acudir al propio colectivo de trabajo para
resolver tareas cuyas normas no son claras o conocidas.
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3. El impacto del trabajo sobre el cuerpo

Esta tercera dimension del Eje 1 estd compuesta por varios items en los
que se busco indagarla percepcion de los trabajadores. Para ordenar la
exposicion, los hemos dividido en distintos items que se detallardn a
continuacion.

- Condiciones y medio ambiente de trabajo

Uno de los aspectos importantes de la encuesta fue recoger /la
percepcion que los trabajadores tenian de las Condiciones y Medio

Ambiente de Trabajo (CyMATT) vigentes en ANSES®.
-Carga fisica

En el cuestionario se indagd sobre la existencia de dos tipos de carga
fisica: la estatica (posturas) y la diniamica (gestos y movimientos
operatorios). Comenzando con la primera, ofrecemos los resultados
referidos a permanencia en posturas fijas o incomodas.

Mientras que solo el 18% de los encuestados dijo que “siempre” o “a
veces” tiene que permanecer largo tiempo de pie, el 96,3% dijo que
“siempre” o “a veces” debe permanecer largo tiempo sentado:

Estos resultados han sido enriquecidos con el estudio ergonémico -que consta en
otro capitulo de este libro-, el cual brinda datos objetivos sobre las CyMAT en
ANSES. De esta forma, ambos abordajes (mediciones y percepciones) se
complementan para brindar un cuadro de situacién mdis completo sobre la
cuestion.
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RA 1- ;Cuando realiza su trabajo, usted debe..."2.
permanecer largo tiempo sentado?" (N=694)

B Nunca 3,7%

Aveces __
12,7%

B Siempre
83,6%

Kl 59,3% dice que “siempre” o “a veces” tiene que permanecer en una
postura incomoda sin poder cambiar de posicién, o trabajar en un
ambiente con poco espacio para moverse.

RA 1- ;Cuando realiza su trabajo, usted debe... "3.
permanecer en una postura incomoda sin poder cambiar de
posicion o trabajar en un ambiente con poco espacio para
moverse?" (N=694)

B Siempre

] 0,
Nunca 40,6% 41,6%

A veces
17,7%
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En cuanto a la carga fisica de tipo dindmica (gestos y movimientos
operatorios), los datos indican que no son frecuentes los
desplazamientos a pie, levantamiento de cargas pesadas, movimientos
dolorosos y/o cansadores, sacudidas y/o vibraciones.

Se concluye asi que por el tipo de puestos que ocupan los trabajadores
encuestados (tareas administrativas de atenciéon al puablico, tanto
presencial como telefonica) el problema més acentuado se registra en la
carga fisica de tipo estitica. Potencialmente, esto entraia una serie de
riesgos para la salud de los trabajadores, tales como contracturas,
dolores musculares, calambres, problemas circulatorios, dolores
cervicales.

-Carga mental

También se hicieron preguntas orientadas a recolectar datos sobre la
mcidencia de la denominada carga mental. Es decir, aquella carga que
proviene de poner en acto aspectos perceptivos, cognitivos, de
memoria vy esfuerzos intelectuales durante la actividad de trabajo.

La encuesta recoge que el 72,6% dice que “siempre” o “a veces” tiene

que estar atento y no puede quitarle los ojos a su trabajo.

RA 1- ;Cuando realiza su trabajo, usted debe... "8. estar atento
y no poder no quitarle los ojos a su trabajo?" (N=694)

B Nunca 27,4%

B Siempre
46,5%

A veces
26,1%
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Kl 66,7% dice que “siempre” o “a veces” tiene que leer letras o cifras
muy pequenas, mal impresas, mal escritas. Por otro lado, el 43,3% dice
que “siempre” o “a veces” tiene que examinar objetos muy pequenos,
detalles muy finos. Particularmente, esto se da al trabajar con
computadora y con los formularios y planillas que requiere cada
tramite. En todos los casos, se requiere mucha atencion para su
correcto llenado.

RA 1- ; Cuando realiza su trabajo, usted debe... "10. examinar
objetos muy pequeiios, detalles muy finos?" (N=694)

B Siempre
23,5%

B Nunca 56,8%

A veces
19,7%

De los datos expuestos hasta aqui se desprende que los trabajadores
encuestados afrontan una alta carga mental. Su labor les demanda una
alta concentracion, estar atentos para captar y procesar signos, ejercer
una atencion visual y auditiva en la resolucion de tramites (situacién que
se agrava con el ruido ambiente por la aglomeracion de publico). En
suma, se trata de cuestiones que se actualizan cuando el trabajo 1implica
muchas elecciones conscientes y se necesita resolver problemas todo el
tiempo.

Este hallazgo se corrobora en otra pregunta, para la cual casi la mitad
de los encuestados respondié que “siempre” en su trabajo tiene que
pensar muchas cosas a la vez:
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OB 3- ¢ Con qué frecuencia vive Ud. tiene que pensar en
muchas cosas a la vez? (N=694)

B Nunca 14,7%

B Siempre
49,1%

A veces
36,2%

Como veremos al analizar el Eje 3 de RPST, la alta carga mental estd
dada por la complejidad de los tramites a cargo de los trabajadores de
atencion al publico, con una normativa que no siempre es clara o
aplicable a los casos concretos vy en los que cada beneficiario implica
una situacion original y cambiante que debe resolverse.

Para finalizar este item, cabe senalar que cuando la carga mental es muy
alta, puede generar una serie de daios a la salud de los trabajadores:
fatiga, cefaleas, contracturas musculares, sensaciéon de desborde,
ansiedad, alteraciones del suenio, bloqueos mentales, y vigilancia
reducida. Asimismo, la saturaciéon mental puede provocar errores en el
trabajo. De ahi entonces la importancia de relevar una cuestion como
esta que afecta a la salud de los trabajadores y repercute sobre la calidad
del servicio.

- Condiciones del medio ambrente fisico

También se indagd sobre el medio ambiente de trabajo vigente en el
lugar donde se lleva a cabo el proceso de trabajo; particularmente, para
detectar la presencia de riesgos [isicos, bioldgicos, factores tecnoldgicos
y de seguridad y también los provenientes de aspectos naturales o
ecologicos.
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Kl siguiente cuadro muestra los datos obtenidos sobre la percepcion de
los trabajadores acerca de la presencia de algunos de estos factores:

RA 2- ;Su medio ambiente de trabajo (o Porcentajes
su lugar habitual de trabajo) presenta

iar:fzrr:\?enie:fes qt::ssiguedr::f(i;iltsa;lle)s ° Siempre A Nunca  Total
veces
1. suciedad? 23,55 40 36,5 100
2. humedad? 15,5 21 63,6 100
3. corrientes de aire? 20,7 27,2 52,2 100
4. malos olores? 47,5 34,1 18,5 100
5. temperaturas elevadas? 29,6 38 32,5 100
6. temperaturas bajas? 17,1 35,4 47,5 100
7. ausencia o mal estado de los 30,7 35,9 33,3 100
sanitarios?
8. ausencia de vista al exterior? 50,1 9,8 40 100
9. hacinamiento? 40,2 15,6 44,2 100
10. mala iluminacion? 32,3 18,1 49,6 100

Como puede verse, los porcentajes mds altos de respuesta se
registraron en los siguientes factores:

o Malos olores: el 81,6% dice que “siempre” o “a veces” su lugar
de trabajo presenta este problema.

o  Ausencia o mal estado de los sanitarios: el 66,6% dice que
“siempre” o “a veces” se encuentra esa situacion en su lugar de
trabajo.

o  Temperaturas elevadas: el 67,6% dice que “siempre” o “a
veces” las experimenta.

o Suciedad: el 63,59% dice que “siempre” o “a veces” estd
presente esta cuestién en su lugar de trabajo.
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o Ausencia de vista al exterior: el 59,9% dice que “siempre” o “a
veces” padece este problema en la dependencia donde trabaja.

e Hacinamiento: el 55,8% dice que “siempre” o “a veces” se
presenta esta situacion en su lugar de trabajo.

Notese que la presencia de muchos de estos problemas se explica por
la gran afluencia de publico en las dependencias y la falta de
adecuacion de los edificios donde se realizan las actividades laborales.
Algunos testimonios cualitativos de la encuesta sirven para ilustrar esta
problematica:

o I aire esti viciado, hay poca ventilacion (...). Deberiamos
trabajar con un vidrio (de por medio) porque el publico
publico tose o hasta han vomitado sobre el escritorio.
Deberiamos  trabajar con guantes o que se haga una
desinfeccion diaria.

o No hay suficiente desinfeccion en pisos y barios, ni suficiente
lavandina, ni ventilacion luego de la atencion al publico.

Otro aspecto que releva la encuesta sobre el medio fisico de trabajo son

los niveles de ruido que experimentan los trabajadores:

RA 6- ¢,Cuando Ud. trabaja, si una persona, ubicada a una
distanciade 2 6 3 metros le habla... (N=694)

B No sabe.
0,3%

H  no pued
escucharla.
7,5% B |a escucha, si
ella habla
normalmente.
46,8%
la escucha,
solo si sube la
voz. 45,4%

Como puede verse, solamente el 46,8% de los encuestados dice que si
una persona, ubicada a una distancia de 2 6 3 metros le habla
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normalmente, puede escucharla. Ciertamente, esto indica la presencia
del factor ruido como un fenémeno ampliamente extendido en
dependencias de ANSES vy, que en gran medida, se debe a la gran
concurrencia de publico.

En muchos casos los beneficiarios son personas de edad avanzada,
algunos con disminucion auditiva a quienes hay que hablarles en voz
elevada para que oigan, lo cual de forma agregada aumenta el nivel de
ruido. Asimismo, muchos beneficiarios concurren acompanados de sus
ninos, que también hacen su aporte a este mvel elevado de ruido
reinante en las oficinas.

Otra razén (mas preocupante) que puede explicar estos porcentajes de
la pregunta arriba consignada es que muchos encuestados ya estén
padeciendo una disminucién de su capacidad auditiva y de ahi que no
puedan escuchar lo que alguien les habla a una distancia de 2 o 3
metros. Esta situacion puede ser mdas probable todavia para los
trabajadores de las UDAT, que trabajan con auriculares y reciben
sonido directo en su oido de forma permanente.

En la encuesta también se relevo la percepcion de la presencia de
factores de riesgo fisicos, quimicos, biologicos, factores tecnologicos y
de otra indole:

RA 5 ¢(Dentro de su lugar de trabajo, o Porcentajes
establecimiento, tiene que...

Siempre A Nunca Total

veces
1. respirar humo o polvo? (N=694) 11,8 22,5 65,7 100
2. estar en contacto con productos 2,7 53 91,9 100
peligrosos? (N=693)
3. estar expuesto a riesgos infecciosos? 44,7 20,7 34,6 100
(N=694)
4. correr el riesgo de herirse o 18,6 24,8 56,6 100
accidentarse? (N=693)
5. correr el riesgo de sufrir accidentes de 5,6 8,5 85,9 100

transito en el transcurso de la jornada
de trabajo? (N=693)
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Del cuadro RA.5, el dato mas notable es que el 65,4% dice que
“stempre” o “a veces” su lugar de trabajo estd expuesto a “resgos
mfecciosos” Esto es coherente con lo mencionado mads arriba, sobre el
contacto directo que los trabajadores tienen con grandescantidades de
publico, en espacios que frecuentemente resultan demasiado reducidos
para dicha afluencia.

-Uso de elementos de proteccion personal

Se consulté a los encuestados sobre el uso de elementos de proteccion

personal (EPP), preguntando en primer lugar si ANSES se los provee:

RA 7- {Su empleador le provee de elementos de proteccion
personal adecuados seglin los riesgos a los que esta
expuesto? (N=694)

®m Si23,3%

No 76,7%

™~

El 76,7% de los encuestados sefala que su empleador “no” les provee
de EPP adecuados segin los riesgos a los que estin expuestos. Lo
mteresante surgié cuando ulteriormente se les preguntd “por qué no se
los provee”.

Las respuestas (abiertas) fueron variadas pero es notable que en su gran
mayoria puedan agruparse en unos pocos ejes. Asi, los encuestados
dicen que no reciben los EPP porque:

e “No se necesitan” y/o “no hay riesgos”
o  "Porque a ANSLS no le importa ni le preocupa su personal o
los riesgos a los que estd expuesto”
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o "Por falta de presupuesto y de insumos en la institucion”.
o 'Los encuestados “no saben” las causas de esta falta de los

LPP'.

La gran cantidad de respuestas en torno al primer item clertamente
denota la escasa informacion y concientizacion entre los propios
trabajadores sobre los riesgos a los cuales estin expuestos en su trabajo
y es asi como no problematizan la falta de EPP ni pueden identificar
cudles serian necesarios para su labor.

Fl segundo item de respuestas denota que son las autoridades quienes
no estin concientizadas sobre los riesgos existentes o no encaran
medidas para prevenirlos.

9

A aquel porcentaje de trabajadores que respondieron que “Si” son
provistos de EPP adecuados segiin los riesgos a los que estan expuestos,
se les pregunté ulteriormente cudles eran esos EPP y fueron muy
Iteresantes las respuestas obtenidas.

Los EPP mds mencionados fueron elementos tales como: alcohol en
gel, guantes, barbijos, vacunaciones, etc. Como puede verse, son
protecciones contra contagios y enfermedades infecciosas, lo cual
resulta coherente con los factores de riesgo arriba mencionados.
Asimismo, esto es entendible dado el contacto permanente que tienen
los trabajadores con grandes cantidades de publico, con ninos
pequenios, personas enfermas, gente de sectores vulnerables, etc. En el
mismo sentido incide el manejo de papeles o documentacion de los
usuarios que estan sucios o han estado guardados por mucho tiempo (y
contienen insectos, humedad, hongos, polvo, etc.).

Cabe senalar que los elementos mencionados no son EPP propiamente
dichos o al menos, no son los que se consideran tradicionalmente
como tales. Lo que encontramos es una definicion "situada” o
idiosincratica de los EPP, en funcién del tipo de trabajo que se realiza
en la atencion al pablico de ANSES.

-Capacitacion en riesgos del trabajo y visita de profesionales de Higiene
v Seguridad
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En términos generales, los datos recogidos indican una insuficiencia de
actividades de prevencion y de formacion en riesgos del trabajo. El
82,49% de los encuestados manifestd que no tuvo acceso a informacion
o formacion sobre riesgos en el trabajo en los tltimos 12 meses

RB 1- Durante los lltimos 12 meses, ¢recibio Ud. alguna
formacion o informacion sobre los riesgos que su trabajo
puede ocasionar en su salud o en su seguridad? (N=694)

® No sabe 1,0%
m Sj16,6%

No 82,4%

Asimismo, el 86,6% indicé que no recibié informaciéon (documento,
mstructivo o cartelera) que describiera los riesgos vinculados al trabajo
en su establecimiento.
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RB 3- Durante los iiltimos 12 meses ¢tuvo conocimiento de
algiln documento, instructivo o cartelera escrito por su
empleador que describa los riesgos vinculados al trabajo en
su establecimiento? (N=694)

H No sabe 2,0%
B Si11,4%

No 86,6%

Luego, un 84,9% dijo que no registra o no le consta haber recibido la
visita en su lugar de trabajo en el ultimo afio de un especialista en
Higiene y Seguridad en el trabajo. Por dltimo, un 88% manifesto que
no tienen Instrucciones o carteles sobre seguridad en su puesto de
trabajo.
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RB 9.- ¢ Tiene usted instrucciones por escrito o carteles sobre
la seguridad en su puesto de trabajo, ademas de las
instrucciones para evacuacion en caso de incendio? (N=694)

® No sabe 1,6% m Si10,4%

No 88,0%

Todo esto denota una insuficiente preocupacion por la tematica de los
riesgos de parte de las autoridades de ANSES, la consecuente falta de
conocimiento al respecto y, mas importante, la falta de acciones de
prevencion por parte del organismo empleador.

- Estado de salud auto-percibido

La encuesta también pregunt6 a los trabajadores sobre su percepcion
sobre su salud. En general, los resultados la mostraron sobre todo
como positiva:
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S 1- ¢ Como cree Ud. que es su estado de salud general?
(N=694)

® Muy bueno

B Regular 18,9%
25,4%

H Malo 1,0%

Bueno 54,8%

Cuando se realizé el cruce de esta variable con la edad de los
encuestados, no arroj6 resultados distintos. Para todas las franjas
etdreas, estos porcentajes de salud autopercibida son similares.

Posteriormente, se consulto a los encuestados sobre los efectos que
puede tener el trabajo a largo plazo sobre su salud:

S 4- Con el correr del tiempo ¢Ud. piensa que su trabajo puede
afectar o modificar su salud? (N=694)

¥ No contesta
0,3%

H No, no ejerce
influencia
sobre su

salud. 20,7%

® No sabe 7,5%

Si, es mas
bien bueno
para su salud
B Sj, es mas 4,9%

bien malo
para su salud
66,6%
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Como puede verse en el grifico, el 66,6% cree o piensa que su trabajo
puede tener un efecto negativo para su salud a mediano o largo plazo.
Por su parte, el 20,7% considera que no tendrd influencia y solo el 4,9%
expresa que su trabajo es bueno para su salud.

Es notable (y un hallazgo muy importante) que el 25,49% de los
encuestados diga que su estado de salud es “Muy bueno” en términos
generales, pero que dos tercios consideren que-a futuro- su trabajo
puede tener efectos daiinos sobre su salud.

- Reparacion de la fatiga

En la encuesta se consulté por los habitos desarrollan los trabajadores
como forma de compensar y reparar la fatiga generada por el trabajo.
Entre otras cuestiones, se indagd sobre el consumo de sustancias
medicinales o de otro tipo, y estos son los porcentajes:
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S 3- Durante la jornada laboral o luego de concluir, usted
toma...

% ESi "No mA veces 95.7

100
88,3
20 —83;1+—

80 —
68,9

70 614 —
60 +— 51,9 e

40 +— —

29,1

En orden de mcdencia, detallamos qué elementos consumen los
trabajadores para aliviar o pahar los efectos de la jornada laboral
durante la misma o luego de concluirla:

El 48,1% dice que “si” y “a veces” toma analgésicos.
El 38,69 dice que “si” y “a veces” consume algin mio-
relajante.

El 31,19 dice que “si” y “a veces” toma medicamentos para la
acidez.

El 29,2% dice que “si” y “a veces” inglere psicofirmacos.
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Estos altos porcentajes de consumo son congruentes con los rasgos de
la tarea realizada y el tipo de desgaste que implica. Fundamentalmente,
la ingesta de analgésicos esta estrechamente relacionada con el desgaste
mental que implica el trabajo de atencién al puiblico y que se manifiesta
en dolores de cabeza, de los ojos, musculares y otros afines.

En el caso de los psicofirmacos, su uso estd estrechamente relacionado
con el trabajo emocional que despliegan los operadores (como veremos
en el proximo Eje de RPST), cuyo contacto con el sufrimiento,
violencia, etc. los lleva a combatir la angustia de ese modo.

Por su parte, los medicamentos para la acidez y los miorrelajantes
ayudan a calmar aquellas somatizaciones de tipo musculo-esquelético y
gastrointestinal que padecen muchos trabajadores.

Esta ingesta de medicamentos debe ser vinculada también con el alto
porcentaje de trabajadores que dicen ir a trabajar estando enfermos.
Los consumen para aplacar sintomas y realizar su labor aun no estando
en condiciones 6ptimas para ello.

Luego, en orden de incidencia, siguen los siguientes dos consumos:

e Kl 16,9% dice que “si” y “a veces” (durante la jornada laboral o
uego de concluirla) toma medicamentos o drogas.
luego d luirla) t d t d
o Kl 4,3% dice que “si” y “a veces” (durante la jornada laboral o
luego de concluirla) toma estimulantes o alcohol.
S5

Seguramente puede haber un sub-registro de estos dos dltimos
elementos debido a la condena social que muchas veces implica su
consumo y que impide a los encuestados expresarlo abiertamente. Por
€so, en términos reales es probable que su incidencia sea mayor.

Finalmente, es importante destacar que el consumo de estos elementos
“enmascaran” cuadros de estrés cronico o de fatiga y son solo paliativos
que no eliminan la fuente de los padecimientos. Incluso existe el riesgo
de que los trabajadores desarrollen una dependencia o una adiccion
respecto de los mismos. Una verdadera solucién pasa por atacar las
raices verdaderas de los problemas, que residen en la organizacion del
trabajo.
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Conclusiones

El ¢je que hemos analizado tiene tres dimensiones bastante definidas y
muy ricas cada una de ellas: el ttempo de trabajo, su cantidad e
mtensidad y el impacto del trabajo sobre el cuerpo.

Respecto de la primera, no parece ser una dimensién que presente
problemas mmportantes. Los resultados indican que pricticamente
todos los encuestados tienen una jornada “clasica”, regulada por CCT.
Este alto grado de estructuracién de la jornada les permite coordinar
con los tiempos sociales y familiares. Incluso, de los datos se desprende
que los encuestados poseen flexibilidad para “arreglar” sus horarios en
funcion de necesidades personales, de contratiempos y de imprevistos.

Por otra parte, los trabajadores encuestados no padecen el fenomeno
de extensificacion o desbordamiento de la jornada. Finalmente, las
vacaciones y licencias son otorgadas segun CCT y los trabajadores
manifiestan poder tomarlas cuando lo solicitan.

Lo que si pudo detectarse como problema importante en esta primera
dimension fue el fenémeno del “presentismo”. Al respecto, un alto
porcentaje de encuestados (66,7%) dijo haber 1do en los tltimos doce
meses a trabajar aun sabiendo que no debia hacerlo por estar enfermo.
Esto denota dificultades para solicitar licencia por enfermedad en los
procedimientos administrativos.

El presentismo constituye un tema importante, que limita el gjercicio de
un derecho laboral fundamental y que perjudica la salud de los
trabajadores. Que vayan enfermos a trabajar puede generar una
prolongacion  y/o agravamiento de la enfermedad preexistente,
mcrementa la posibilidad de contagio a compaiieros (cuando el cuadro
es infeccioso o viral), y causa una mayor proclividad a accidentes
porque el trabajador tiene disminuidas sus capacidades operativas.

En lo referente a la segunda dimension de este eje de RPST (cantidad e
intensidad del trabajo), la encuesta ha podido detectar la presencia de
varios problemas. En primer término, se encontré que los trabajadores
encuestados realizan sus tareas en el marco de ritmos de trabajo muy
mtensos. Esto se refleja en las dificultades que expresan para alcanzar
las metas y plazos fijados por ANSES (nmimero de turnos por dia,
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tiempo para cada tramite, cantidad de llamadas, etc.). Asimismo, un
gran porcentaje indicé que tiene que apurarse en su trabajo y que no
tiene el tiempo suficiente para desempenar su labor correctamente.

Esta escasez de tiempo se comprende por la heterogeneidad de casos
que deben atender (cada beneficiario tiene su propia problematica y
necesidad) y la complejidad de los mismos. Por lo tanto, los
trabajadores deben dedicar mds tiempo que el prescripto para
resolverlos correctamente, no pudiendo alcanzar las metas impuestas.

Otra fuente de intensidad en los ritmos de trabajo es la presiéon ejercida
por el publico, que en grandes cantidades asiste (o llama por teléfono)
cada dia a las dependencias, en espera de una rapida atencién. Esto
denota la altisima demanda social que existe de los servicios de la
ANSES y una estructura organizacional que no da abasto para
responder a la misma.

Esta mtensidad detectada en los ritmos de trabajo conlleva légicamente
el riesgo de una serie de problemas para la salud de los trabajadores:
imncremento  de la fatiga, alteraciones emocionales (ansiedad,
nerviosismo, angustia), aumento de frecuencia cardiaca, predisposicién
a desarrollar un cuadro de estrés créonico (que puede desembocar en
problemas gastrointestinales, cardiacos, artromusculares), entre otras
derivaciones.

En los resultados también se detectd, como problema recurrente para
los trabajadores, las frecuentes interrupciones en la tarea y el
surgimiento de demandas externas no previstas. Mas de la mitad de los
encuestados indic6 que esto constituye un aspecto negativo de su
trabajo.

En la tercera dimension de este eje de RPST (el impacto del trabajo
sobre el cuerpo), la encuesta ha podido detectar la presencia de varios
problemas y riesgos para los trabajadores. En lo referido a condiciones
de trabajo, se encontro como relevante, en primer lugar, la incidencia
de la carga fisica de tipo estatica. Los trabajadores permanecen mucho
tiempo en postura fijas e incémodas (generalmente, sentados). En
cuanto a los riesgos para la salud que supone este tipo de carga,
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podemos serialar la posibilidad de adquirir contracturas, dolores
musculares, calambres, problemas circulatorios y cervicalgias.

En segundo lugar, se relevo la incidencia de la carga mental, dado que
ese tipo de trabajo requiere una alta concentraciéon, ejercer la memoria
y poner en juego esfuerzos cognitivos para resolver cada tramite. Cabe
senalar que cuando la carga mental es muy alta, puede generar una
serie de danos a la salud de los trabajadores: fatiga, cefaleas,
contracturas musculares, sensacion de desborde, ansiedad, alteraciones
del sueno, bloqueos mentales, vigilancia reducida y saturaciéon mental.

En lo referido a medio ambiente de trabajo, se encontré la percepcion
del predominio de los siguientes inconvenientes: malos olores, ausencia
o mal estado de los sanitarios, temperaturas elevadas, suciedad,
ausencia de wvista al exterior, hacinamiento, y ruido. La presencia de
estos factores se explica por la gran afluencia de puablico a las
dependencias y por la falta de adecuacién de los edificios donde estin
emplazados.

Asimismo, un alto porcentaje de encuestados indicé que en su lugar de
trabajo estd expuesto a riesgos infecciosos. Esto también se debe al
estrecho contacto que los trabajadores tienen con grandes masas de
publico, en espacios reducidos, poco ventilados y con aseo insuficiente.

En temas de prevencion, los datos de la encuesta permiten ver que el
organismo empleador no provee a los trabajadores de elementos de
proteccién personal (EPP) adecuados segun los riesgos a los que estan
expuestos. Asimismo, se detectdé una insuficiente presencia de
actividades de prevencion y de formacion en riesgos del trabajo.

Otro aspecto importante que surgié de los datos de la encuesta esta
referido a los habitos que desarrollan los trabajadores como forma de
compensar y reparar la fatiga generada por el trabajo. Al respecto, se
encontré que muchos trabajadores ingieren analgésicos, psicofdrmacos,
medicamentos para la acidez y mio-relagjantes. Su consumo
“enmascara” cuadros de estrés crénico o de fatiga y son solo paliativos
que no eliminan la fuente de los padecimientos. Incluso existe el riesgo
de que los trabajadores desarrollen una dependencia o eventualmente
una adiccion respecto de los mismos.
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Por ultimo, cabe cerrar este balance con un dato destacable que arrojé
el relevamiento: los trabajadores encuestados perciben que su salud es
buena en términos generales, pero consideran que a futuro su trabajo
puede ejercer efectos daiiinos sobre su salud. Esto ciertamente indica
una preocupacion sobre las condiciones en las cuales lo ejercen y la
necesidad de atender a aquellos aspectos que potencialmente pueden
afectar su bienestar.

EJE 2. EXIGENCIAS EMOCIONALES

Este ¢je de andlisis es muy relevante para evaluar los problemas que
enfrentan los trabajadores de los puestos de atencién al publico que
fueron el centro de la investigacion.

Tal como se explico en el capitulo del marco tedrico, las exigencias
emocionales estin vinculadas con la necesidad de dominar y moldear
las propias emociones, y especialmente las que el trabajador siente en
relaciéon con las personas con las que interactiia en la situacién de
trabajo. Asimismo, eventualmente con la necesidad de esconder las
propias emociones, lo cual también implica y genera sufrimiento
psiquico.

Para analizar este eje, se toman en cuenta cuatro aspectos que permiten
evaluar las exigencias emocionales en un puesto de trabajo y que se
relevaron mediante la encuesta:

Estar en relaciéon con el pablico
Estar en contacto con el sufrimiento
Tener que esconder las emociones

Tener miedo (necesidad de esconderlo o controlarlo)

A continuacién, expondremos los resultados arrojados por la encuesta
en cada uno de estos aspectos.
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1. Estar en relacién con el publico

El 95% de los trabajadores encuestados se encuentran desarrollando
tareas de atencion al pablico y el 92% tienen un contacto cara a cara
con el beneficiario o usuario.

La relacién con el publico implica no solamente prestar atenciéon a
problemas de las personas que acuden a las dependencias o llaman por
teléfono, sino que también incluye la posibilidad de sufrir violencia
fisica o verbal.

Con respecto a la primera, si bien en la encuesta no encontramos
muchas menciones sobre situaciones de violencia fisica por parte del
publico, si se pueden encontrar a las mismas referencias en las
observaciones cualitativas de la encuesta.

La pregunta que indaga sobre estos aspectos es de respuesta multiple, y
por lo tanto la cantidad de respuestas se vincula con el total de
menciones, es decir sobre el total de respuestas efectivamente
obtenidas.

S.F.1-En el transcurso de los (ltimos doce meses, una o varias personas se
comportan en forma constante de la siguiente manera: 10. lo agredieron
fisicamente (N=694)

"Si - Persona/s del ANSES" 2
"Si - Usuario/s, beneficiarios" 20
"Si - Otra/s persona/s" 1
Total de menciones afirmativas 23

En el cuadro anterior se observa que sobre 23 menciones afirmativas,
se encuentran 20 referidas a violencia fisica ejercida por el piblico y 2
ejercidas por personas de ANSES en el marco temporal del altimo
ano.
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Por el contrario, son mas evidentes las situaciones de violencia verbal
como lo expresa el siguiente grafico:

S.F.1-En el transcurso de los lltimos doce meses, una o varias
personas se comportan en forma constante de la siguiente
manera: 8. lo agreden verbalmente o lo insultan (N=252)

m "Sj-Otra/s u "Si -
persona/s" Persona/s"del
3,2% ANSES
25,0%
"Si -
Usuario/s,
beneficiariqs”
71,8%

Podemos observar entonces que sobre un total de 252 menciones
afirmativas, se registra un 71,8% de respuestas sobre agresiones verbales
provenientes del publico y un 25 9% referidas a personas de ANSES.

Si relacionamos estos datos con el total de la muestra relevada (694),
estas respuestas representan el 36,3% de los trabajadores encuestados,
o sea que se puede afirmar que este porcentaje de trabajadores se vio
sometido en su trabajo a algin tipo de situaciones de violencia verbal
en los ultimos doce meses. .

Podemos incluir en este andlisis de violencia proveniente del publico,
las respuestas a otras dos preguntas: una que indaga sobre la critica
mjusta al trabajo y otra referida a las bromas hirientes o de mal gusto.
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S.F.1-En el transcurso de los Gltimos doce meses, una o varias
personas se comportan en forma constante de la siguiente
manera: 4. critican injustamente su trabajo.(N=343)

H "Sji-Otra/s

persona/s"
3,8%
Ilsl’ -
Usuario/s,
beneficiarios"
40,5%
. IISI‘ -
Persona/s del
ANSES"
55,7%

Como se observa en el grifico anterior, sobre 343 menciones
afirmativas, un 40,5% refiere que las criticas injustas al trabajo
provienen del publico.

Vinculando nuevamente con el total encuestado, estas 343 menciones

afirmativas representan el 49,4% de los trabajadores que perciben que
son criticados injustamente por su trabajo.

Con respecto a la indagacion acerca de "bromas hirientes o de mal
gusto, burlas", que se ilustra en el siguiente grafico, vemos que este
comportamiento del pablico se expresa en un 33,3% de las respuestas.
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S.F.1-En el transcurso de los Gltimos doce meses, una o varias
personas se comportan en forma constante de la siguiente
manera: 11. le hacen bromas hirientes o de mal gusto, se
burlan de Ud. (N=114)

= "Sj-Otra/s
"Si - Usuario/s, pel’go;;/s
beneficiarios" 37
33,3%
. IISI‘ -

Persona/s del
ANSES" 61,4%

Algunos comentarios transcriptos en la encuesta ilustran estos temas
planteados:

e La gente viene mal predispuesta, a uno lo atacan, le faltan el
respeto. Eso debe ocurrir porque la oficina estd sobrecargada
de publico que viene de otras jurisdicciones donde se turnan
las prestaciones.

o '(Necesitamos) el apoyvo policial en agresiones verbales,
msultos, amenazas del beneficiario al operario”

o Viene toda clase de piblico, que no esti educado, enfermo,
con gripe, toses, te tocan. Hace falta una proteccion. Hacen
falta vallados para la gente que insulta, que no respeta al que
estd siendo atendido. Es necesario una mejor respuesta de la
gente que cumple servicio de guardia, el personal de guardia no
acomparna cuando el piblico falta el respeto gritando palabras
obscenas.

o Le han pegado cachetazos a dos empleados de orientacion, la
realidad es que la gente verbalmente es muy violenta y
absorbemos eso, y eso te lastima. A veces la agresion verbal te
lastima mds que la fisica.
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Podriamos concluir entonces que los trabajadores encuestados, en
diverso grado, reciben sobre todo agresiones verbales como insultos,
criticas injustas sobre su trabajo, bromas hirientes, principalmente de
los usuarios y beneficiarios.

Puede inferirse que la violencia del publico hacia el trabajador es
provocada frecuentemente por el tiempo de espera, ya que a las
personas con turno se agregan las que acuden espontineamente; tal
cuestion estd vinculada con la organizacién del trabajo y debe
resolverse. La afluencia de publico es muy grande y los trabajadores no
pueden atender adecuadamente, con el tiempo necesario para cada
beneficiario.

2. Estar en contacto con el sufrimiento

Fl segundo aspecto que se indaga de este eje de exigencias emocionales
son situaciones en las que el trabajador esti en contacto con el
sufrimiento, cuyos resultados muestran la 1mportancia de la
problemaitica de los RPST.

En términos generales, puede decirse que los trabajadores que atienden
al publico, estan constantemente en contacto directo con personas con
sufrimiento fisico, psicolégico y particularmente social. En otras
palabras, con personas en situaciéon de "vulnerabilidad social': madres
con nifos pequenos, embarazadas, viudos/as, desempleados,
discapacitados, etc.

Esta situaciéon se incrementé desde mediados de la década pasada, por
el aumento de la cantidad y diversidad de subsidios a sectores
desprotegidos de la poblacién, lo que también modifico el perfil de las
personas que acuden al organismo.

Los testimonios revelan que el perfil del puiblico cambié, cada vez hay
mayor cantidad de personas, de menores recursos y de menor nivel de
mstrucciéon. En algunas ocasiones esto dificulta la comunicaciéon y da
lugar a situaciones tensionantes, cuando el beneficiario no comprende
lo que se le solicita sobre la documentacion de acuerdo con la
normativa.
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En varias preguntas la encuesta indaga sobre estas cuestiones. Las
respuestas indican que para el trabajador la atencion al pablico implica
situaciones de tension. En el siguiente grafico se observa para: "siempre"
31,7%, "a veces" 55,49, lo que representa que el 87,1% sufre desgaste
psiquico.

Los siguientes comentarios expresan estos sufrimientos psiquicos.

Muchos de los companieros de trabajo incluyéndome, estamos
bajo tratamiento psiquidtrico debido al modo de trabajo
(elevadas exigencias, beneficiarios groseros, gente alterada)
(Seria bueno) que la encuesta se haga a todos los comparieros,
acd hay mucho ausentismo, muchos problemas de ataques de
panico.

Mientras atendia al publico (el trabajador) sufrio en tres
oportunidades dolor en el pecho, fue llevado a la clinica y se
determiné que era dolor precordial. Por este motivo fue
trasladado de la atencion al piblico al archivo (observacion del
encuestador)

A veces no quiero ir a un lugar porque me encuentro con gente
v me preguntan sobre cosas del trabajo y eso (me) alecta
psicologicamente porque sigo pensando en trabajo.
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E 3- ¢ Sufre Ud. situaciones de tension en sus relaciones con el
plblico?(N=662)

® Nunca 12,8%

B Siempre
31,7%

A veces 55,4%

Pero lo mdas impactante o contundente es que 74,6% de los
trabajadores afirma que "siempre” estd en contacto con personas en
situacion de angustia, y un 21,2%, “a veces”.

E 4- Mientras trabaja, ¢ esta en contacto con personas en
situacion de angustia?(n=694)

B Aveces
21,2%

B No sabe
0,10%
No 4,0 %

B Si, siempre
74,6%

Asimismo un68,3% manifiesta que "siempre" "debe calmar personas
angustiadas, preocupadas, nerviosas, coléricas", y un 25,9% "a veces', lo
que significa que el 94,2% de los trabajadores se siente obligado a
contener emociones propias y del piblico que atienden.
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E 5- Mientras trabaja, ¢ usted debe calmar personas
angustiadas, preocupadas, nerviosas, coléricas? (n=694)

B Aveces
25,9%

® No sabe 0,1%
No 5,6%

= Si68,3%

Los comentarios cualitativos de la encuesta ayudan a comprender con
mas detalles el significado de estos datos numéricos y como se plasman
esas situaciones en la cotidianeidad del trabajo:

o A veces preleris que te puteen antes que se pongan a llorar, el
empleado de ANSLES debe contener.

e No tenemos servicios médicos, tuve que calmar a una persona
que sulrio un ataque de pdnico.

o Las personas que vienen a hacer los trdmites vienen con
situaciones muy dificiles y son estresantes.

o No tenemos una mampara que nos aisle del publico, que nos
mterrumpe permanentemente, que genera bullicio y provoca la
lalta de concentracion necesaria para que se realice la tarea
correctamente. Eso nos afecta muchisimo ya que el publico
manifiesta permanentemente su ansiedad, mal humor y
disconformidad.
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3. Tener que esconder las emociones

Este punto se refiere particularmente a la necesidad del trabajador de
esconder las mismas emociones ya analizadas por requerimientos de la
tarea.

Los comentarios senalan:

® Y eso sumale a la gente que viene con sus problemas, no sélo
hacés el tramite, contenemos a la gente. A veces no querés que
te comenten nada, solo hacer el ramite y que se vaya, pero no
por maldad, uno también se cansa...(comentario de un
trabajador encuestado)

Se puede observar en el grafico que sigue que el trabajador tiene que
esconder sus emociones o fingir estar de buen humor "siempre” en un
49,8% de los casos y "a veces” un 4.3,5%.

E 6- ¢, Con qué frecuencia vive cada una de las siguientes
situaciones dentro de su trabajo? "1. Tener que esconder sus
emociones o fingir estar de buen humor (N=694)

B Nunca 16,7%

B Siempre
39,8%

A veces
43,5%

Algunos testimonios cualitativos mencionaron las exigencias que les
genera la diferencia entre "atender" y "despachar" al puablico, aludiendo
con estas palabras a dos actitudes en la atencién.

o (Cada persona viene con sus propios problemas y eso
condiciona los iempos de atencion.
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e [l encuestado dyo que en su puesto en mesa de entrada,
supuestamente deberia atender 120 personas por dia pero
realmente atiende a mis de 250 por dia. (observacion del
encuestador).

Al estar siempre cerca y a la vista del publico, los trabajadores tienen
que adoptar una actitud mds prescindente con cada persona que
atienden; para acelerar la atencion del publico no pueden demostrar
empatia. Pero esto no es siempre posible, ya que como ya se mencioné
y se expresa en el material cualitativo, muchos se sienten "psicélogos’, y
se ven 1impulsados a escuchar, contener, a calmar a las personas en sus
problemas. El trabajador siente que si se involucra emocionalmente
con cada caso que atiende, no puede cumplir con la cantidad de trabajo
que se le impone.

En el caso de los trabajadores de atencion telefénica de las UDAT, si
bien no tienen la presiéon de la vista del pablico, la cantidad de llamadas
diarias también los enfrenta a situaciones de compromiso emocional.

o Hay llamadas por un beneficio pero en realidad (la persona)

quiere que la escuchen (hablar de) problemas personales.
(UDAT)

En la encuesta se incluyd una pregunta también relacionada con la
anterior, que se vincula con la imposibilidad de los trabajadores de
manifestar las opiniones personales.
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E 6- ¢ Con qué frecuencia vive cada una de las siguientes
situaciones dentro de su trabajo? "2. Tener que evitar dar su
opinion" (N=694)

B Nunca 20,7%

B Siempre
28,7%

A veces
50,6%

Se observa en el grifico que un importante porcentaje de los
encuestados (79,3%) "siempre” o "a veces' tiene que evitar dar su
opmién; por lo tanto hay un esfuerzo consciente por controlar la
expresion del pensamiento. Como veremos mas adelante, este punto
estd vinculado con la relacion con los companeros y superiores
Jerarquicos.

Otro aspecto incluido en la problematica del control y moldeo de las
emociones por parte del trabajador, estd referido a la autolimitaciéon en
algunas conductas que puedan ser criticadas o no aceptadas por el
publico.

Para este punto no tenemos registro de datos cuantitativos. Aqui
también hay que remitirse a observaciones cualitativas de la encuesta, y
a lo que se analiz6 anteriormente en el eje 1, en el tema de ritmos de
trabajo. Al estar constantemente a la vista del publico, los trabajadores
manifiestan que a veces no pueden salir del puesto de trabajo para
tomar un refrigerio o para ir al bano. Sienten que no es aceptable
ninguna pausa, v que las personas que aguardan los pueden agredir si
les parece que no estan trabajando con celeridad.
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o 'necesitamos mamparas divisorias con el publico, porque si no,
no podemos ni levantarnos para ir al baiio que te empiezan a
msultar”

4. Tener miedo (necesidad de esconderlo o controlarlo)

Si observamos las respuestas a la pregunta acerca de tener miedo en la
situacion de trabajo, podemos observar que un gran porcentaje de
respondentes (el 71%) expresa no tener miedo "nunca’.

E 6- ¢Con qué frecuencia vive cada una de las siguientes
situaciones dentro de su trabajo? "3. Tener miedo " (N=694)
B Siempre 4,2%

A veces
24,8%

B Nunca 71,0%

Sin embargo, si consideramos lo que se analizé anteriormente referido
a situaciones de agresiones verbales, insultos, criticas, etc. mencionadas
en un punto anterior, podemos suponer que el 29% restante es un
porcentaje importante que tzene miedo "siempre" o "a veces" a este tipo
de agresiones. Si bien ese porcentaje no parece elevado, consideramos
que nadie deberia sentir miedo cuando trabaja y por lo tanto no
deberia ser naturalizado.
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Conclusiones

Como balance de este eje, se puede afirmar que dentro del tema
exigencias emocionales, los aspectos mds importantes y destacables son:
en primer lugar, estar en contacto constante con el sufrimiento y con
situaciones de tension, y en segundo término tener que esconder o
dominar las emociones.

La atencion al piblico en ANSES en las condiciones actuales, es causa
de desgaste, sufrimiento psiquico y puede generar enfermedad. Todas
estas situaciones analizadas provocan en el trabajador ansiedad,
nerviosismo, angustia, nrritabilidad, la sensacion de no poder resolver
los problemas, estrés, somatizaciones, alteraciones del sueno y de la
digestion, e incluso se ve afectada la vida extralaboral.

Los temas analizados alertan sobre la necesidad de brindar contencién
y apoyo psicolégico a los trabajadores, cuestiéon que por su gran
mmportancia deberfa ser encarada.

Los siguientes comentarios ilustran esta necesidad:

o La atencion al publico afecta mentalmente y emocionalmente.
No se tiene un apoyo psicologico, lo deberiamos tener.

o El trabajo es tenso y estresante y la organizacion tiene una mala
estructura. Antes teniamos charla con psicologos y premios,
ahora no.

o Tendria que haber a disposicion apoyo psicologico para el
personal, se vive mucho estrés en el trabajo. En septiembre de
2014, se emitié una circular de Andlisis y Plan de Accion de
Clima Laboral y de Asistencia Psicologica para que el personal
solicite ayuda, pero no se puso en prictica y no todo el mundo
estd enterado de su existencia.

o Podrian enseniarnos a callarnos mds o a contestar con
mteligencia. Deberian enseniarnos la viveza para contestar con
astucia o altura a los ataques del piiblico.

En nuestra opinién este alimo testimonio expresa la necesidad de
capacitar al trabajador también en "competencias" relacionales, para lo
cual se requeririan psicologos y psicologos sociales que entrenaran en
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como tratar al puablico, en la contencién de personas angustiadas o
agresivas, en el manejo adecuado de las emociones tanto del publico
como del propio trabajador, previniendo asi el riesgo de burnout.

EJE 3. GRADO Y TIPO DE AUTONOMIA
Este eje de riesgo psicosocial abarca distintas dimensiones de analisis:

1. Los margenes de maniobra del trabajador: posibilidad de
elecciébn sobre la manera de proceder para alcanzar los
objetivos fijados.

2. La posibilidad de los trabajadores de participar de las
decisiones referidas a la forma de organizar y ejecutar el
trabajo.

3. La posibilidad para los trabajadores de incrementar sus
competencias y de obtener placer en el trabajo.

1. Los margenes de autonomia en la realizacion de las tareas

Quienes se desempenan en una organizacion (privada o publica, como
en el caso de ANSES) se msertan en una organizacion del trabajo muy
amplia, la cual implica roles y tareas prescriptos en mayor o menor
grado, como veremos. De hecho, la subordinacion es uno de los
aspectos que inicialmente quedan en evidencia en los resultados de la
encuesta.

Al respecto, se consulto a los trabajadores si “reciben indicaciones de
los superiores sobre lo que hay que hacer”. Como puede verse, la
mayor cantidad de respuestas se acumula en la categoria “siempre” y “a
veces” (entre ambas categorias, suman casi 89%):
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A 1- En general, las indicaciones dadas por sus superiores le
dicen lo que hay que hacer...(N=694)
u No

corresponde
0,6%

B Nunca 10,8%

B Siempre
36,7%

A veces 51,9%

Similares resultados se obtuvieron cuando se consulté si “reciben
ordenes, consignas y guias de accion precisas”. Aqui también la mayor
cantidad de respuestas se acumula en la categoria “siempre” y “a veces”
(entre ambas categorias, suman alrededor de 88%):

A 2- En su trabajo Ud. recibe 6rdenes, consignas o guias de
accion precisas? (N=694)

H Nunca 11,5%

B Siempre
39,2%

A veces
49,1%

Se indag6 asimismo sobre el seguimiento de sus tareas a partir de

procedimientos previamente establecidos en un protocolo. En el caso
de la ANSES, esos procedimientos se materializan bajo la forma de
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“circulares” que reciben los trabajadores con las normativas vigentes
para los tramites que deben realizar y con las novedades de cambios o
modificaciones.

Kl 48,1% de los encuestados dijo que "siempre" sigue procedimientos a
la hora de realizar su tarea y el 16,6% indico que “a veces”.
Potencialmente, dichos procedimientos delimitarian el margen de
autonomia.

Hasta aqui podria pensarse entonces, que el grado de autonomia de los
trabajadores encuestados es bajo y escaso el margen para decidir sus
formas de trabajar. Pero luego la encuesta ofrece otros datos que
permiten seguir ahondando en esta dimension y que conducen en
direccion contraria.

En este punto resulta especialmente esclarecedora una pregunta de la
encuesta que consultaba sobre la posibilidad del trabajador para
organizar su trabajo de la manera que mejor le conviniera. Es decir, si
podria decidir cuiles son los medios mas adecuados y establecer la
secuencia de acciones de la situacion que le tocara resolver:

A 9- ¢ Puede organizar su trabajo de la manera que mejor le
conviene? (N=694)

® No nunca
16,1%
[ |
corresponde
0,7%
B Sj, en algunos
casos 53,7%
Si, siempre
29,4%

Es notable que casi el 30% contestara que “si, siempre” puede organizar
su trabajo de la manera que mejor le conviene y que mas de la mitad
dyera que puede hacerlo “en algunos casos”. Lo que queda en
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evidencia -y con toda contundencia-, es que los encuestados perciben
efectivamente que poseen un margen de autonomia considerable para
resolver cada tramite y gestion.

¢A qué se debe esta autonomia? ;Coémo es vivida por los trabajadores?
Para responder a estos mterrogantes, resulta util complementar esta
cuestion con datos cualitativos de la investigacién, que permiten
comprender la forma en que cotidianamente se resuelven los tramites
en las dependencias de la ANSES.

Tanto en los talleres de wisualizacibn como en entrevistas con
mformantes claves se ha podido detectar que resulta un verdadero
desafio para los trabajadores de atencion al pablico resolver muchas de
las gestiones, debido a la complejidad que conllevan algunos casos.

En teoria, los tramites deberian resolverse tomando como parametro la
normativa y los procedimientos establecidos. Pero cuando son casos
altamente complejos, no siempre es obvio qué normativa y
procedimiento seguir, lo cual hace recaer en el trabajador muchas
decisiones y le exige poner en juego su Iniciativa y sus propios criterios
de accién.

Por otra parte, la normativa presenta varios problemas y que dificultan
su aplicaciéon. En primer término, estas prescripciones no siempre
resultan claras o comprensibles en una primera lectura, y hasta pueden
ser de dificil interpretacion cuando sus contenidos implican muchos
tecnicismos legales. Esto es algo que los trabajadores padecen sobre
todo cuando surgen nuevos programas y beneficios sociales, para los
cuales reciben esta normativa con poca antelacion. El resultado es la
dificultad para aplicarla.

Asimismo, en los ultimos anos (particularmente, desde 2008) se
incremento el nimero de tramites y beneficios sociales que gestiona la
ANSES. La rapidez con la cual se anunciaban muchos de estos
beneficios y la falta de capacitacion previa hicieron que la resolucion de
tramites en el organismo haya devenido una cuestiéon problemadtica,
dependiendo en gran medida de la pericia de los trabajadores para
“arreglarselas”.
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Este alto grado de autonomia ha sido potenciado en algunas UDAI en
las que se ha implementado una reorganizacién del trabajo que apunta
a la polivalencia de los trabajadores. Las autoridades impulsaron este
“nuevo modelo” de organizaciéon aduciendo que asi se podria mejorar
la calidad de atencién al pablico, optimizando los tiempos de espera y
atencién con una gestion mas eficaz del personal.

Bésicamente, lo que busca el nuevo modelo de polifuncionalidad es
romper con la divisiéon del trabajo de puestos especificos y que todos
los trabajadores puedan resolver cualquier tipo de tramite. Pero la
realidad es que en muchos lugares donde se aplicé esta reorganizacion,
los trabajadores no fueron preparados ni capacitados para asumir esta
variedad de tareas, con lo cual el problema de tener que “arreglarselas”
se vio potenciado. Légicamente, el grado de autonomia es alto en estos
casos, pero no es vivido de manera satisfactoria porque implica hacer
tareas para las que no se sienten totalmente preparados.

Ahora bien, cuando los casos son complejos, las tareas cambiantes y no
es sencillo aplicar la normativa, surgen naturalmente dudas para las
cuales el trabajador busca obtener respuestas en alguna parte. Alli es
donde la consulta a los companeros deviene un mecanismo
fundamental de resolucién de problemas, es decir que el apoyo de
companeros vy jefes es vital para sacar el trabajo adelante en un marco
donde la normativa (el trabajo prescripto) deviene objeto de
mterpretacion y de consenso en su aplicacion.

La encuesta ofrece datos que reflejan esta situacion. Especificamente, se
les consult6 a los trabajadores como proceden “cuando se produce un

problema o algo fuera de lo habitual”, en términos de si lo resuelve
autébnomamente y/o si consultan a otras personas de su espacio laboral:
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A 3- Cuando en el Porcentajes
transcurso de su trabajo, .
se produce algo fuera de Siempre A Nun No No Total
lo habitual... (N=694) veces [a sabe | contesta
1. Ud. arregla 46,5 45,7 7,5 0,1 0,1 | 100
personalmente el
incidente
2. Ud. consulta eso con 46,5 44 .4 9,1 0 0| 100
un superior o un
servicio
especializado
3. Ud. consulta con un 32,9 53,2 | 13,5 0,1 0,3 | 100
companero de
trabajo,

Del analisis del cuadro de arriba se desprenden varias cuestiones
mmportantes. En primer lugar, se destaca la fraccion de encuestados
92,2%) que indico que si se produce algo fuera de lo habitual
“stempre” y “a veces” lo arregla personalmente. Lo que se vislumbra
aqui es lo que mencionidbamos antes: los trabajadores tienen una
mmportante cuota de Iiclativa que les permite resolver muchas
cuestiones por si mismos.

El cuadro también ofrece valores que denotan que estos trabajadores
no se desempenan en una situacion de aislamiento total en la
resolucion de problemas. Alrededor del 90% de los encuestados dice
que “siempre” y “a veces” consulta con un superior o un servicio
especializado si se produce un hecho fuera de lo habitual. Una cifra
similar indica que consulta con un compaiiero en esos casos.

Remitiéndonos a los conceptos de Karasek, Johnson y Theorell, lo que
encontramos aqui es la presencia tanto de una situaciéon de “apoyo
social”, es decir de los compaiieros de trabajo, como de “apoyo
técnico”, de los superiores jerarquicos.

Ahora bien, el rol preponderante que tiene la iniciativa de los
trabajadores y su necesidad de apoyarse en companeros para la
resolucion de problemas llevan a identificar una problemadtica clave en
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el organismo: la msuficiencia de capacitacién. Esto también surgié de
los datos cualitativos de la ivestigacion, ya que los trabajadores decian
necesitar mayor formacion por parte de ANSES para aplicar los
procedimientos administrativos y poder gestionar tramites de alta
complejidad.

Por el momento, pareceria que esta ausencia de capacitacion es
temporalmente subsanada por los propios trabajadores, que en cada
dependencia intercambian entre si saberes adquiridos por la
experiencia (los mds antiguos suelen ser consultados por los mais
Jovenes) para cumplir con su labor y tener algiin grado de certeza sobre
cOmo proceder4.

2. La posibilidad de participar de las decisiones sobre
organizacion y ejecucion del trabajo

En el gje “Grado de autonomia”, también es importante conocer cuiles
son las posibilidades de los trabajadores para participar en las
decisiones que atanen a la organizacion de su lugar de trabajo. Se
pregunto a los trabajadores si estan en desacuerdo con sus superiores
sobre la manera de realizar correctamente su trabajo:

Este es un tema preocupante para muchos trabajadores ya que, que si el tramite
esti mal resuelto, puede traerle aparejado una sancién o un sumario. Y
logicamente, implicar un perjuicio econdémico para el beneficiario.
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S.C.5-¢Esta en desacuerdo con sus superiores sobre la
manera de realizar correctamente su trabajo? (N=694)

¥ No contesta

B Nunca 39,2% 0,1%
B No sabe
0,1%
B Siempre
11,7%
A veces
48,8%

En respuesta a esta pregunta, el 60,5% indicé que "siempre" y "a veces"
esta en desacuerdo. Esto indicaria sus representaciones (generadas a
partir de su reflexion y practicas auténomas) sobre maneras alternativas
-quizas mejores- de desarrollar sus tareas.

Luego se les consulté si, en caso de existir estos desacuerdos sobre
temas laborales, pueden conversarlo con sus superiores. Como puede
verse, el 60,4% indica que, en caso de desacuerdo, puede conversar
“siempre” el tema con sus superiores. Solo el 10,2% dice que “nunca”
puede. Estos porcentajes indicarian la posibilidad de participar en las
decisiones sobre su trabajo, o al menos de influir en ellas.
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S.C.6- ¢ En caso de desacuerdo, puede Ud. conversar sobre
el tema con sus superiores?(N=693)

A veces
25,4%

B Nunca 10,2%

B No sabe
1,3%
® No contesta
2,6%

B Siempre
60,5%

De nuevo, en gran medida esto se debe al margen de interpretacion
que abren la normativa y los procedimientos vigentes, asi como a la
variedad de casos que deben atender, que permiten y hasta exigen
aportar soluciones propias y criterios de accion desarrollados durante el
hacer cotidiano.

3. La posibilidad de incrementar sus competencias y de obtener
placer en el trabajo

Relevar estos aspectos (incremento de las competencias y placer en el
trabajo) deja saber si el trabajo les resulta cambiante, motivador y
permite al trabajador desplegar sus habilidades con mayor libertad. Al
respecto, se les consulté sobre la posibilidad de aprender “cosas
nuevas”:
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A.8-¢Su trabajo le permite aprender cosas nuevas? (N=694)

B Nunca 9,9%

A veces
40,9%
® No sabe 0,1%

B Siempre

49,0%
Solo un 9,9% dijo que “nunca” puede aprender nada nuevo en su
trabajo. Como contraparte, el 90,1% dijo que “siempre” y “a veces”
tiene la posibilidad de aprender cosas, lo cual indicaria la presencia de
autonomia.

Al indagar acerca de la dimension “placer en el trabajo”
especilicamente se les consulto si se aburrian en su trabajo, para saber

s1 hacian tareas enriquecedoras, variables y con cierto margen de
autonomia que les permitiera encontrar un sentido a su trabajo:

A 11- ;En su trabajo, ¢con qué frecuencia Ud. siente
que..."1.Se aburre"(N=694)

H No sabe 0,1%

B Nunca 48,1%
B Siempre
8,1%

A veces
43,7%
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Como puede verse, casi la mitad respondié que “nunca” se aburre, de
lo cual podria inferirse que para menos de la mitad de los encuestados
el trabajo les resulta variado y cambiante.

Conclusiones

Tal como sucede con todo empleo dentro de una organizacion, los
trabajadores de atencién al publico de la ANSES deben seguir ciertas
reglas y parametros que les demarcan los pasos a seguir. Pero en un
balance general, los datos recabados permiten concluir que los
trabajadores encuestados tienen un margen de autonomia considerable.

Este alto grado de autonomia tiene su origen en varias cuestiones: en
primer lugar, porque la normativa y los procedimientos para resolver
los tramites no son claros o son muy generales, existen problemas para
mterpretarlos y aplicarlos a los casos concretos, apelando en ellos a su
propia pericia y criterio. En segundo término, la heterogeneidad de
beneficiarios y de tramites (cambiantes) que deben atender los
trabajadores, los enfrenta a problemas no codificados y los obliga a
mnovar cuando la normativa no les dice explicitamente qué hacer.

Todo esto se relaciona directamente con la diferencia entre el trabajo
prescripto y la actividad que finalmente realiza el trabajador. Necesita
ser creativo, imaginar soluciones, tener iciativas y, con frecuencia,
asumir el riesgo de equivocarse y de recibir sanciones. Asi, aunque
formalmente no se le haya otorgado, trabaja con un cierto grado de
autonomia y de control para lograr el objetivo que les proponen.

Estos aspectos también explican la alta carga mental que requiere su
labor, como se indic6 en el Eje 1. Atender una gran cantidad de
beneficiarios todos los dias, con tramites siempre distintos en sus
contenidos, otorga un alto protagonismo a la miciativa del trabajador. Si
bien esto puede ser enriquecedor y desafiante, también conlleva una
exigencia mental considerable y sostenida en el tiempo, implica mas
riesgo de equivocaciones y problemas que quedan 1wrresueltos,
beneficiarios insatisfechos  (vividos como “fracasos”), con el
consecuente riesgo de ser sancionados.
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Se hace visible por lo tanto la mencionada insuficiencia de capacitacion
operativa que expresan los trabajadores a través de las indagaciones
cualitativas.

Llegados a este punto, puede verse entonces que para muchos de estos
trabajadores la autonomia con la que cuentan no es vivida enteramente
como beneficiosa sino padecida en muchos momentos como fuente de
mcertidumbre al estar combinada con falta de informacién y de medios
para resolver los problemas. En el dia a dia, esto puede ser sufrido
como sensaciones de desborde, de angustia o de desgaste mental
excesivo, por la permanente actitud de creatividad y de niciativa a la
que quedan librados.

Cabe senalar que los efectos perjudiciales de este tipo de autonomia se
ven compensados por un apoyo social y técnico en muchas de las
dependencias de ANSES, donde colectivamente se buscan los medios
para resolver los problemas administrativos diarios.

El interrogante mas amplio que plantea la situacion descripta es qué
tipo de autonomia es deseable. Después de todo, la autonomia es una
situacion  anhelada® pero debe estar acompanada de ciertas
precondiciones para que no tenga efectos perjudiciales. Ciertamente, la
soluciéon no pasa por reducir la autonomia o acotarla, sino por generar
condiciones de trabajo para que la misma pueda desplegarse en un
sentido positivo para el trabajador.

Si la autonomia tiene lugar en un marco adecuado (con capacitacion
para los trabajadores, con medios y herramientas adecuados, con
pautas de ritmo acordes a la tarea realizada) habra beneficios tanto para
el trabajador como para el organismo. En este sentido, la astucia, la
miciativa y el aporte de cada operador son clave para que la ANSES
pueda prestar un servicio adecuado a las necesidades de cada
beneficiario y a sus problemadticas.

La autonomia es generalmente deseada por las personas. Esto se comprende mejor
sl tenemos en cuenta que su contrario es la heteronomia, es decir, estar regidos por
la voluntad de otros.
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EJE 4. LAS RELACIONES SOCIALES Y RELACIONES DE TRABAJO

El andlisis de las relaciones sociales en el trabajo permite registrar
situaciones de integracion o conflicto, de “justicia organizacional” y de
reconocimiento, tanto entre los mismos trabajadores como entre éstos y
la organizacion que los emplea.

En este eje se estudian los vinculos del trabajador con sus compaiieros
y sus superiores jerarquicos, las relaciones con la organizaciéon que
recompensa su trabajo por medio de la remuneracion, los
procedimientos de evaluacion del trabajo, las perspectivas de
promocion o de carrera, la adecuacion de la tarea a la persona, la
atencion prestada al bienestar de los trabajadores. También se indagan
situaciones de violencia interna, como el acoso moral.

Los cuatro aspectos analizados son los siguientes:

Los vinculos entre los trabajadores
Las relaciones con los superiores jerarquicos
las relaciones laborales con la organizaciéon

la existencia (o no) de violencia interna

1. Los vinculos entre los trabajadores

Varias preguntas estuvieron vinculadas a la cooperacion entre los
trabajadores, lo cual significa apoyo social, emocional, transmisiéon de
mformacién, que permiten desarrollar en mejores condiciones las
tareas y, eventualmente, enfrentar mejor los factores de riesgo
psicosocial.

Se formularon preguntas referidas a la posibilidad que tienen los
trabajadores de hablar con los comparieros sobre la actividad laboral, y
s1 esas conversaciones son formales o informales.

Los graficos SC3 y SC4 que ya fueron analizados, ilustran que un
75,8% de los encuestados afirma que habla con sus comparneros acerca
de temas laborales, y que esas conversaciones se hacen informalmente
la. mayor parte de las veces (91,9%). Probablemente, estas
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conversaciones se refieran a temas tales como los nuevos programas
sociales encomendados a la ANSES, el reemplazo de los comparieros
ausentes, asi como las dificultades que surgen en el trabajo cotidiano.

Se indagdé también acerca de la imagen o percepciéon que los
trabajadores tienen de sus companeros. La siguiente pregunta interroga
s1 los comparieros de trabajo son amistosos.

S.E.6- Responda la frecuencia con la que le ocurren las
siguientes situaciones: Los compaieros con quienes trabajo
son amistosos. (N=694)

B Nunca 1,0%

H No contesta

A veces 31,0% 0,1%

Siempre
67,9%

Advertimos que un 67,9% de las respuestas senalan que los
compaiieros de trabajo son amistosos "siempre’, y "a veces', un 31%.

Otras respuestas también reafirman la existencia de colaboraciéon entre
los trabajadores cuando se refieren a la ayuda recibida en una situacién
compleja o no habitual:

Frente a un trabajo delicado o complejo: "siempre" 58,2%, y "a veces',
35,1%. En situaciones no habituales frente a incidentes, “siempre”
32,9%, v “a veces” 53,2%. Los resultados muestran en general
colaboracion y ayuda entre compaiieros.

Obviamente se presentan desacuerdos en el dia a dia, las dificultades a
enfrentar por la variedad de cuestiones que trae cada beneficiario y las
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normas de procedimiento poco claras hacen que se planteen
frecuentemente criterios diferentes entre companeros de trabajo.

Un 59,9% manifiesta que “a veces” estd en desacuerdo sobre la manera
de hacer el trabajo pero también un 65,7% sefala que “siempre” puede
mtercambiar con los compaiieros sobre el tema.

Asimismo en un 59,7% expresé que para realizar correctamente las
tareas los comparieros ayudan “siempre”, y “a veces” 32,7%. Es decir
manifiestan contar con "apoyo social' en sus tareas.

S.E.5- Responda la frecuencia con la que le ocurren las
siguientes situaciones: Los compaiieros con quienes trabajo
me ayudan a realizar correctamente mis tareas. (N=694)

B Nunca 7,3%

¥ No contesta
0,1%

B Siempre B No sabe 0,1%

59,7%

En cuanto a las relaciones entre pares, si se sienten integrados o no a un
grupo de trabajo -denominada integracién positiva en un colectivo de
trabajo-, las siguientes respuestas indicarian que tal relacion grupal es
positiva.
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S.E.7-Teniendo en cuenta todos sus esfuerzos, ¢recibe el respeto y
la estima que merece su trabajo de parte de: "2.
Compaiieros"(N=694)

B Nunca 3,7%
H No sabe 0,3%

¥ No contesta
0,1%

A veces

B Siempre
56,6%

S.F.4- ; Usted siente en su trabajo ... "4. la impresion de formar
parte de un equipo." (N=694)

® No sabe 0,1%

B Nunca 13,3%

B Siempre

A veces 31,7% 54,9%

Los resultados manifiestan sentir reconocimiento por parte de los
pares: "recibe el respeto y estima que merece su trabajo de parte de sus
companeros' "siempre" 56,6%, y “a veces” 39,2%, y la mayoria siente
que forma parte de un equipo: “siempre” 54,9%, y “a veces” 31,7%.

Obviamente, hay situaciones de tension en la relacion laboral, pero no
se evidencia como un problema grave, ya que el 51,4% de los
encuestados sefiala que "nunca" le paso. Que el 44,49 manifieste que "a
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veces" sufre tensiones estaria dentro de lo habitual en las situaciones
cotidianas de trabajo.

S.C.9-¢Sufre Ud. situaciones de tension..."2. en sus relaciones
con sus compaiieros? "(N=694)

B Nunca 51,4%

B No sabe 0,3%
B Siempre 3,9%

A veces
44,4%

De las respuestas a estas preguntas de la encuesta, se desprende que la
mayor parte de los trabajadores encuestados se sienten parte de un
colectivo de trabajo con un sentido positivo. En este aspecto no se
observan problemas serios en los vinculos entre trabajadores, si bien
naturalmente se manifiestan situaciones de tensioén en lo cotidiano.

Hay que senalar que estas respuestas que indicarian la existencia de una
relacion amistosa de comparierismo, se contradicen con algunos de los
comentarios cualitativos de la encuesta, como la falta de solidaridad y
colaboracién de los comparieros:

"

. ongo mucho de mi para llevarme bien con todos. No hay
comparierismo y eso complica a la hora de trabajar v en el
ambiente de trabajo”

o 'En el ambito donde estoy se puede dialogar y se puede llegar a
un acuerdo, es flexible mi realidad. El mivel de comparierismo
es bueno”

o  'No hay comparierismo, hay grupos bien diferenciados con
decirte que se van hacer dos despedidas o tres para fin de ario’.
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o Sugiero que haya mds trabajo en equipo; que sea algo mas
amistoso, (los comparieros) discuten mucho.

Tal vez las personas se sentian poco comodas para expresarse en el
lugar de trabajo sobre las relaciones conflictivas con sus compariieros y
es probable que los resultados cuantitativos de la encuesta subestimen
la incidencia real del problema.

2. Las relaciones con los superiores jerarquicos

Frecuentemente en las encuestas los problemas o conflictos en los
vinculos con la jerarquia tienden a estar subregistrados.

Otro tema de indagaciéon se refiere al "apoyo técnico', es decir a la
ayuda o colaboraciéon brindada por los superiores jerarquicos en la
realizacion de la tarea y que se expresa en la siguiente pregunta:

S.C.1-;Si Ud. tiene dificultad para hacer un trabajo delicado
o complejo, ¢es ayudado por..."1. sus superiores
jerarquicos?" (N=694)

B Nunca 11,7%
H No sabe 0,1%

B Siempre

A veces 55,0%

33,1%

Las respuestas fueron: “siempre” en un 55%, y “a veces” 33,1%.
Asimismo, "lo ayuda a realizar correctamente las tareas"siempre”
43,8%, v “a veces” 44,8%.
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S.E.2- Responda la frecuencia con la que le ocurren las
siguientes situaciones: Mi empleador, superior o encargado
me ayuda a realizar correctamente mis tareas. (N=694)

B Nunca 11,4%

B Siempre
43,8%

A veces
44.8%

Por otro lado, como se observa en las respuestas que siguen, "a veces'
un 48,8%, y "siempre"” un 11,7% de los encuestados, estd en desacuerdo
con sus superiores sobre la manera de realizar correctamente su
trabajo. Pero al mismo tiempo expresan que pueden conversarlo con
ellos la mayoria de las veces: "siempre" en un 60,5% de los casos, y "a
veces' 25,4%.

En los puntos siguientes se observa, como ya se menciono en el caso de
la relacién con los compaiieros de trabajo, que las diferencias de
criterio sobre la forma de realizar la tarea son habituales y generalmente
estan vinculadas con la mnsuficiente capacitacién y los problemas de
mterpretacion de las normativas.
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C.6- ¢ En caso de desacuerdo, puede Ud. conversar sobre el
tema con sus superiores? (N=694)
A veces
25/4% ® Nunca 10,2%
H No sabe 1,3%

¥ No contesta
2,6%

B Siempre
60,5%

En el mismo sentido de las respuestas anteriores, en las siguientes
vemos en principio una valoracion positiva del comportamiento de la
jerarquia: se registra que los superiores jerarquicos prestan atencion a lo
que dice el trabajador: “siempre” 53,2%, “a veces” 38,6%.

S.E.1- Responda la frecuencia con la que le ocurren las
siguientes situaciones: Mi superior presta atencion a lo que digo.
(N=694)

® Nunca7,8% " No sabe/NC

0,4%

A veces 38,6%

Siempre
53,2%
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Asimismo, los datos relevados en otras preguntas muestran que "las
personas que evaltian su trabajo lo conocen bien": “siempre” 55,2%, “a
veces” 30,49 y que el superior "trata de igual manera y correctamente a
quienes trabajan bajo sus 6rdenes": “siempre” 48,3%, “a veces” 30,4%.

Responda la frecuencia con la que le ocurren las siguientes
situaciones: S.E.3-Las personas que evalilian mi trabajo lo
conocen bien. (N=694)

® Nunca 12,2% ® No sabe/NC
2,1%

A veces 30,4%

Siempre
55,2%

"S.E.4- Responda la frecuencia con la que le ocurren las
siguientes situaciones: Mi superior trata de igual maneray
correctamente a las personas que trabajan bajo sus 6rdenes.
(N=694)

B No sabe/NC
0,9%
B Nunca 20,2%

Siempre
48,3%
A veces 30,7%
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En estos vinculos con los superiores jerarquicos, se manifiestan
situaciones de tensién, pero no parecen ser muy graves, ya que los
porcentajes indican que un 52% "nunca" sufre estas situaciones y un
40,5% "a veces". Como en la mencionada relacién con los compaiieros,
podriamos afirmar que las situaciones de tension son esperables en el
trabajo cotidiano y en este caso también ocurren ademds en un
contexto habitual de clima tenso con el pablico.

Para reforzar atin mas la nocién de este vinculo positivo veremos los
resultados arrojados por la encuesta cuando se indagd acerca del
reconocimiento sobre la tarea por parte de los superiores jerarquicos.

El "juicio de utilidad" es una nocioén incorporada por la Psicodindmica
del Trabajo y se refiere al reconocimiento y valoracion positiva que
recibe el "hacer”" del trabajador por parte de los superiores, fundamental
para la autoestima y el refuerzo de la identidad del trabajador que,
cuando no existe, constituye un factor de riesgo psicosocial.

Las respuestas revelan que el trabajador percibe que "recibe el respeto y
estima que merece su trabajo de parte de sus superiores”: "siempre'
47,4%, "a veces" 40,3%.

S.E.7-Teniendo en cuenta todos sus esfuerzos, ¢recibe el
respeto y la estima que merece su trabajo de parte de: "1.
Superiores"(N=694)

® Nunca 12,1%

B No sabe 0,1%

A veces

40,3% B Siempre

47,4%
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Demuestran una importante contradiccién con las expresiones de los
trabajadores en los talleres de wisualizacion, y con algunos de los
comentarios cualitativos, que expresaban quejas sobre los superiores
jerarquicos referidas a su falta de conocimiento sobre las tareas que
deben supervisar.

También se senalaron distinciones entre superiores jerarquicos, con
algunos de los cuales la relacion era buena y con otros no.

Transcribimos algunos comentarios de la encuesta (algunos de ellos
provienen de transcripciones del encuestador):

(La encuestada dice que) seria bueno que haya un trato

Jerdrquico mas amistoso, que genere un ambiente de trabajo

mds agradable. Las preguntas que referian a superiores le
parecieron ambiguas porque ella tiene dos superiores: con la
superior directa mantiene una buena relacion y colaboracion;
en cambio, con el superior que le sigue esto no sucede.
(Observacion del encuestador)

Los supervisores no estin a la altura de los cambios que se
dieron al hacer la integracion de todos los sectores. No tienen
todos los conocimientos y eso genera confusion. Los
operadores  Integrales  tampoco  tenemos  todos  los
conocimientos de todos los tramites. Antes cada operador tenia
tareas especificas y sabia bien sus tareas. Ahora, con el cambio
de que todos hacemos todo, hay muchos roces sobre cémo
hacer las cosas y hay mds errores.

Los superiores imediatos (supervisor- coordinador - gerente -
administrador) deben tener la capacitacion correspondiente
antes de asumir el cargo para no generar mconvenientes en el
desarrollo de las tareas y puedan ayudar a los operadores en su
desempernio. Las capacitaciones de los operadores integrales
deberian ser revisadas semanalmente en reuniones cuando
llegan las nuevas circulares para unificacion de criterios en la
atencion al publico.

Reiteramos la hipétesis de que los porcentajes de respuestas favorables
o positivas reflejadas en la encuesta se deben fundamentalmente a
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haberla efectuado en el lugar de trabajo, lo cual implica una tendencia
del trabajador a miimizar los conflictos con los superiores jerarquicos.

3. Las relaciones laborales con la organizacion

La remuneracion es una retribucion que recompensa el trabajo en
términos monetarios y también es parte del reconocimiento del "hacer"
del trabajador; por lo tanto, un trabajador mal remunerado siente que
su trabajo no es reconocido.

Se puede afirmar que en el caso de ANSES, en las relaciones laborales
con el organismo, los trabajadores no senalaron como problematica la
remuneracion, ya que los niveles de ingresos vigentes en el segundo
semestre 2015 eran relativamente elevados en comparacién con
empleos similares de atenciéon al publico.

S.A.2-Teniendo en cuenta el trabajo que realiza, Ud. considera
que esta(N=694)

B No sabe 2,7%

B Mal pago B No contesta

26,9% 1,4%
H  Muy bien
pago 9,2%
Bien pago
59,7%

El 59,7% de los trabajadores de la muestra se consideraba "bien pago",
pero es interesante que al mismo tiempo, un 26,7 % se considerara
"mal pago". La encuesta no permite responder a las posibles causas de
esta diferencia.

Suponemos con bastante fundamento que el conflicto gremial acerca
de la eliminacién del impuesto a las ganancias, que ocup6 varios meses
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del mismo afno en que se realizo la encuesta, con paros vy
manifestaciones, explicaria el malestar que expresa ese porcentaje de
los trabajadores encuestados.

Ellos reconocian sin embargo que era un empleo dificil de reemplazar
por otro de 1guales caracteristicas y que las posibilidades laborales
alternativas con esa remuneracion eran limitadas. El 80,1% manifestaba
que no le seria facil encontrar un trabajo (empleo) con un salario o
sueldo similar. Este tema serd desarrollado con mds profundidad en el
eje 0.

Es evidente que el ingreso o el salario no era el problema central de
estos trabajadores en el momento del relevamiento

Otro item que fue analizado en este eje de RPST es la posibilidad que
tienen los trabajadores de alcanzar un desarrollo profesional dentro del
organismo, de avanzar y ser promovido a cargos superiores.

Se denomina "justicia organizacional' y se vincula con procedimientos
de evaluacion formal de los cargos vy funciones, y con la legitimidad de
los superiores jerarquicos. También esti vinculado con el
"reconocimiento’ que se analizé en items anteriores.

En los resultados encontramos que, si bien priacticamente todos los
trabajadores manifiestan tener contrato de trabajo por tiempo
indeterminado, y el 98% es de planta permanente, igualmente expresan
dificultad sobre la posibilidad de ascenso y promocion: sélo el 31,3%
tiene expectativas de ser ascendido.
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S.E.8-Teniendo en cuenta todos sus esfuerzos, ¢tiene
expectativas de promocion o de ser ascendido? (N=694)

B No sabe
2,7%

= No 46,5%

® No contesta
0,3%

No
corresponde
0,9%

Si31,3%
= Algunas
18,3%

Probablemente este sea el centro de un vinculo conflicivo de los
trabajadores con ANSLES, en tanto un gran porcentaje siente que por
mis esfuerzos que realice, no tiene muchas posibilidades de ser
promovido, lo cual es fuente de sufrimiento y malestar, ain cuando
consideren buena su remuneracion.

Fl material cualitativo recogido en los talleres de visualizaciéon y en los
comentarios de la misma encuesta, describe situaciones de ascensos
selectivos, arbitrariedades y criterios poco claros de evaluacion, en la
mayoria de los casos por razones vinculadas al sesgo politico del
organismo:

o 'Con el tema de la promocion, no se trata de desinterés, sino
que en una oportunidad puse el mejor trabajo y dedicacion y
no fue reconocido. Entonces terminds como en una desidia...
ésa es la consecuencia, las categorias son para otros”

o 'Que en la msttucion se lo reconozca por su trabajo v por la
responsabilidad por el rol que ocupa en el trabajo. tener la
posibilidad de hacer carrera en base a la preparacion y no a los
amigos que cada persona tenga politicamente’.
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o 'No hay carrera administrativa, no hay concurso ni evaluacion.
Depende el caso, se obtiene el puesto por amiguismo o
capacidad”

Otro aspecto importante dentro de este eje de RPST es si1 el trabajador
esta adecuadamente capacitado por la organizaciéon para llevar adelante
sus tareas, otra forma de reconocimiento y de vinculo positivo que la
misma establece con su personal.

Un 75,8% de los trabajadores encuestados consideran que les faltan
todos o algunos conocimientos y competencias para realizar
correctamente su trabajo, ya que un 66,69% manifiesta que "faltan
algunos", y un 9,2 % afirma que "si, totalmente".

Este porcentaje es muy alto y expresa la necesidad de recibir una

adecuada capacitacion por parte del organismo.

SB.2-¢Piensa Ud. que para realizar correctamente este
trabajo, le faltan algunos conocimientos y competencias?

(N=694)
u N.o falta B Sj, totalmente
ninguno 9,2%
24,2% ’

_ A Faltan
algunos
66,6%

Estos resultados coinciden con los comentarios cualitativos que reiteran
la mencion a la falta de capacitacién recibida, lo cual resulta llamativo
porque el nivel de instruccién alcanzado por los trabajadores en una
importante proporciéon, es de nivel secundario completo, terciario y
también universitario (ver datos sociodemograficos).
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Esto significa que los trabajadores deben poner en juego su iniciativa y
un esfuerzo adicional para compensar ese déficit y llevar a cabo la
actividad. En el Eje 3 senalaban que lo hacen consultando a sus
comparneros y supervisores o sea que el apoyo social y técnico es lo que
permite cubrir esa insuficiencia de capacitacion.

En algunos comentarios sobre este tema incluyen no solamente la
necesidad de capacitacion, sino también problemas vinculados con la
organizacion del trabajo, y sugleren propuestas de mejoramiento:

o Por lo general se anuncia el cambio o un nuevo beneficio y
todavia no estd la reglamentacion vigente que lo regule. Se
anuncia antes de que esté el decreto para aplicar. Durante ese
transcurso de tiempo se explica a la gente que no hay
reglamentacion vigente y que todavia el tramite no esti
disponible.  Nunca hay asesoramiento adecuado — para
mformarnos.

e (Trabajador de UDAT) opina que el trabajo estdi mal
organizado. Sugiere que haya mds capacitacion y poder
comunicarse con gentes especializadas telefonicamente 'no
solo por mail que tenés que esperar que contesten, mejor se
consultaria de esa manera”. También sugiere cambios de
tareas, rotacién de actividades y que se haga un curso de cémo
contener al cliente, ya que tienen prohibido cortar las llamadas.
(Observacion del encuestador)

o Me gustaria que nuestro ambiente de trabajo y nuestra
capacitacion mejorara para que asi también mejore nuestro
clima laboral, eso generaria una mejora en las relaciones
mterpersonales entre comparieros de trabajo, con nuestros
superiores y también con el piblico que se acerca diariamente
a nuestras oficinas. SI contamos con herramientas de trabajo,
capacitacion y un adecuado puesto de trabayjo podremos
realizar una mejor tarca. Asimismo, considero que deberian
evaluar las prestaciones y crear informes sobre las mismas que
nos permitan conocerias antes de que entren en vigencia. De
esta forma tendriamos la posibilidad de evaluar de antemano
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qué afluencia de publico tendremos y qué herramientas para
alrontar la misma.

Deberia encararse con seriedad esta cuestion. Consideramos que no se
trata solamente de cubrir la falta o insuficiencia de conocimientos
relativos a la parte operativa de la tarea concreta (requiere
conocimiento procedimental, unificacion de criterios y anticipacion,
como se argumento en el Eje 3, sino que se debe capacitar también en
"competencias” fundamentalmente relacionales, para el manejo de las
emociones y la contencién del piblico.

4. Violencia interna y externa

Como punto de partida para comprender este aspecto, es importante
distinguir entre tensién y violencia. Un cierto grado de tensioén es una
consecuencia habitual de las situaciones cotidianas de trabajo. En
cambio, la violencia en los lugares de trabajo engloba comportamientos
como el hostigamiento, acoso sexual, criticas injustas, bromas hirientes,
mal trato e insultos, asi como la violencia fisica y verbal.

Estas situaciones estan reflejadas en las respuestas a una pregunta de
respuesta multiple que ya fue analizada en el Fje 2 sobre exigencias
emocionales (en el apartado de violencia fisica y verbal (cfr. SF1. 4, 8 y
11) donde se hizo relerencia a las agresiones del publico. Las
respuestas muestran la mtervencion de varios actores sociales en las
situaciones agresivas.

Se relevaron criticas injustas al trabajo vinculadas con personas de la
ANSES en un 56% de las menciones, y violencia verbal en un 25 %.
Con respecto a las bromas y burlas, vemos que casi dos tercios de los
trabajadores que respondieron esta pregunta (114), las reciben
provenientes de personas de ANSES, y esto implica un riesgo
psicosocial que se debe abordar desde y hacia dentro de la
organizacion.

En la encuesta se registraron solamente 22 menciones de acoso sexual,
de las cuales 9 provienen de personal de ANSES, 9 por parte de
usuarios o beneficiarios, y 4 por parte de otras personas. Podemos
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afirmar que de acuerdo con la experiencia internacional esta cuestion
siempre estd subdeclarada, por miedo o pudor.

Las respuestas a la siguiente pregunta expresan la gran vinculaciéon de
los problemas mencionados con el clima social o la cultura de la
organizacion (819%)

S.F.2- Ud. piensa que esos comportamientos fueron originados
por..." 1. el clima social o la cultura de la organizacion"
(N=436)

B No sabe 2,5%
No 16,3%

® Si81,2%

Algunos comentarios de la encuesta son iustrativos de los temas
analizados y muestran la conflictiva relacién de los trabajadores con el
organismo; prevalecen sentimientos de falta de justicia organizacional,
desproteccion, falta de cuidado y desinterés por los problemas de los
trabajadores:

o Hoy por hoy las personas que trabajamos somos descartables
porque nadie te cuida. Acd tenés empleados que tienen ganas y
sentis que no fue canalizado el recurso. Si se equivocan en una
prestacion y se paga por error, se les abre un sumario.

o Siento desproteccion y abandono de parte de nuestro
empleador. No se respeta la experiencia y capacitacion del
personal que lleva toda la vida laboral dedicada a fortalecer y
sostener nuestra msttucion.

o Dentro de la maquinaria tan fija y estable que es el sistema, que
no se pierda lo mterpersonal, lo humanitario. Algunos dirdn

/ 286 /



10/ LA ENCUESTA DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO / Julio C. Neffa, Silvia M. Korinfeld y Maria Laura Henry

que es una pavada pero para mi no lo es, relacionarse de otra
manera con tus comparieros de trabajo puede hacer grandes
cambios en el ambrente cotidiano de trabajo. En la UDA'T de
Bs. As. teniamos un equipo de psicélogos que nos ayudaban a
hacer diferentes actividades de participacion mutua. Acd hace
poco se nos murio un compariero y a los dos dias era como si
nada... v eso no puede estar bien. Ustedes releven esto, hace
falta un lado mds humanitario a esta organizacion, porque
estamos a la deriva, cada uno por su cuenta.

e La encuesta es completa, en todos los aspectos. Tendria que
hablar mdas de las relaciones interpersonales. Se tendria que
concientizar a la organizacion.

Conclusiones

Como sintesis de este eje se puede concluir que se registra cierto nivel
de violencia mterna y externa por parte de diversos actores sociales
ademads del publico, y estas situaciones son vinculadas en su mayor

parte a problemas de la organizaciéon.
Pero de manera muy clara los comentarios cualitativos manifiestan que
perciben poca preocupacion y falta de cuidado del organismo con

respecto a sus necesidades de reconocimiento, evaluaciéon, capacitacion,
condiciones adecuadas de trabajo, contencién psicolédgica.

Esta situacién contrasta con la funcion social que la ANSES cumple en
la sociedad, ya que los trabajadores sienten que ellos se ocupan de las
necesidades de los beneficiarios, y hacia adentro del organismo no se
sienten protegidos y reconocidos.

EJE 5. CONFLICTOS ETICOS Y DE VALORES

Todos los seres humanos de manera consciente o inconscientemente
adoptan principios éticos o adhieren a ciertos valores que orientan y
dan sentido a sus vidas. Estos pueden fundamentarse en creencias
religiosas o, mas frecuentemente, en una cierta concepcion de la
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sociedad y de sus deberes como ciudadanos. En cualquiera de los
casos, los trabajadores sufren cuando, durante una situacion laboral,
algo entra en conflicto con sus principios y valores o se los vulnera. Por
el contrario, si el contenido del trabajo y las condiciones en las que se
ejecuta son coherentes con sus principios y valores, eso contribuye a
dar sentido a su vida.

¢Coémo y cuando se pueden generar esos conflictos?

1. Cuando el trabajador ve impedida la posibilidad de trabajar con
calidad y respetar las reglas de la actividad por distintas razones: sus
medios de trabajo (PC, impresora, teléfonos, por ejemplo) funcionan
de manera mmperfecta o son inadecuados o insuficientes, recibe
msumos de mala calidad, o falla la logistica y debe interrumpir la tarea.,

Esta sensacion también puede ser consecuencia de un desequilibrio
entre las demandas vy la intensidad del trabajo, por un lado, y el tempo
del que dispone, por otro. Cuando este tiempo no es suficiente, se
deteriora el clima de trabajo y se dificulta trabajar con calidad.

2. Cuando el trabajador tiene la obligacién de hacer cosas con las cuales
éticamente no estd de acuerdo o con las que claramente esti en
desacuerdo, ya sea en cuanto al objetivo del trabajo o en relacién con
los efectos que se pueden derivar del mismo.

Este malestar también puede surgir cuando, para cumplir la tarea, debe
esconder informacion, ser ambiguo o incluso mentir a los beneficiarios,
clientes o usuarios cuando no puede resolver un problema.

1. Situaciones que provocan conflictos éticos y de valores

Las respuestas de los entrevistados ponen de manifiesto que existen los
conlflictos éticos y de valores en diverso grado.
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S.F.4-Usted siente que en su trabajo ..."5. debe hacer
cosas con las cuales no esta de acuerdo"(N=694)

H No contesta,

® Nunca, 0,1%
30,4% B No sabe,
0,1%
B Siempre,
12, 7%
A veces,
56,6%

Si bien el 30,49% contesté que “nunca” debe hacer cosas con las cuales
no esta de acuerdo, nétese que mas de dos tercios (69,3%) expresaron
haberse encontrado en dicha situacion "a veces" (el 56,69%) y “siempre”

(el 12,7%).

Es posible inferir entonces que estos trabajadores frecuentemente
atraviesan situaciones de incomodidad, conflicto interno e incluso
sufrimiento relacionados con su ética y valores.

Se consult6 mis puntualmente sobre actividades que debid realizar
aunque las desapruebe.
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S.F.4-Usted siente que en su trabajo ..."6. ha tenido que
hacer actividades que desaprueba (por ejemplo ventas
compulsivas, mentir, esconder informacion sobre la
calidad del producto o servicio, o despedir personal)"
(N=694)

H No contesta

0,1% m No sabe
0,3%

B Siempre

B Nunca 63,3% 4,8%

A veces
31,6%

En este caso, el 63,3% de los encuestados contestd6 que “nunca” ha
tenido que hacer actividades que desaprueba. Sin embargo, de forma
agregada, un tercio ha vivido o vive esta situacién ya que un 4,8%
respondi6 que “siempre” y un 31,69, "a veces'.

Aunque el porcentaje sea menor que en la pregunta anterior, no debe
minimizarse la existencia de estos conflictos éticos y de valores cuando
el trabajo deberia ser por el contrario, un espacio donde puedan
reafirmar su autoestima y sus valores humanos y profesionales.

2. Situaciones con calidad del trabajo impedida

Poco menos de un tercio (30,8%) de los encuestados contestd que
“siempre” tiene los medios para hacer un trabajo de calidad. Para el
resto de los encuestados, esta situacion sucede “a veces” (47%) o no
sucede “nunca (22,29%).
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OB 2- Para realizar correctamente su trabajo, ¢ Ud. tiene en
general..."2. los medios (maquinas, herramientas, recursos,
insumos) para hacer un trabajo de calidad?" (N=694)

B Nunca 22,2%

B Siempre
30,8%

A veces
47,0%

Algunas de las razones por las cuales existen impedimentos para
trabajar con calidad han sido reseiiadas cuando se analizaron los Ejes 1
y 2 de RPST. Al respecto, cabe mencionar la insuficiente informaciéon
o formacion que reciben los trabajadores, la recepcion de consignas
que no estan claras, la falta de una instancia de evaluacion del trabajo
realizado para poder subsanar las dificultades, o la excesiva intensidad
del trabajo.
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OB 3- ¢ Con qué frecuencia vive Ud. cada una de las
siguientes situaciones dentro de su trabajo...? "4. Tiene que
hacer demasiado rapido una operacion que requeriria mas
tiempo y cuidado para hacerla bien." Porcentaje

B Siempre,

= Nunca, 26,4 26.5

A veces, 47,1

En resumen, cuando por algunas de las razones evocadas el trabajador
se ve impedido de hacer un trabajo de calidad, esto le provoca malestar
porque lo pone en una situacion incémoda frente a sus colegas, a la
jerarquia y, lo que es mas importante, respecto de los beneficiarios.

Conclusiones

Los encuestados dieron cuenta de que, en su actividad, vivian conflictos
éticos y de valores, porque un significativo niimero de ellos tenian que
hacer “siempre” o “a veces” cosas con las cuales no estaban de acuerdo
por diversas razones, e incluso, cosas en contra de sus propios
principios y convicciones. Este comportamiento es fuente de
sufrimiento.

Por falta de msumos, mal funcionamiento de los equipos, dificultades
ergonomicas, exigencias de tiempo, o falta de apoyo técnico y social, un
porcentaje no desdenable de los encuestados afirmé que se enfrentaba
a restricciones para poder hacer un trabajo de calidad.

Tener que hacer cosas contra sus principios o valores, genera en el
trabajador sufrimiento ético, vergiienza, un sentimiento de culpa por
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tener que traicionarse a si mismo. Esta situacion provoca ademas
ansiedad, tensiones que podrian desembocar en descompensaciones, y
vulnera la autoestima, desalentando el trabajo.

Como se desprende del marco tedrico que inspira la investigacion,
frente a los riesgos provocados por conflictos que los trabajadores
deben soportar y no pueden eliminar, las estrategias defensivas -que no
eliminan la realidad-, impulsan a subestimar, desconocer o negar esas
restricciones, y llegan asi a sublimar ese sufrimiento, mvocando el
orgullo del trabajo bien hecho y la convicciéon de la utilidad social de su
actividad, porque esa sensacion les ayuda a encontrar un sentido al
trabajo.

EJE 6. GRADO DE INSEGURIDAD EN LA SITUACION DE TRABAJO
Este factor de riesgo psicosocial implica varios planos de andlisis:

e Inseguridad en la situacion de empleo,

e capacidad y deseo de mantenerse en actividad en ese puesto
hasta llegar la edad jubilatoria,

e pocas posibilidades de hacer carrera dentro de la empresa u
organizacion, posibilidades de ascenso bloqueadas,

e 1mposibilidad de prever como seran sus futuras actividades o
de anticipar y controlar los cambios.

Veremos la informaciéon cuantitativa que surge de la encuesta.

Tomando en cuenta que la encuesta se administré durante los ultimos
meses de 2015, mientras se desarrollaba la campana electoral
presidencial y en diciembre se daria el cambio de gobierno, no estaba
en cuestién entonces la estabilidad laboral en la administracion publica
y atn no se habian producido despidos en organismos del Estado, lo
que si ocurrié a comienzos de 2016.

Hay que considerar este contexto para la comprension e interpretacion
de las respuestas de esta parte de la encuesta, ya que la percepcion de
los trabajadores sufrié luego modificaciones.
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1. Inseguridad en la situacion de empleo

Las respuestas indicaron que la absoluta mayoria -casi la totalidad- de
los trabajadores encuestados tenian contratos de trabajo por tiempo
indeterminado, formaban parte de la planta permanente y no habia
trabajadores precarios ni no registrados. El 99% de los encuestados
manifestaron tener un “empleo con contrato por tiempo
mdeterminado, de planta estable o permanente, o ser titular de la
funcién publica con estabilidad”.

Pasando al plano de las percepciones sobre la estabilidad laboral, se
consulto a los encuestados si "para el ano que viene' (2016) tenian algin
temor respecto de la continuacion de su empleo. Las respuestas fueron
las siguientes:

1.B.1-Para el afio que viene, ¢tiene Ud. algiin temor respecto a
la continuacion de su empleo? (N=694)

H No sabe 4,5%
H Si23,6%

No 71,9%

Como se puede ver, una gran mayoria (71,9%) dijo no tener temor al
respecto. Sin embargo, no es desdenable el porcentaje de encuestados
que antes del cambio de gobierno si expreso tener temores a perder su
empleo el ano siguiente (23,6%).

En cuanto a los ingresos, los trabajadores encuestados ya habian sido
consultados acerca del nivel de sus remuneraciones, y a continuacion se
lo hizo de manera indirecta, sobre su satisfaccion con el mismo. Se les
consulto si podrian obtener la misma remuneracion en otro empleo, en
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caso de perder el actual por renuncia o despido. La respuesta fue muy
clara:

1.B. 2- Si usted renunciara o fuera despedido de su empleo
actual, ¢cree que le seria facil encontrar un trabajo con un
salario o sueldo similar?

® No sabe 7,5%
B No contesta
0,1%

®m Si12,2%

No 80,1%

Es evidente que la gran mayoria de los encuestados consideraba que,
comparativamente, las remuneraciones percibidas eran un componente
muy ventajoso de su empleo y que dificilmente pudieran obtener un
empleo con un nivel salarial similar en el mercado de trabajo.

2. Capacidad y deseo de mantenerse en el puesto hasta llegar la
edad jubilatoria

En relaciéon con la continuidad laboral, en la encuesta también se
consultd a los trabajadores: 'S¢ siente Ud. capaz de hacer el mismo
trabajo que en la actualidad hasta el momento de su jubilacion?"
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1.B.3-¢,Se siente Ud. capaz de hacer el mismo trabajo que en
la actualidad hasta el momento de su jubilacion?

No 13,4%

® No sabe 5,8%

® Si80,8%

Como se observa en el grafico IB3, en su gran mayoria (80,8%) dijeron
que “si” se sienten capaces de continuar trabajando en la ANSES hasta
el momento de su jubilaciéon. Esto indicaria que su percepcion de las
condiciones de trabajo, el nivel de salarios directos e indirectos -
superiores al promedio nacional- y la estabilidad en el empleo, les
ofrecian considerables ventajas y facilidades y alimentaban su voluntad
de continuar en el organismo.

Luego, y teniendo en cuenta la respuesta anterior, se los consulto sobre
el “deseo” de continuar haciendo su trabajo actual hasta la jubilacién.
Aqui las respuestas fueron mas diversas:
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1.B.4- Ud. desea seguir haciendo el trabajo actual hasta

Jjubilarse?
® No sabe 7,8% ® No contesta
0,1%
No 38,9%
m Si53,2%

Como puede observarse en el grafico IB4, el porcentaje de quienes
efectivamente “deseaban” continuar haciendo su trabajo actual hasta
jJubilarse es notable, pues son sélo un poco mas de la mitad, el 53,2%
de los encuestados. Por su parte, el porcentaje de quienes no lo
deseaban es un indicador considerable: el 38,9%. En el momento del
relevamiento un tercio de los encuestados sentia dificultades, estaba
msatisfecho y/o tenia otras expectativas.

Los valores que higuran en el grafico mencionado también deberian ser
analizados en un sentido mas amplio, haciendo referencia a las
condiciones y medio ambiente de trabajo y a los RPST. Quizis este
porcentaje de casi 40% que no deseaban seguir trabajando hasta su
jJubilacion en ANSES constituya un “sintoma” de que hay aspectos en
este trabajo que generan malestar, insatisfaccién y sufrimiento, cuyas
causas, loégicamente, pueden ser multiples.

3. Pocas posibilidades de hacer carrera dentro de la empresa u
organizacion, posibilidades de ascenso bloqueadas

En relacion con lo ya expuesto en el andlisis del eje 4 (Relaciones
sociales y de trabajo) un ndmero importante de los trabajadores
encuestados manifestd percibir que en ese momento tenian escasas
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chances de ser ascendidos o de crecer profesionalmente dentro del
Organismo y no se reconocia su trayectoria y sus méritos o desemperio.

Esto clertamente puede coadyuvar a esta falta de deseo (un tercio de los
trabajadores), de permanecer trabajando en el ANSES hasta la
Jubilacién; tienen estabilidad pero no perciben posibilidades ciertas de
promocion; pueden verse permaneciendo muchos anos estancados en
su puesto o categoria actual, sin muchas opciones para ascender y de
hacer una carrera dentro del organismo. La opacidad, asi como la
mfluencia de las decisiones politicas para los ingresos y asignacion de
funciones jerarquicas, la interrupcion de los procesos de evaluacion y
de las convocatorias a concursos para la promocién segin antigiiedad,
desempeno, competencias y mérito, son posibles causas relevantes de
esas vivencias. Perciben mas esta situacion los encuestados mas jovenes.

4. Imposibilidad de prever futuras actividades o anticipar y
controlar los cambios

Los trabajadores pueden sentir temor e incertidumbre motivados por la
experiencia, propia o de conocidos, de sufrir cambios imprevistos o
mcomprensibles. Perciben en cambio seguridad, cuando ademads de un
empleo con estabilidad, tienen la posibilidad de concretar sus
expectativas y de generar reglas relativamente estables con respecto a su
situacion en el trabajo y el empleo. Necesitarian asi acceder en tiempo
atil al comjunto de las informaciones pertinentes y tutiles para poder

anticipar los acontecimientos por venir y participar en su
implementacion o controlar su impacto.

En la encuesta, hay un set de preguntas (I.C.1) referido a este tema
donde se consulta al encuestado st se produjeron en el ultimo aiio
distintos tipos de modificaciones dentro del organismo, y en su entorno
de trabajo (cambio en el puesto, en las técnicas, mudanzas,
reestructuraciones)

No hubo mayores detalles sobre esto. El tnico item que reune un
mayor porcentaje de respuestas afirmativas (33,9%) es “por un cambio
en la organizacion del trabajo en el seno del establecimiento’.
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Lamentablemente, no podemos ampliar esta informacion, pues es una
categorfa bastante amplia que comprende muchos factores y en la
encuesta no se especifica cuiles fueron esos cambios organizativos.

1.C.1- Durante los tltimos 12 meses, ¢su entorno de trabajo ha
sufrido grandes modificaciones..."4. por un cambio de la
organizacion del trabajo en el seno del establecimiento?" (N=
694).

B No contesta
0,3%

® No sabe 0,3%

® Si33,9%

No 65,6%

Por su parte, también son relativamente poco significativos los
porcentajes de quienes respondieron que si hubo transformaciones por
“un cambio en las técnicas utilizadas” (28,49), por “una restructuracion
o una mudanza del establecimiento” (26,49) y por “un cambio en su
puesto o funcion” (23,8%).

A continuacion, en la encuesta se indagod (a los encuestados que si
respondieron, menos de la mitad) acerca de cémo vivieron esos
(relaivamente pocos) cambios producidos. Pareceria que fueron bien
sobrellevados, dado que 78,3% contesté que “siempre” fueron positivos
y s6lo el 19,9% expresé que “nunca” fueron positivos. Entre los
cambios positivos se cuentan las mudanzas a otros edificios con
mejores condiciones edilicias.

/ 299/



TRABAJO Y SALUD EN PUESTOS DE ATENCION AL PUBLICO / Julio Neffa (dir.), Silvia Korinfeld y Maria Laura Henry

1.C.2- Ud. piensa que, para su trabajo ¢ estos cambios son
positivos? (N 423)
H No contesta
0,5%
® No sabe 1,4%

® Nunca 19,9%

Siempre

A veces 44,0%
34,3%

La pregunta siguiente indaga sobre la percepcion de esos cambios por
parte de los encuestados, cuyas respuestas habian sido altamente
positivas.

Al respecto, en la pregunta IC.3 se consulté si recibieron informacion
por anticipado sobre los cambios producidos. Las respuestas de 422
encuestados fueron las siguientes:

1.C.3- ¢ Recibio por anticipado suficiente informacion antes de
producirse estos cambios? (N=422)

H Sj, totalmente
18,5%

H No, falto.
47,4%

Falté un poco
34,1%
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Como puede observarse, solo el 18,5% recibi6 suficiente informacion
por anticipado sobre estos cambios. Faltd totalmente esa informacion
para el 47,4% y fue insuficiente para el otro 34,1% (ambos retinen el
83,5% en total). La falta de informacién por anticipado sobre la
mtroduccion de cambios favorece la sensacion de mcertidumbre e
mseguridad en el trabajo. Esto es un factor de riesgo psicosocial
importante, ain cuando muchas veces, como por ejemplo mudanzas a
mstalaciones mas adecuadas, se vivieron posteriormente como cambios
positivos.

La pregunta acerca de si consultaron a sus jerarquias correspondientes
cuando sucedian esos cambios, los resultados indican que solo el 21,8%
no lo hizo, mientras que el 53,69 consulté “siempre” y el 24,2% lo hizo
“a veces”. Estos ultimos porcentajes son un indicador de la inquietud o
temor frente a la incertidumbre, mientras al mismo tiempo existia la
posibilidad de consultar a sus superiores.

1.C.4-¢Realiz6 consultas cuando sucedian estos cambios?
(N=422)

H No sabe 0,5%

® Nunca 21,8%

B Siempre
53,6%

A veces
24,2%

Por dltmo, también como aspecto desventajoso, sobre sélo 422
trabajadores que respondieron, el 57,19 manifesto que “nunca” y el
27,3% “a veces” tienen la impresion de poder ejercer una influencia
para incidir en los cambios Solo un 13,3% senal6 que puede ejercer
mfluencia cuando los mismos se ponen en marcha. Esta respuesta se
relaciona con lo analizado en el Eje 3, sobre el grado relativo de
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autonomia y de control de los trabajadores sobre la organizacion y el
contenido de su proceso de trabajo.

1.C.5- ¢ Tiene la impresion de poder ejercer una influencia
sobre la puesta en marcha de estos cambios? (N=422)

B Siempre
13,3%

B No sabe 2,4%

A veces
27,3%
B Nunca 57,1%

Un componente esencial con respecto a la inseguridad y estabilidad se
refiere a la posibilidad de que los trabajadores conozcan las tareas que
van a realizar en el [uturo.

Fl 64,6% indico que “siempre” sabe de antemano qué tareas va a tener
que hacer el mes siguiente, mientras que solo el 18,4% lo conoce “a
veces” vy el 16,6% contestd que no lo conoce “nunca”.

Por otra parte, sélo el 19,7% indicoé que “siempre” en su trabajo tiene
que soportar cambios imprevisibles (en su contenido o naturaleza),
aunque también lo sufre “a veces” el 48,2% de los encuestados. Solo el
32,19 respondio que eso no le sucede “nunca”.

Conclusiones

Como balance de lo analizado en este eje de grado de inseguridad en la
situacion de trabajo, se puede afirmar que:

Los datos de la encuesta (realizada en 2015 y antes de los despidos
conocidos en 2016) no indican que haya un sentimiento de temor
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generalizado entre los trabajadores vinculado al riesgo inminente de
perder su empleo o de experimentar quiebres en su trayectoria a futuro
dentro del organismo.

Probablemente, al reflexionar a mediados de 2016, podemos suponer
con algin fundamento, que la percepcién de los trabajadores haya
cambiado en el actual contexto.

Donde la sensacion de inseguridad parece tener algin grado de
mcidencia es cuando se indaga sobre los cambios no controlados en la
tarea y en las condiciones bajo las cuales realizan su trabajo cotidiano.

Se detectaron escasos cambios estructurales y de organizacion de gran
magnitud en ANSES en el anio de referencia de la encuesta. Lo que si
se experimentd en los ultimos afios fue un importante incremento de
las funciones y de la cantidad de beneficiarios atendidos.

Los cambios ocurridos no fueron percibidos por la mayoria de los
trabajadores encuestados como negativos, pero manifestaron la
mmposibilidad o incapacidad de anticiparlos porque no cuentan con la
mformaciéon pertinente y atil para prever los acontecimientos por venir.

Kl grado de inseguridad en la situacién de trabajo es un factor de RPST
relativamente importante -limita la autonomia- pero no estd entre los
factores de riesgo mas graves identificados en esta mvestigacion. Sin
embargo, sabemos que la percepcién de mseguridad en cuanto al
trabagjo y el empleo puede generar miedo, incertidumbre,
perturbaciones del humor, disminuir la autoestima, aumentar la
hipertension arterial, estimular el consumo de psicofarmacos, y generar
patologias psiquicas.
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