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El grupo de Ergonomiay Psicoso-
ciolegia del Centro Nacional de
Condiciones de Trabajo del INSHT
realizd el presente estudio como
respuesta a la solicitud formulada
por la empresa, en la que se hacia
referencia a un escrito de algunos
trabajadores de su Departamento
de Informacian, donde se manifes-
taba la necesidad de mejorar las
condiciones de trabajo por las posi-
bles repercusiones de tipo psicoso-
cial que podian afectar a la salud, en
los puestos de trabajo de atericion al
publico.

PLANTEAMIENTO

Si entendemos como condiciones
de trabajo el conjunto de factores
tanto propios de la tarea como del
entorno en que ésta se realiza, en
cuanto que pueden afectar a la salud
de los trabajadores, cualguier estu-
dio de una situacion de trabajo de-
bera partir del analisis global de es-
tos factores. Es decir que, los pro-
blemas de salud existentes en un

_puesto de trabajo no pueden impu-
tarse a un factor (nico sina gque de-
ben considerarse todos los factores
concurrentes para poder determinar
la incidencia de cada uno de ellos y
en su conjunto, sobre la salud de l0s
trabajadores.

Este planteamiento permite situar
el alcance de la accion posible sobre
las condiciones de trabajo a un do-
bte nivel: uno puntual, centrado en
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los elementos del propio puesto de
trabajo que permitira la reduccion de
ciertas consecuencias especificas y
otro, mas amplio, centrado en los
glementos de la organizacion del
trabajo que hara posible la mejora
global de la situacion.

El presente estudio estaba centra-
do en puestos de trabajo de informa-
cion por lo gue debiamos tener en
cuenta las caracteristicas especifi-
cas de un servicio de atencion al pu-
blico.

En primer lugar cabe destacar la
posible sobrecarga mental debida at

nivel de atencion que debe mante-
nerse continuamente para poder en-
tender la informacion que se solicita,
buscaria correctamente, y darla res-
puesta de un modo claro y explicito.

Por otra parte un factor determi-
nante de la carga de trabajo es el
apremio de tiempo que viene defini-
do por;

* La frecuencia y duracion de las
operaciones.

+ La distribucion y duracion de las
pausas.

* |aregularidad o no en el trabajo.
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Otro aspecto a tener en cuenta en
el case que nos ocupa es el hecho
de ser un servicio continuo durante
todos los dias del afio.

Todos estos factores: la carga de
trabajo, el apremio de tiempo, y el
trabajo a turnos, puede tener reper-
cusiones sobre la salud de los traba-
jadores, contemplada ésta en su tri-
ple dimensidn fisica, mental y social.

En la medida gue estos aspectos
inciden en las Condiciones de Tra-
bajo de la situacion gue se pretende
analizar, consideramos conveniente
enmarcar el estudio a partirde:

* |a concepcion técnica del mate-
rial y de los equipos de trabajo.

* | adisposicion de loslocales y
« La organizacion del trabajo.

METODOLOGIA

Al plantearnos fa posibilidad de
elegir entre varios métodos de in-
vestigacion psicosocial con el fin de
obtener informacidn acerca de las
condiciones de trabajo en el citado
servicio de informacidon creimos
oportuno basar nuestro estudio en la
opinion de los propios afectados
con objeto de comprobar en que
grado los problemas manifestados
por una minoria afectaban a todos.

Para ello se utilizd la técnica de

encuesta que nos permitia, por una
parte cuantificar los datos obteni-
dos, y por otra, aplicarla al total de la
poblacion, dado el caracter restrin-
gido del colectivo (95 personas).

A partir del escrito presentado por
los trabajadores y de una entrevista
con éstos mismos, con el jefe del
Departamento de Informacion y con
el Departamento de Seguridad e Hi-
giene de la empresa, se elabord un
cuestionario piloto y se realizd un
pretest para comprobar la claridad
de los items, detectar posibles omi-
siones, determinar el orden adecua-
do de las preguntas y hacer una esti-
macion deltiempo necesario parasu
cumplimentacion.

Ello nos permitic elaborar un
cuestionario definitivo, que fue pre-
sentado al comité de Seguridad e
Higiene para su conocimiento vy
aprobacion. En dicho cuestionario
los factores considerados como ob-
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jeto de estudio se organizaron en los
siguientes apartados:

* Condicidnes fisicos-ambientales:
— ruido

+ Medios materiales:
~ material de consulta
— auriculares

¢ Organizacion del trabajo:
— horario
— pausas
— ritmo de trabajo
— autonomia
-~ relaciones con la jefatura
— incidencias
~ organizacion general
» Contenidao, interes del trabajo:
— formacién
— valoracion del puesto
— posibilidad de promocién
* Sintomas de fatiga

RESULTADOS
DE LA ENCUESTA

Una vez aplicado el cuestionario
se procedio a ia elaboracién y anali-
sis de los datos obtenidos lo que nos
permitic determinar sobre qué as-
pectos deberia incidirse para mejo-
rar las condiciones de trabajo del
servicio de informacion.

Algunos eran inherentes alas con-
diciones materiales del puesto de
trabajo y otros se referian a la orga-
nizcion del mismo, asi como a la dis-
posicion de los locales.

Dentro de los primeros merecian
atencién los siguientes:

» El material técnico y de con-
sulta. Se vié la necesidad de:
— Dotar a cada puesto de trabajo
de un monitor de TV de manera
que pudiera consultarse de forma
rapida y eficaz las incidencias re-
tacionadas con el servicio de in-
formacion.
— Mejorar, en lo posible, el mate-
rial de consulta (guias, circulares,
etc.) de manera que fuera mas
compieto, su informacion estuvie-
ra al dia y pudiera manejarse con
mayor rapidez. Se planteé como
posible solucion el informatizar
los datos que debian consultarse,
lo que permitiria una capacidad
de respuesta mas inmediata.
~ Cambiar el modelo de auricular
telefonico. Se& utilizaba un tipo de
auricular inserto en el oido, lo que
causaba molestias, irritaciones y
alergias. Se sugirid, a este respec-
to, la utilizacion de equipos, que
existen actualmente en el merca-
do, de auriculares externos y que
ofrecen entre otras ventajas la po-
sibilidad de regular el voldmen, la
escucha indistinta por los dos oi-
dos y una facil limpieza.

» Encuanto a la disposicion de los
locales se consideré conveniente
redisefiar los puestos de manera
que se disminuyera el ruido am-
biental y mejorara la relacion entre
el informador y el publico.

¢ Respecto a los aspectos organi-
zativos era preciso redistribuir los
descansos, en aquelios puestos
que implicaban el trato con el pu-
blico. Con ello se disminuiria el
estrés gue conlleva este tipo de
tarea.

De los resultados obtenidos se
desprendia también que los tra-
bajadores se sentian excesiva-
mente controlados, y muy poco
recompensados con su trabajo, lo
que junto con las pocas posibili-
dades de promocion que ofrecia
el puesto les hacia tener un senti-
miento de insatisfaccién. Sobre
este punto se recomendaba in-
tentar optimizar las relaciones en-
tre superiores y &l personal, y es-
tablecer sistemas de informacion
sobre horarios, traslados, etc. que
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permitieran a cada trabajador
compaginar mejor su trabajo y su
vida personal y social.

Puesto que no se puede hablar de
soluciones ideales, en cada caso la
discusion entre las partes implica-
das: trabajadores, jefatura, Departa-
mento de Seguridad e Higiene y Ser-
vicio Médico de Empresa, nos pare-
ce la Unica via para alcanzar solucio-
nes posibles y operativas que mejo-
ren realmente las condiciones de
trabajo.

Los resultados obtenidos fueron
enviados a todas las partes implica-
das dentro de la empresa y poste-
riormente se presentaron y discutie-
ron en una reunion det Comité de
Seguridad e Higiene con el equipo
investigador.

CONCLUSIONES
Somos conscientes que ninguna

intervencidn, por ambiciosa que
sea, es capaz de solucionar todos

PLAN DE ACTUACION

los problemas existentes en una si-
tuacién de trabajo, pero en el caso
que nos ocupa se ha podido com-
probar que la puesta en marcha de
esta intervencion fue en si misma
positiva ya que la informacion, que
de forma mas o menos implicita,
daba la simple lectura del cuestiona-
rio y la presencia de técnicos del
INSHT, origind que una buena parte
de los problemas que venian arras-
trandose largo tiempo se soluciona-
ran antes de concluir el estudio.

Aspectos como el cambio de ubi-
cacion de la atencion directa al pi-
blico, ampliacion del numero de mo-
nitores de TV, establecimiento de
una politica de traslados, cambios
de turno, etc., mas flexible y conoci-
da con suficiente antelacion por los
afectados, cambios significativos en
el estilo de mando, etc., son algunas
de las mejoras efectuadas mientras
se realizaba el estudio.

También es significativo ahadir
que las partes implicadas no han
atribuido a nuestra intervencion de-
masiado protagonismo en estos
cambios, sino que lo han vivido
como obra suya lo que en buena me-
dida ha mejorado el clima de trabajo
y ha supuesto el comienzo de unas
relaciones laborales mas participati-
vas en las que la empresa y trabaja-
dores son mas conscientes de los
problemas existentes, lo cual en
nuestra opinidén es una condicion in-

_dispensable para que dichos proble-

mas se vayan solucionando.

EQUIPOS Y
MATERIAL
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FASES DEL ESTUDIO

LT

Recepciondela
infarmacién

— Delos trabajadores
— Delaempresa

Contacto con Direccion.

Estudio de otros trabajos i Servicios Preventivos.

relacionadces coneltema Dpto. de _Personal.
: Mando directo.

Trabajadores

Observacion de puestos
detrabajo

Determinacion del
praoblema a estudiar

Contenidao del
cuestionario

Definicion dela
poblacion

Grabacion y tratamiento
de datos

Discusién contodos los
implicados

“;. _Z:iéyg

Elaboraciénde un

programa deinfervencion
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