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El grupo de Ergonomía y Psicoso- 
ciologia del Centro Nacional de 
Condiciones de Traba10 del INSHT 
realizó el presente estudio como 
respuesta a la solicitud formulada 
por la empresa, en la que se hacía 
referencia a un escrito de algunos 
trabajadores de su Departamento 
de Información, 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 lasalud, en 
los puestosde trabajo deatención al 
público. 

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 lasalud 
de los trabajadores, cualquier estu- 
dio de una situación de trabajo de- 
berá partir del análisis 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 único sino que 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 los 
trabajadores. 

Este planteamiento permite situar 
el alcancede la acción posible sobre 
las condiciones de trabajo a un do- 
ble nivel: uno puntual, centrado en 

los elementos del propio puesto de 
trabajo que permitirá la reducción de 
ciertas consecuencias especificas y 
otro, mas amplio, centrado en los 
elementos de la organización del 
trabajo que hará posible la mejora 
global de la situacion. 

El presente estudio estabacentra- 
do en puestosde trabajode informa- 
ción por lo que debiamos tener en 
cuenta las características especifi- 
cas de un servicio de atencion al pu- 
blico. 

En primer lugar cabe destacar la 
posible sobrecarga mental debida al 

nivel de atencion que debe mante- 
nerse continuamente para poder en- 
tender la información que sesolicita. 
buscarla correctamente, y dar la res- 
puestadeun modoclaro 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 duración de las 
operaciones. 
La distribución y duración de las 
pausas. 
La regularidad o no en el trabajo. 
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Otro aspecto a tener en cuenta en Dentro de los primeros merecían 
el caso que nos ocupa es el hecho atención los siguientes: 
de ser un servicio continuo durante El material técnico y de con- 
todos los días del aíio. sulta. Se vió la necesidad de: 

Todos estos factores: la carga de - Dotar a cada puesto de trabajo 
trabajo, el apremio de tiempo, y el de un monitor de N de manera 
trabajo a turnos, puede tener reper- que pudiera consultarse de forma 
cusiones sobre la salud de los traba- rápida y eficaz las incidencias re- 
jadores, contemplada esta en su tri- lacionadas con el servicio de in- 
ple dimensiónfisica, mental y social. 

En la medida que estos aspectos - Mejorar, en lo posible, el mate- 
inciden en las Condiciones de Tra- rial de consulta (guías, circulares, 
bajo de la situación que se pretende etc.) de manera que fuera más 
analizar, consideramos conveniente completo, su información estuvie- 
enmarcar el estudio a partir de: ra al día y pudiera manejarse con j 

La concepción técnica del mate- mayor rapidez. Se planteó como 
rial y de los equipos de trabajo. posible solución el informatizar 

los datos que debían consultarse, La disposición de loslocales y 
lo que permitiría una capacidad 

La organización del trabajo. de respuesta más inmediata. 
- Cambiar el modelo de auricular 

METODOLOGIA jeto de estudio se organizaron en los telefónico. Se utilizaba un tipo de 

siguientes apartados: auricular inserto en el oído, lo que 
Al plantearnos la posibilidad de condición es físico s. ambiental es^ 

causaba molestias, irritaciones y 
elegir entre varios metodos de in- - ruido 

alergias. Se sugirió, aeste respec- 
vestigación psicosocial con el fin de to, la utilización de equipos, que 
obtener información acerca de las materiales: existen actualmente en el merca- 
condiciones de trabajo en el citado - material de do, de auriculares externos y que 
servicio de información creímos - ofrecen entre otras ventajas lapo- 
oportuno basar nuestroestudioen la Organización del trabajo: sibilidad de regular el volúmen, la 
opinión de los propios afectados - horario escucha indistinta por los dos oí- 
con objeto de comprobar en que - pausas dos y una fácil limpieza. 
grado los problemas manifestados - ritmo de trabajo En cuanto a la disposición de los 
por una minoria afectaban a todos. - autonomía locales se consideró conveniente 

para ello se utilizó la técnica de - relaciones con la jefatura rediseñar los puestos de manera 
encuesta que nos permitia, por una - i"cidencias que se disminuyera el ruido am- 
parte cuantificar los datos obteni- - organización general biental y mejorara la relación entre 
dos. y por otra, aplicarla al total de la Contenido, interes del trabajo: el informador y el público. 
población. dado el carácter restrin- - formación Respecto a los aspectos organi- 
gido del colectivo (95 personas). - valoración del puesto zativos era preciso redistribuir los 

A partir del escrito presentado por - Posibilidad de Promoción descansos, en aquellos puestos 
los trabajadores y de una entrevista Síntomas de fatiga que implicaban el trato con el pú- 
con estos mismos, con el jefe del blico. Con ello se disminuiría el 
Departamento de Información y con RESULTADOS estrés que conlleva este tipo de 
el Departamento de Seguridad e Hi- DE LA ENCUESTA 

tarea. 
giene de la empresa, se elaboro un De los resultados obtenidos se 
cuestionario piloto y se realizó un desprendía también que los tra- 
pretest para comprobar la claridad Una vez aplicado e\ bajadores se sentían excesiva- 
de los items. detectar posibles omi- se procedió a la elaboración y mente controlados, y muy poco 
siones, determinar el orden adecua- sis delos datos Obtenidos loque recompensadoscon su trabajo, lo 
do de las preguntas y hacer una esti- permitió determinar sobre qué as- que junto con las pocas posibili- 
mación del tiempo necesario parasu Pectos deberla incidirse Para melo- dades de promoción que ofrecía 
curnplimentación. rar las condiciones de trabajo del el puesto les hacia tener un senti- 

~ 1 1 0  nos elaborar servicio de información. miento de insatisfacción. Sobre 
cuestionario definitivo, que fue pre- Algunoseran inherentes alascon- este punto se recomendaba ln- 
sentado al comité de Seguridad e diciones materiales del puesto de tentar optimizar las relaciones en- 
Higiene para su conocimiento y trabajo y otros se referían a la orga- tre superiores y el personal, y es- 
aprobación. En dicho cuestionario nizcion del mismo, así como a la dis- tablecer sistemas de información 
los factores considerados como ob- posición de los locales. sobre horarios, traslados, etc. que 
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los problemas existentes en una si- 
tuación de trabajo, pero en el caso 
que nos ocupa se ha podido com- 
probar que la puesta en marcha de 
esta intervención fue en si misma 
positiva ya que la información, que 
de forma más o menos implicita. 
daba la simple lectura del cuestiona- 
rio y la presencia de técnicos del 
INSHT, originó que una buena parte 
de los problemas que venían arras- 
trándose largo tiempo se soluciona- 
ran antes de concluir el estudio. 

Aspectos como el cambio de ubi- 
cación de la atención directa al pú- 
blico, ampliación del númerode mo- 
nitores de TV, establecimiento de 
una política de traslados, cambios 
de turno, etc., más flexible y conoci- 
da con suficiente antelación por los 
afectados, cambios significativosen 
el estilo de mando, etc., son algunas 
de las mejoras efectuadas mientras 
se realizaba el estudio. 

También es significativo añadir 
que las partes implicadas no han 

permitieran a cada trabajador Los resultados obtenidos fueron atribuido a nuestra intervención de. 
compaginar mejor su trabajo y su enviados a todas las partes implica- masiado protagonismo en estos 
vida personal y social. das dentro de la empresa Y Poste- cambios, sino que lo han vivido 
Puesto que no se puede hablar de riOrmente se presentaron Y discutie- comoobrasuya loqueen buename- 

soluciones ideales, en cada caso la 'on en una del Comité de dida ha mejorado el clima de trabajo 
discusión entre las partes implica- Seguridad e Higiene el y ha supuesto el comienzo de unas 
das: trabajadores, jefatura, Departa- iwestigador. relaciones laborales más participati- 
mento de Seguridad e Higiene y Ser- vas en las que la empresa y trabaja- 
vicio Médicd de Empresa, nos pare- CONCLUSIONES dores son más conscientes de! I ~ S  ~- - -  .. . -. 
ce la únicavia para alcanzar solucio- problemas existentes, lo cual en 
nes posibles y operativas que mejo- Somos conscientes que ninguna nwstra opinión es una condición in- 
ren realmente las condiciones de intelvención, por ambiciosa que .dispensableparaquedichosproble- 
trabajo. sea, es capaz de solucionar todos mas se vayan solucionando. 

PLAN DE ACTUACION 

16 N057-C"UD YTRABAJO- 1986 




