i N

DIEGO ANGEL GRACIA CAMON

SUMARIO Técnico superior en Prevencion
de Riesgos Laborales.
En la presente investigacion se ha creado y disefiado una nueva me- Psicélogo Industrial

todologia de trabajo con el fin de objetivizar y, posteriormente, controlar,
las evaluaciones de riesgo de carga de trabajo derivadas de factores psi-
cosociales y organizacionales. Para ello se ha confeccionado una aplica-
cion informatica donde se estudia, y se analiza, detalladamente los pues-

tos de trabajo de teleoperador y de profesor. INTRODUCCION
Esta investigacion se realiza desde una perspectiva innovadora en el
campo de la prevencion del riesgo de origen psicosocial, ya que en la En los Gltimos afios se ha venido
evaluacion de riesgo se incluyen factores fisicos, ergonémicos y arqui- avanzando sobre la necesidad de
tectdnicos derivados de la tarea, organizacionales y otros. controlar los riesgos psicosociales y
Los riesgos psicosociales hay que evaluarlos tanto en el puesto de tra- organizacionales en el ambito del tra-
bajo concreto como en las «zonas comunes», que pueden ser la comuni- bajo. La demanda sobre evaluaciones
cacion entre departamentos, el intercambio de tareas con otros puestos, de riesgos psicosociales ha aumenta-
colaboraciones, etc. do exponencialmente esto tres lti-
mos afios y se debe a la necesidad de
Palabras clave: Psicologia, criterios evaluacion, factores psicosociales. evaluar y prevenir estos riesgos.

* Este articulo es el resumen del trabajo presentado a la Fundacion MAPFRE como resultado final de la investigacion desarrollada durante el afio 2002 a
raiz de una beca concedida por la Fundacién en la convocatoria 2001-2002.
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Si analizamos las causas de las que
provienen muchos accidentes de tra-
bajo o muchas enfermedades profe-
sionales, veremos que en muchas
ocasiones las causas Ultimas pueden
ser, entre otras, la monotonia, la fati-
ga, las distracciones o una disminu-
cion en la atencion. Estas causas tie-
nen una relacion directa con los
factores psicosociales o se pueden
denominar asi. De esta manera, Si
procuramos que el trabajador no se
distraiga, cambie o rote en las tareas
y mantenga la atencién, conseguire-
mos que la siniestralidad laboral se re-
duzca.

La carga de trabajo derivada de fac-
tores psicosociales y organizacionales
se puede denominar carga mental.

Los riesgos psicosociales y organi-
zacionales, segun el Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en el Trabajo,
hacen referencia a aquellas condicio-
nes que se encuentran presentes en
una situacion laboral y estan directa-
mente relacionadas con la organiza-
cion, el contenido del trabajo y la rea-
lizacion de la tarea, y que tienen ca-
pacidad para afectar tanto al bienestar
0 a la salud (fisica, psiquica o social)
del trabajador como al desarrollo del
trabajo. Asi pues, unas condiciones
psicosociales desfavorables estan en
el origen de la aparicion, tanto de de-
terminadas conductas y actitudes ina-
decuadas en el desarrollo del trabajo
como de determinadas consecuen-
cias perjudiciales para la salud y para
el bienestar del trabajador.

Segun la Organizacion Internacio-
nal del Trabajo, los riesgos psicoso-
ciales son interacciones entre el con-
tenido, la organizacion y la gestién del
trabajo, y las condiciones ambienta-
les, por un lado, y las funciones y ne-
cesidades de los trabajadores, por
otro.

A partir de estas definiciones se
puede deducir que los riesgos psico-
sociales pueden derivarse de una
gran variedad de causas. Estas cau-
sas pueden ser ergonémicas, socia-
les, emocionales, relacionadas con la
tarea y otras muchas. Por esta razon,
para evaluar los riesgos psicosocia-
les, hemos optado por evaluar facto-
res de riesgo ergonémicos, arquitec-
ténicos, derivados de la tarea, deri-
vados de la comunicacién y demas.

OBJETIVOS

El objetivo de este proyecto ha sido
crear un instrumento o aplicacién que
permita evaluar objetivamente la car-
ga de trabajo derivada de factores psi-
cosociales y organizacionales. Para
ese fin es necesario enfocar el estudio

partiendo de la labor del técnico en
prevencién y su perspectiva en la eva-
luacién de riesgos.

La evaluacion de este tipo de facto-
res es una conjuncioén de factores psi-
colégicos, sociales, ergonémicos y ar-
quitectonicos que inciden sobre la
carga fisica y mental del trabajador.
La relacion entre carga fisica y mental
es muy estrecha, y separar la evalua-
cion de estas cargas puede llegar a
ser un error. No hay que olvidar que la
psicologia tiene una base eminente-
mente fisiologica y que los estados de
animo, motivacién, depresion y otros

Si analizamos las causas de
las que provienen muchos
accidentes de trabajo o
enfermedades profesionales,
veremos que en muchas
ocasiones las causas Ultimas
pueden ser, entre otras, la
monotonia, la fatiga, las
distracciones o0 una
disminucién en la atencion.

tienen una base fisiolégica: hormonal
y nerviosa.

La perspectiva desde la que se ha
confeccionado este instrumento es
evaluar todos los factores que puedan
afectar psicolégica o socialmente al
desempefio del trabajador, y, por lo
tanto, procurar establecer las bases
suficientes y las medidas preventivas
oportunas para que no se produzca
riesgo de carga mental en el ambito
del trabajo.

Para ser mas objetivo en la investi-
gacion hemos acotado el estudio so-
bre riesgos psicosociales a los pues-
tos de profesor y de teleoperador.

El objetivo del estudio es prevenir la
carga mental del profesor y del teleo-
perador antes de que éste haya ocu-
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pado su lugar o puesto de trabajo.
Para esto se ha creado una aplicacion
informatica que pretende establecer
un control sobre los factores de riesgo
en un aula o en una sala de teleope-
radores, procurando que con esta pre-
disposiciéon del espacio de trabajo y
de la organizacién del mismo, el tra-
bajador pueda llevar a cabo su tarea
sin riesgo de carga mental.

Por otro lado, dos caracteristicas
fundamentales pretenden definir esta
aplicacion: sencillez y versatilidad,
con estas caracteristicas pretende-
mos que el instrumento sea facilmen-
te manejable por cualquier ergbnomo
y que, ademas, se adapte a su forma
de trabajo. El instrumento ha sido di-
sefiado con un formato sencillo y com-
prensible, y se proporcionan distintas
herramientas que pueden ser (tiles
para el ergénomo, como cuestionarios
para entregar a los trabajadores, glo-
sario de términos, legislacién aplica-
ble, bibliografia...

En este instrumento es destacable
la intencién de aunar la ergonomia
con la psicosociologia, puesto que
creemos que la carga mental del tra-
bajo no s6lo se deriva de factores pu-
ramente intelectuales, psicolégicos o
emocionales, sino que también se de-
be, en una parte importante, a la fisio-
logia y al medio ambiente. Unas con-
diciones ambientales o ergonémicas
desfavorables pueden aumentar la
probabilidad de aparicion de carga
mental en el trabajador.

Criterios objetivos

Los criterios objetivos para la eva-
luacién de la carga mental son los que
establecen una relacion causal entre
el factor de riesgo y la carga mental, y
nos indican claramente cudles son las
razones que provocan la carga men-
tal. La carga mental es un factor de
riesgo intangible e invisible, por lo que
los criterios objetivos son mucho mas
dificiles de encontrar. Sin embargo, la
carga mental tiene indicadores y fac-
tores contingentes que no determinan
casualmente la carga mental, pero
que si tienen una correlacion muy alta
con su aparicién. Por esto, si controla-
mos los factores contingentes de ries-
go y los indicadores, podremos redu-
cir el riesgo de carga mental en los
trabajadores, o su probabilidad de
aparicion.

METODOLOGIA
La metodologia seguida para la ela-

boracion del instrumento, que se deta-
lla por etapas es la siguiente:



Se denomina carga mental, a la carga de trabajo derivada de factores psicolégicos y organizacionales.

Investigacién preliminar
y recopilacion de datos

Observacién

Se han llevado a cabo visitas a em-
presas y centros de ensefianza al ob-
jeto de recopilar datos ye establecer
hipétesis de trabajo. Con los datos re-
copilados en cada centro se han ela-
borado los cuestionarios iniciales para
profesores y teleoperadores.

Con estas visitas se ha procurado
detectar los factores comunes de ries-
go vy los indicadores de riesgo o de
carga mental.

Las visitas han consistido en la ob-
servacion de los puestos de trabajo de
profesor y de teleoperador, y las indi-
caciones que nos ha hecho el perso-
nal de los distintos centros han servi-
do de guia para elaborar entrevistas y
cuestionarios.

Cuestionarios

Tras la visita y observacion de los
puestos de trabajo, se elaboraron dos
cuestionarios, uno para cada puesto,
amplios y abiertos en su parte final,
para definir los factores de riesgo de
cada puesto y acordar una serie de

medidas preventivas para eliminar el
riesgo en el caso de que existiera. Las
personas que han cumplimentado los
cuestionarios han tenido la posibilidad
de sugerir mejoras y nuevos factores
o indicadores de riesgo, Yy, por otro la-
do, han evaluado la importancia de
cada factor de riesgo para cada pues-
to de trabajo.

Entrevistas

Para elaborar estos instrumentos se
ha contado con la colaboracién de dis-
tintos profesionales y empresas. En el
caso de los profesionales, se han re-
copilado datos a partir de entrevistas
personalizadas y estucturadas, de-
pendiendo del puesto de trabajo que
ocupen. La estructura de la entrevista
determina los factores de riesgo y sus
posibles soluciones, y ha estado mar-
cada por los cuestionarios elaborados
previamente con la ayuda de distintos
profesionales. Las entrevistas se han
realizado con profundidad y procuran-
do matizar cada factor de riesgo y es-
tudiar la situacion real de los profeso-
res y de los teleoperadores en sus
puestos de trabajo.

La duracion media de las entrevis-
tas ha sido de una hora y treinta mi-

nutos para que el entrevistado dispu-
siera del tiempo suficiente para ex-
plicar con el maximo detalle los por-
menores de su puesto de trabajo.

Recopilacion de datos

El material bibliografico consultado
sobre el tema ha sido muy variado y
aparece reflejado en la bibliografia de
la aplicacion informatica. Los diferen-
tes puntos de vista de los autores con-
sultados han sido de gran ayuda a la
hora de matizar distintos aspectos del
riesgo de carga mental.

Analisis de los puestos de trabajo

Cada puesto de trabajo ha sido ana-
lizado pormenorizadamente para po-
der estudiarlo en su totalidad. En oca-
siones, los entrevistados pueden dar
una perspectiva sesgada del puesto,
al tener éste su propia idiosincrasia.
Para evitar los sesgos se ha consulta-
do a profesores y a teleoperadores de
diversos ambitos y se han comparado
las distintas informaciones recogidas.
La correccién de los sesgos y el cono-
cimiento con profundidad del puesto
es la razon principal del analisis ex-
haustivo del puesto de trabajo.
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A partir de este andlisis se han es-
tablecido distintas hipétesis de trabajo
con los factores de riesgo, se ha in-
vestigado el porqué de cada factor de
riesgo y su relacién con la carga men-
tal.

En el caso de los profesores, mu-
chos de los factores de riesgo recogi-
dos en el instrumento de evaluacién
tienen una relacion indirecta con la
carga mental. De esta manera se in-
tenta prevenir la carga mental, evitan-
do, en la medida de lo posible, la inte-
raccion de estos factores dentro del
aula. En concreto, muchos factores
hacen referencia al mantenimiento del
control de la clase por parte del profe-
sor y al mantenimiento de la disciplina
en el aula.

Por otro lado, los teleoperadores
destacan como factores contingentes
de la carga mental la monotonia y el
mantenimiento prolongado de la aten-
cion.

Del andlisis previo de los puestos
de trabajo se han extraido unos facto-
res de riesgo que nos permitirdn de-
terminar el nivel de carga mental en el
puesto de trabajo. Los factores de

La evaluacion de los riesgos
psicosociales es una
conjuncion de factores
psicolégicos, sociales,
ergondmicos y arquitectdnicos
gue inciden sobre la carga
fisica y mental del trabajador.

riesgo encontrados para cada puesto
son:

Profesores

— Cantidad de ruido ambiental.

— Cantidad de luz para impartir clase.

— Ventilacion.

— Temperatura ambiental.

— Distancia del puesto de trabajo al
domicilio.

— Control del profesor derivado de
la proxemia ambiental.

— Distribucién de los alumnos en el
aula.

— Ergonomia del mobiliario de los
alumnos.

— Distancia del profesor a la prime-
ra fila de alumnos.

— Tamafio del aula y cantidad de
alumnos por metro cuadrado.

— Color de las paredes.

— Nivel socio-cultural de la zona y
disciplina.

— Posibilidad de control de las cir-
cunstancias ajenas al aula.

— Puntualidad del alumnado.
NiUmero de alumnos en el aula.
Edad media de los alumnos.
Correccion de examenes.
Novedad de la materia.
Disponibilidad de medios técnicos.
Numero de repeticiones del te-
mario.

— Ndmero de clases iguales por dia.

— Escasez de tiempo para impartir
el temario.

— Exceso de tiempo para impartir el
temario.

— Importancia estratégica de la ma-
teria.

Posibilidad de sentarse.
Descansos.
Espacios de ocio cercanos.

— Comunicacion con superiores y
participacion en decisiones.

— Posibilidades de desarrollo de ca-
rrera profesional.

— Numero de clases diarias con el
mismo grupo.

Duracion de las clases.

Horario de las clases.

NUmero de clases por dia.
Necesidad de estar ante el publico.

Teleoperadores

— Tamafio y forma de la mesa.

— Condiciones ergonémicas del
puesto.

— Tamafio de la pantalla del orde-
nador.
Distancia entre los puestos.
— Aislamiento.
Cantidad de ruido ambiental.
lluminacion del puesto.
Ventilacion.
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La perspectiva desde la que se
ha confeccionado este
instrumento es evaluar todos
los factores que puedan afectar
psicologica o socialmente al
desempefio del trabajador, vy,
por lo tanto, procurar
establecer las bases suficientes
y las medidas preventivas
oportunas para que no se
produzca riesgo de carga
mental en el ambito del trabajo.

— Posibilidad de control de las cir-
cunstancias ajenas al puesto de tra-
bajo.

— Color de las paredes.

— Procedimiento para la recepcion
de llamadas y solucién de problemas.

— Procedimientos de evaluacion del
trabajo.

— Horario y turnicidad.

— Pausas y descansos.

— Contenido del trabajo, contenidos
estresantes.

— Claridad de la definicion de tareas.

— Posibilidad de acumulacién de
llamadas.

— Cuadros de didlogo del ordenador.

— Utilizacion simultdnea de siste-
mas de comunicacion.

— Duracion media de las llamadas.

— Comunicacién con los compafie-
ros.

— Comunicacion con los superiores
y participacion en las decisiones.

— Informacion suficiente para el tra-
bajo.

— Autonomia en las decisiones so-
bre el trabajo.

— Planes de carrera y posibilidad de
promocion.

— Tiempo de calentamiento o entra-
da en ritmo.



CONCLUSIONES PRELIMINARES

Conclusiones del puesto
de profesor

El trabajo de profesor consiste fun-
damentalmente en impartir clases de
diferentes materias para ensefarlas y
hacerlas comprender a su alumnado.
Para este fin, puede utilizar diversas
técnicas y materiales. Hay que tener
en cuenta que el trabajo de profesor
tienen una parte importantisima de re-
lacion social con el alumno y que esta
relacion puede interferir en el desarro-
llo de su trabajo y en su probabilidad
de sufrir carga mental.

El nimero de alumnos asistentes a
las clases puede variar desde un solo
alumno hasta varios cientos en univer-
sidades. Cuando los alumnos son nu-
merosos, es mas dificil controlar el rit-
mo de la clase y la disciplina. Mantener
el control de los alumnos requiere un
esfuerzo de atenci6on continua para
mantener el orden y otro esfuerzo de
atencién de amplitud dividida al tener
que impartir la clase. Esta doble tarea
puede provocar carga mental.

..:_f — .‘ g ..'I-‘

El objetivo del estudio es prevenir la carga mental del profesor antes de que este ocupe su puesto de trabajo.

El profesor debe controlar el ritmo
de la clase y la imparticion de la ma-
teria atendiendo a las preguntas de
los alumnos y exponiendo las explica-
ciones pertinentes. Normalmente, y
asi lo corroboran los profesores entre-
vistados, el profesor le da una impor-
tancia extrema al hecho de controlar
la clase.

La disciplina en el aula es un ele-
mento sin el cual la tarea principal del
profesor no se puede llevar a cabo al
ser ésta interrumpida continuamente.
Las quejas sobre interrupciones, rui-
dos o cualquier otro factor que pudie-
ra cortar el ritmo de la clase es una
preocupacion constante para el profe-
sor. Algunos entrevistados han hecho
hincapié también en el material o re-
cursos necesarios para dar la clase.
En este caso, unos recursos adecua-
dos pueden contribuir de forma impor-
tante al correcto desempefio de la ta-
rea, evitando asi distracciones de los
alumnos y la pérdida de dicho control.

Por otro lado, se dispone de un tiem-
po limitado para exponer un determi-
nado temario, siendo muchas veces
dificil de acabar por apremio de tiem-

e, o

po. Este apremio no preocupa en ex-
ceso a los profesores, puesto que, al
conocerlo de antemano, lo asumen e
integran la tarea para ensefiar los ele-
mentos mas importantes. En cuestion
de apremio de tiempo, le conceden
mas importancia, en general, a tener
exceso de tiempo para impartir una
materia, puesto que tienen que aten-
der a los alumnos durante ese tiempo,
y esto en algunos casos lo asumen
como si fueran actores que tienen que
mostrar siempre la misma cara ante el
publico. Estar de cara al publico cons-
tantemente, en general, cansa y pro-
duce fatiga.

Las clases deben impartirse en au-
las acondicionadas a tal efecto, pro-
porcionando al profesor y a los alum-
nos un nivel de comodidad suficiente
para impartir clase y para, en el caso
de los alumnos, atender a las explica-
ciones. El comportamiento de los
alumnos puede incidir directamente en
el rendimiento del profesor y en el gra-
do de cumplimiento de la tarea. Por
esto, el profesor debe controlar el es-
tado general de la clase, y en el caso
de que las condiciones del aula sean
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desfavorables por situacion de ruidos
0 ambiente térmico, el rendimiento del
profesor disminuira.

En numerosas ocasiones, los ele-
mentos ambientales, como situacion
(cercanias de lugares ruidosos), calor,
insuficiencia de espacio y otros, influ-
yen directamente en las distracciones
de los alumnos y en su comporta-
miento.

Es importante que el profesor man-
tenga el nivel de voz por encima del
nivel general de ruido para que la cla-
se se escuche adecuadamente. En
caso de que el nivel de ruido ambien-
tal producido por movimientos o con-
versaciones de los alumnos se eleve,
el profesor deberd elevar la voz para
realizar con éxito su tarea. Ademas,
este aumento del nivel ambiental de
ruido puede producir distracciones y
retrasos en las tareas del profesor.

Hay que tener en cuenta que el rui-
do y otros factores previamente co-
mentados estd normalmente fuera del
control de los profesores, y esto en
ocasiones puede crear un leve estrés
0 ansiedad.

Otro punto importante y valorado
por los profesores entrevistados es la
puntualidad del alumnado. La razén
de las quejas es que la impuntualidad,
también interrumpe el ritmo de la cla-
se y dificulta retomar el control de la
misma.

El objetivo es prevenir la carga
mental del profesor y del
teleoperador antes de que éste
haya ocupado su lugar o
puesto de trabajo. Con esto se
pretende establecer un control
sobre los factores de riesgo en
un aula o en una sala de
teleoperadores, procurando
que con esta predisposicion del
espacio de trabajo y de la
organizacion del mismo, el
trabajador puede llevar a cabo
su tarea sin riesgo de carga
mental.

Se ha creado una aplicacién informatica que pretende establecer un control sobre los
factores de riesgo en una sala de teleoperadores.

Por norma general, los profesores
prefieren repetir la materia impartida
por distintas razones, entre ellas se
encuentran: la preparacion del tema-
rio y la facilidad que se adquiere con
la experiencia en la materia para dar
mejor las explicaciones. No existen
quejas considerables sobre la repeti-
cién de la misma materia continua-
mente. Sin embargo, la gran mayoria
de los entrevistados prefieren no im-
partir materia nueva por las razones
anteriormente aludidas. Cuando los
profesores deben cambiar la materia
a impartir, prefieren hacerlo a principio
de curso y con un tiempo prudencial
de preparacion, que varia dependien-
do del profesor entrevistado.

La luz en las aulas y el color de las
paredes es un punto que tiene impor-
tancia. Existe una preferencia unani-
me por la luz natural, y por otro lado,
toda desviacion del blanco, en cuanto
al color de las paredes, produce un in-
cremento de la fatiga en el profesio-
nal. Esa fatiga se incrementa con los
colores mas oscuros.

El profesor debe preparar la clase
estudiando el contenido tedrico de la
misma. Una vez preparada, el profe-
sor puede hacer uso de unos instru-
mentos o medios de apoyo, como pi-
zarra, micréfono (universidades),
proyector de transparencias, cafion
de diapositivas, proyector de diapositi-
vas, pantallas de video, magnetosco-
pio y una amplia gama de medios que
dependeran del contenido de la clase.
La puesta a disposicion de estos me-
dios facilita la tarea y reduce la carga
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de trabajo, asi como ayuda a mante-
ner mejor la atencion del alumnado.

La posibilidad de sentarse a la hora
de dar clase es una circunstancia que
reduce el cansancio del profesor. La
inexistencia de esta posibilidad au-
menta la carga de trabajo. La posicion
ideal del profesor es de pie-sentado, y
asi el profesor permanece descansa-
do durante la imparticion de la clase y,
ademas, se mantiene por encima de
los alumnos, pudiendo asi controlar
mejor su comportamiento y mejora la
claridad del sonido.

La disposicion de los alumnos en el
aula es otro factor a tener en cuenta.
Dependiendo de la materia, es nece-
sario pasear por la clase y comentar
con los alumnos las dificultades que
surjan, ademas de corregir o compro-
bar el estado de la tarea. Cuando la
materia es plastica o manual, la distri-
bucioén de los alumnos debe permitir el
movimiento del profesor. En el caso
de que el contenido de la clase sea
puramente tedrico, no sera necesario
este espacio entre alumnos. El espa-
cio entre los alumnos o la cantidad de
alumnos por metro cuadrado afecta
directamente al control del comporta-
miento de éstos, puesto que las inco-
modidades y la cercania derivan, nor-
malmente, en una falta de disciplina.

Otra tarea que deben desempenfar
la gran mayoria de los profesores es
la correccion de examenes. Esta co-
rreccion se considera por los profeso-
res como una actividad extra y como
una carga adicional de trabajo. Esta
carga es asumida, dependiendo del



La carga mental es un factor de riesgo intangible e invisible por lo que los criterios objetivos son mucho mas dificiles de encontrar.

apremio de tiempo de presentacion de
las correcciones y del nimero de exa-
menes que deben corregir. El limite de
tiempo y nimero de examenes es va-
riable, dependiendo del profesor. La
materia o el tipo de examen afecta di-
rectamente al sistema de correccién y
a la velocidad de éste.

Hay que tener en cuenta que mucha
carga de trabajo se produce in itinere,
por lo que se debe tener en cuenta, a
la hora de evaluar la carga de trabajo,
la distancia desde la residencia del
profesor al centro de trabajo y el tiem-
po que se tarda en llegar a éste.
Todos los entrevistados aluden a los
medios de transporte publico y a su
frecuencia como la mejor solucién al
problema.

En cuanto a dar clase al mismo gru-
po de alumnos el mismo dia, existen
discrepancias entre los profesores en-
trevistados, dependiendo del nivel de
ensefianza. Los profesores de Ense-
flanza Secundaria prefieren cambiar
de grupo y no repetir mas de dos ho-
ras al dia con el mismo grupo de
alumnos. Sin embargo, los profesores
de ensefianzas de postgrado prefie-
ren seguir a un mismo grupo durante
mas tiempo.

Por norma general, los profesores
prefieren tener un descanso de unos

cinco minutos por cada hora de clase,
y un descanso mas largo de unos
quince minutos a las tres horas del co-
mienzo. Los profesores de ensefian-
zas regladas tienen establecido pre-
viamente el nUmero de descansos y el
tiempo de duracién de la clase.

El tiempo méaximo recomendable
para una clase seria de unos cincuen-
ta minutos, puesto, que la repeticion
de clases mas largas provocaria ma-
yor riesgo de carga mental.

Los profesores, en general, le dan
mucha importancia a los espacios de
ocio cercanos y acondicionados, pues-
to que les facilita el descanso. La au-
sencia de estos espacios, las grandes
distancias entre clases aumentan la
carga de trabajo y la fatiga al ser el
descanso menos satisfactorio.

El nimero de alumnos en la clase es
otro factor al que los profesores dan
mucha importancia. El nimero maxi-
mo ideal para la gran mayoria de los
entrevistados oscila entre 15 y 20
alumnos. El nimero reducido de alum-
nos facilita el control de la disciplina y
la atencidn, y facilita también la partici-
pacion de éstos en la dinamica del
grupo. Ademas, existen menores pro-
blemas de proxemia ambiental y venti-
lacion.

El nimero de clases a partir del cual

empiezan a mostrar signos de fatiga
es de seis horas al dia, y el horario de
imparticion que la mayoria recomien-
daesde 9a13.30 h.yde 17 a 20 h.
Hay que tener en cuenta que el haber
impartido clases por la mafiana crea
un cansancio acumulado para la tar-
de, y que el turno partido no es prefe-
rido por los profesores.

Algunos profesores aluden a la im-
posibilidad de ascensos o desarrollo
de su carrera, que en muchos casos
les provoca malestar y frustracion. Asi
como también les puede llegar a afec-
tar la poca claridad de la politica del
centro con los profesores o la falta de
informacién sobre aspectos organiza-
cionales, como cambios eventuales o
distribuciéon de horarios, etc. En este
aspecto es importante que exista una
comunicacion fluida y con unos cana-
les claros, conocidos y procedimenta-
dos.

Conclusiones del puesto
de teleoperador

El trabajo de teleoperador consiste
fundamentalmente en recibir y emitir
llamadas telefénicas, dependiendo de
la funcion concreta de cada uno. En el
caso de la recepcién de llamadas, el
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teleoperador debe seguir un patron de
instrucciones que le aparecen en la
pantalla de visualizacion de datos.
Estas instrucciones se presentan de
forma que el teleoperador debe elegir
las alternativas adecuadas para la re-
solucién del problema o para ayudar
al cliente segun sus indicaciones.

Después de visitar diferentes pues-
tos de trabajo de teleoperadores, se
puede afirmar que el principal riesgo
de carga mental procede de la mono-
tonia en las tareas desempefiadas. El
teleoperador suele repetir una misma
tarea cada minuto o cada dos minu-
tos. Esta tarea consiste en seguir un
patron de preguntas o repuestas con-
tinuamente. La monotonia del trabajo
depende directamente del nUmero de
llamadas, la monotonia se produce
por la resolucion de los mismos pro-
blemas continuamente o de la utiliza-
cion del mismo procedimiento de tra-
bajo. De este analisis se deduce que
el riesgo de carga mental del teleope-
rador se reduciria si aumentaramos la
variedad de las tareas o pudiera haber
una rotacion entre los puestos de emi-
sion y recepcion de las llamadas. Por
otro lado, en el puesto de teleopera-
dor se puede observar el riesgo de
carga mental debido a la sobrecarga
de tareas en un corto espacio de tiem-
po. Existen puestos de teleoperado-
res donde el sistema de software que
lanza las llamadas posee un marcado
automatico, por lo que la atencion del
teleoperador para atender al cliente
es constante, dejando poco tiempo
para la relajacion o la desviacion de la
atencion de la tarea. En ocasiones, el
sistema también controla el tiempo de
llamada, y cuando éste sobrepasa un
limete lanza otra llamada que queda
en espera. En este caso, el teleopera-
dor puede tener riesgo de carga men-
tal al tener que despedir rapidamente
al cliente en curso y atender al cliente
en espera.

El andlisis ergondémico del puesto
de teleoperador es importate, ya que
existen casos donde la posicion del
teleoperador se ve afectada por las
malas condiciones ergondmicas.
Estas malas condiciones pueden pro-
vocar un descenso del mantenimiento
de la atencion necesaria para desem-
pefar la tarea con normalidad.

Por otro lado, los centros de llama-
das suelen congregar a varios teleo-
peradores juntos y en ocasiones lle-
gan a estar varios centenares en una
misma sala. La proxemia ambiental
derivada del nimero de teleoperado-
res pueden producir interrupciones de
la tarea al tener que estar hablando
los teleoperadores a muy corta distan-
cia. Por esta razén es necesario que
los teleoperadores se distancien unos

Cada puesto de trabajo, fue analizado
y pormenorizado para poder estudiarlo
en su totalidad.

50 cm unos de otros con el fin de evi-
tar interrupciones por ruido y permitir
el espacio necesario para que el ma-
nejo de herramientas de trabajo, co-
mo el raton o el teclado del ordenador.
También es importante que las pare-
des pudieran estar preparadas para
absorber el sonido generado por mu-
chas personas hablando al mismo
tiempo.

Al contrario del problema explicado
anteriormente, otra problematica sur-
ge cuando los teleoperadores se en-
cuentran aislados para evitar las inte-
rrupciones por ruidos. En este caso es
necesario que el puesto tenga un
buen aislamiento del ruido y que el te-
leoperador pueda comunicarse con
normalidad con compafieros de traba-
jo. El aislamiento puede producir un
descenso del rendimiento y de la mo-
tivacion del teleoperador, pudiendo
existir el riesgo de carga mental. Es
importante también que el teleopera-
dor pueda mantener contacto visual
con otros compafieros de trabajo.

Los teleoperadores necesitan utili-
zar varias herramientas simultanea-
mente para desempefiar con éxito sus
tareas. En ocasiones, la utilizacion si-
multanea del teléfono, teclado, raton y
pantalla puede producir una sobrecar-
ga de trabajo al teleoperador al tener
que prestar atenciéon a varias herra-
mientas a la vez. La formacion y la ex-
periencia es importante para paliar el
riesgo de carga mental en este caso,
puesto que la automatizacion de mo-
vimientos y tareas por parte del teleo-
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perador disminuira su riesgo de carga
mental.

La comunicacion con los superiores
es otro aspecto tratado en este anali-
sis. Cuando un teleoperador se incor-
pora a un puesto de trabajo, necesita
ayuda técnica o practica de los supe-
riores para adaptarse al puesto. Esta
ayuda deberia estar siempre disponi-
ble para el teleoperador, ya viniendo
de un superior, un compafero o un
programa de ayudas en el software.
La participacion en decisiones que
atafian al puesto de trabajo o al espa-
cio comun de trabajo es importante
para los teleoperadores, ya que son
ellos los principales usuarios de estos
espacios. En cuanto a los espacios de
descanso comunes, es conveniente
equiparlos con servicios para mejorar
el descanso de los teleoperadores.

El procedimiento para la recepcion
0 emision de llamadas debe estar cla-
ro en el cuadro de didlogo que apare-
ce en la pantalla de visualizacion de
datos del teleoperador. Esto hace que
el teleoperador no tenga dudas sobre
el procedimiento a seguir y facilita la
resolucion de las llamadas. Ha de pro-
curarse que el cuadro de didlogo sea
atractivo para el teleoperador y que la
interaccion entre los dos sea sencillay
clara.

ELABORACION DEL i
INSTRUMENTO DE EVALUACION

El instrumento de evaluacion se ela-
bora a partir de las distintas hipotesis
de trabajo desarrolladas en las fases
previas de la investigacién y a partir
de los distintos factores de riesgo de-
finidos y explicados por los distintos
profesionales entrevistados.

El instrumento de evaluacion pre-
tende adaptarse a la metodologia de
trabajo de los técnicos en ergonomia
de FREMAP.

Se han creado dos instrumentos de
evaluacién de la carga mental: uno
para profesores y otro para teleopera-
dores. Los instrumentos se dividen en
dos grandes bloques: factores de ries-
go y medidas preventivas. En el pri-
mer bloque —factores de riesgo—, se
definen estos factores y las puntuacio-
nes que se deben asignar a cada fac-
tor, describiendo la situacion en el tra-
bajo y la equivalencia en puntuacion
de cada situacion.

En el bloque de medidas preventi-
vas se definen los factores de riesgo y
se sugieren diversas medidas preven-
tivas para que las aplique el ergdno-
mo, dependiendo de las circunstan-
cias del puesto.

El instrumento tiene la finalidad de
evaluar el riesgo de carga mental, y



ésta se evallia automaticamente, intro-
duciendo la puntuacion correspon-
diente a cada factor de riesgo en la ca-
silla contigua a la del factor evaluado.
Una vez evaluados todos los factores
de riesgo, aparecera automaticamente
la puntuacion total correspondiente al
nivel de riesgo.

Aplicacion del instrumento

Los instrumentos elaborados se
pueden aplicar fundamentalmente de
dos formas, que pueden utilizarse por
separado o mediante la integracion de
las dos. Estas formas son:

12 Observacioén directa del puesto
de trabajo por parte del ergénomo: el
ergénomo es quien evalla el riesgo a
partir de su observacion y visita al
puesto de trabajo.

22 Aplicacion del cuestionario para
empresas: el trabajador es quien eva-
lGa las condiciones del puesto, respon-
diendo al cuestionario proporcionado
por el ergénomo. Esta informacién es
importante, puesto que el trabajador es
el mejor conocedor de su puesto de
trabajo.

Evaluacion del riesgo

El ergbnomo debe seleccionar uno
de los niveles de riesgo de cada fac-
tor. Cada nivel de riesgo esté definido
en la columna de factores de riesgo y
a cada uno le corresponde una pun-
tuacion indicada en el mismo lugar.

La carga mental es un factor de
riesgo intangible e invisible, por
lo que los criterios objetivos
son mucho mas dificiles de
encontrar. Sin embargo, la
carga mental tiene indicadores
y factores contingentes que no
determinan causalmente la
carga mental, pero si que
tienen una correlacion muy alta
con su aparicion. Por esto, si
controlamos los factores
contingentes de riesgo y los
indicadores, podremos reducir
el riesgo de carga mental en
los trabajadores.

La media aritmética de estas pun-
tuaciones es el nivel de riesgo global
del puesto de trabajo.

Los niveles de riesgo son los mis-
mos que los utilizados por los técnicos
de FREMAP.

El ergénomo, es el profesional que evalla el riesgo a partir de su observacion y visita al
puesto de trabajo.

1. Bien.

2. Aceptable.

3. Deficiente.

4. Muy deficiente.

Definicion de medidas preventivas

Una vez evaluado el nivel de riesgo
en el puesto de trabajo, el ergbnomo
debe sugerir unas medidas preventi-
vas para eliminar, corregir o prevenir
los posible riesgos. En la columna de
medidas preventivas se sugieren unas
medidas de correccion de riesgo para
cada factor. ElI ergbnomo sera quien
aplique las medidas preventivas opor-
tunas, dependiendo de la situacion y
del estudio previo de cada puesto.

Periodo de prueba

Los instrumentos, una vez desarro-
llados, se entregaran a ergénomos,
psicologos y profesionales de los dis-
tintos puestos de trabajo analizados
para que los evallen, critiquen y su-
gieran aspectos de mejora. Toda esta
informacién se ha recopilado para re-
alizar las udltimas modificaciones de
los instrumentos. Estos se aplicaran a
una muestra de trabajadores para
comprobar su correcto funcionamien-
to y sus posibles defectos de aplica-
cion.

CONCLUSIONES

Para una correcta evaluacion de los
riesgos psicosociales se ha compro-
bado que lo mas importante es llevar
a cabo un estudio con profundidad de
cada puesto de trabajo. Los riesgos
psicosociales no se manifiestan de la
misma forma en todos los puestos de
trabajo y tampoco se manifiestan o
aparecen con la misma intensidad en
todos estos puestos. Ademas, en ca-
da puesto de trabajo se le concede
mas importancia a unos factores psi-
cosociales que a otros.

Los riesgos psicosociales hay que
evaluarlos tanto en el puesto de traba-
jo concreto como en las «zonas comu-
nes», que pueden ser la comunicacion
entre departamentos, el intercambio
de tareas con otros puestos, colabora-
ciones, etc.

Para evaluar los riesgos psicosocia-
les es necesario conocer también la
evaluacién de riesgos en materia de
seguridad, higiene y ergonomia, puesto
que estas evaluaciones van a determi-
nar en muchas ocasiones la presién de
tiempo en el trabajo, la motivacion y el
tipo de organizacién de la empresa. =
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