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Siempre intentaste. Siempre fallaste. No importa. Intenta de nuevo. Falla de   nuevo. Falla mejor.
· Samuel Becket -
Ippolit, pregunta al príncipe Mischkin: ¿cómo “salvaría la belleza al mundo?” El príncipe no dice nada pero va junto a un joven de 18 años que está agonizando. Y se queda allí lleno de compasión y amor hasta que muere. Con eso quiso decir que belleza es lo que nos lleva al amor compartido con el dolor; el mundo será salvado hoy y siempre mientras ese gesto exista.
· Fiodor Dostoievski en “Los hermanos Karamazov”-
He aquí mi secreto, que no puede ser más simple: sólo con el corazón se puede ver bien; lo esencial es invisible para los ojos.
· Antoine de Saint Exupery en “El Principito”-
Introducción
A través del tiempo y las mejoras de las TIC’s fueron involucrándose y metiéndose cada vez más dentro de todos los usuarios como parte normal de la vida cotidiana, sin embargo, la profundización de la presencia de los smartphones, la accesibilidad de internet móvil en cualquier punto del planeta y la astucia del hombre, confluyeron en la utilización de estos elementos, tan arraigados en las personas, para encontrar una nueva vía de disuasión y control.
Se ha notado una demanda creciente de tareas laborales fuera del horario de trabajos, ya puedan considerarse de accionar directo o no, entiéndase una labor operativa o administrativa que siendo tareas de distinta envergadura, distorsionan el concepto de descanso o desconexión por parte del trabajador, es decir, si bien la solicitud pueda ser insignificante, el individuo nunca deja de estar mentalmente fuera de su trabajo trasladándolo consigo a su casa.
Dados los crecientes casos de bajas por factores psicológicos-psiquiátricos desde el año 2008 hasta la actualidad, estudios determinan que estas consecuencias son parte de una nueva gama de enfermedades que antes no existían o al menos no se encontraban documentadas.
En este documento pretendemos acercar las distintas ópticas laborales, en la que los trabajadores actuales están inmersos y la necesidad de nuevas prácticas tanto de tipo managerial como de índole legislativa.
Se abordará desde, principalmente, 3 perspectivas el siguiente documento, recabando información técnica-industrial de especialistas en la materia (Centro de Estudios e Investigaciones Laborales CONICET, UBA-FSOC), y desde el punto de la vivencia misma de un grupo de trabajadores de distintas edades y situaciones socioculturales.
-”La consolidación de técnicas empresariales sustentadas en la denominada “Gestión de la Calidad” expresa el surgimiento de un nuevo orden sociolaboral que se caracteriza por disponer herramientas de gestión tendientes tanto a motorizar como a legitimar la flexibilización laboral.
Desde la perspectiva del “nuevo management”, la gestión de la calidad se presenta como un modelo superador del taylorismo-fordismo que se asentaba en el paradigma de la Administración Científica del Trabajo. Desde esta perspectiva, la adopción de “políticas de calidad” habría demostrado poder revolucionar la productividad y mejorar la competitividad de las empresas.
A su vez, la gestión de la calidad se hace presente en la política pública de formación profesional basada en competencias laborales implementadas por el Estado, y en programas de organismos internacionales y de la sociedad civil que financian y difunden la política de calidad.”-
Teniendo en cuenta la riqueza del tópico y cuanto puede ahondarse en el mismo, en el presente documento se dejarán punteados los rasgos más importantes y llamativos de la investigación, con el único fin de demostrar la importancia del tratamiento de dicho factor en un ámbito mucho más amplio que solo el legal, si no también managerial e incluso intrapersonal.
Marco Teórico
Para llevar a cabo el estudio de la salud e integridad y establecer una clara relación entre los factores, hacemos hincapié en la siguiente afirmación: -“Los psicólogos durante mucho tiempo se dedicaron a las cuestiones cognitivas y las emociones parecían ser un rasgo de animalidad. Pero las emociones son muy importantes y en el trabajo nosotros podemos tener miedo quizá por el tipo de tarea que llevamos adelante (ser policía, por ejemplo), sin poder manifestarlo. En muchas profesiones hay que controlarse y hasta fingir (peajes, Call centers), o mentir. Eso termina haciendo daño”-1.
En esta concepción, el trabajo no es reducido a un elemento mediador ambiental sino que es percibido como una relación y proceso social, que se expresa en múltiples y complejas transformaciones en la salud, positivas pero también negativas.
Extraeremos el término “factor de riesgo” que se articula integrado con un modelo multicausal que implica que las diversas causas existentes (las conocidas  y las desconocidas) interaccionan en la realidad, de manera que una misma enfermedad tiene en la práctica diversas causas y una misma causa puede estar relacionada con diversos efectos (enfermedades o trastornos de la salud concretos). Entonces, en el marco del trabajo un factor de riesgo laboral se configuraría como “(…) todo objeto, sustancia, forma de energía o característica de la organización del trabajo que puede contribuir a provocar un accidente de trabajo, agravar las consecuencias del mismo o provocar, aun a largo plazo, daños a la salud de los trabajadores.” [Castejón, 1995: 111].
Este trabajo tiene como fin apoyarse en las reglamentaciones legales tales como: Ley 19587 Art. 5 Inciso “f”; Decreto 351/79 y ley 20744 Art. 75.
Las reglamentaciones antes mencionadas tienen como fin perseguir y asegurar el bienestar físico, fisiológico y psicológico. Además continuaremos nuestra exposición basándonos en la investigación iniciada por la SRT en mayo del año 2012. En cumplimiento del objetivo específico Nº 2 de la Estrategia Argentina de Salud y Seguridad en el trabajo (Reforzar el marco normativo de Salud y Seguridad en el Trabajo) se propuso como acción: Disponer normas en factores psicosociales laborales, susceptibles de causar Enfermedades Profesionales.
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1  (Paula Urien, 2015)
Revísese además, el decreto 658/96 del listado de enfermedades profesionales, en las líneas: —excluyéndose, para el caso, algunos agentes para los cuales no existe patología claramente definida— el hecho y la actualización de los conceptos y consecuencias, que actualmente se conocen, acerca de los  agentes psicosociales, como patologías claramente definidas y como estas inciden directamente, no solo en la psique del trabajador, sino que también en la preservación física e incluso fisiológica. Haciendo eco a las múltiples recomendaciones y publicaciones por parte de organismos internacionales, que bogan por la atención a este problema tan antiguo como nuevo en nuestro panorama.
Finalmente, y como producto de la observación, la investigación y la recopilación de datos, sabemos conscientemente que todos los trabajadores, sin importar su sector o lugar que ocupen en el organigrama institucional, son afectados en mayor o menor medida por estos agentes, teniendo consecuencias visibles no solo a nivel personal, sino que además, perjuicios a nivel managerial. Principalmente está dado por el desequilibrio que se percibe en las actividades a desarrollar, la capacidad que disponga la persona para realizarlo y el ambiente humano en el cual esté inmerso en su entorno laboral. Por tal motivo este presente trabajo, intenta esclarecer la necesidad de reglamentación legislativa y su injerencia en el ámbito organizacional, como parte de su cultura, con el fin de mejorar la calidad de las CyMAT, y por lo tanto, tomando como eje la actividad “Call Center” como referencia se pretende:
· Poner en manifiesto la necesidad de cambios organizacionales a distintos niveles, mediante la argumentación y demostración empírica basado en múltiples investigaciones y casos mundiales, con el fin de concientizar de la realidad y el daño que produce el riesgo psicosocial en el ambiente de trabajo, y que su tratamiento sea causal de reducción de días de ILT siendo cuantitativa y cualitativamente beneficioso para todas las partes.-
Este problema crece progresivamente, los gastos y las pérdidas aumentan cada año, causales de ausentismo, una baja en la producción, accidentes laborales y baja motivación en el trabajo.
Consideramos que la colaboración multilateral, interdisciplinaria e intraorganizacional, haciendo frente a este problema, reorganizando culturas y políticas en pos de la mejora del ambiente del trabajo, en función de las aptitudes, capacidades y necesidades humanas, tienen más posibilidad de lograr ventajas competitivas.
Cabe destacar que el trabajo en sí, no es patógeno. Solo bastaría con cambiar las condiciones, ya que la carga horaria, los conflictos éticos y de valores, el manejo de las emociones, las relaciones sociales, jerárquicas, los mecanismos  de control social y entre otros factores, son los que terminan desvirtuando la esencia de la persona; el disimulo del desagrado, enojo, miedo y otras tantas emociones de disconfort atenta lo que uno siente, respecto a cómo uno obligan a comportarse.  Y eso, eso termina haciendo daño.
Formulación del problema
Por los ámbitos de trabajo, la relación entre personas en un ambiente laboral y las personas, que son las que en si realizan las tareas...
“Dada la legislación actual, ¿Es necesaria la implementación de normativa en materia de riesgo psicosocial?”
Partiendo de una verdad, humanamente universal, estamos todos sometidos a distintos grados de estrés en mayor o menor medida, que nos impulsan a tomar decisiones, ejercer juicios, desarrollarnos personalmente; en sí, el estrés es parte de nuestra vida y útil cuando se lleva a cabo tareas de desarrollo. Pero, ¿Hasta qué punto es útil? ¿Cuándo deja de serlo? ¿En qué momento pasa el mismo a ser dañino? ¿Es un recurso o un abuso? ¿Puede trascender de lo psíquico a lo físico?
Situándonos en área laboral, si las personas perciben que viven para trabajar y dejan de trabajar para vivir, emerge el estrés, teniendo un efecto acumulativo, más si persiste en el tiempo, puede derivar en un daño, incluso de carácter permanente.
Objeto de Estudio: Los riesgos psicosociales y la gestión de implicación en el trabajo de telemarketing en los Call center de CABA (2000 – 2015).
Hipótesis: Nuestra hipótesis principal es que los “Riesgos psicosociales y la gestión de la implicación” son prácticas que forman parte de la cultura organizacional, que se basan en modelos de técnicas de gestión, por la cual, mediante su aplicación, se induce a la aparición de factores psicosociales de riesgos. Este modelo de gestión se consolidó desde principios de la década de 1990 a escala mundial, denominado como “La mejor práctica de gestión” cuando se estableció como norma internacional en la serie ISO 9000.
Insistimos además, que la aplicación de estas prácticas deriva de la hegemonía empresarial y se impone sobre empresas concentradas, sobre los Estados, así como a las medianas y pequeñas empresas locales.
El sustento legítimo argumentado, es la garantía de competitividad y eficiencia que supone la adopción de la gestión de la calidad para todo tipo de organización.
Sostenemos que la masificación de las tecnologías de información y comunicación, en conjunto con la ausencia de legislación reglamentaria regulatoria, propicia el escenario en el cual se desarrolla, dentro del seno e incluso fuera de las empresas, la chance de estar expuesto a los factores psicosociales de riesgo.
Capítulo 1: 
Las competencias laborales y las ciencias sociales
La problemática a estudiar
Este objeto de estudio fue llevado a cabo en el marco de una investigación realizada durante el año 2015, producto de una solicitud académica por parte del ISO (Instituto Superior Octubre) para obtener el título de “Técnico Superior en Seguridad e Higiene” Asimismo, se inscribe y retoma aspectos trabajados en la tesis doctoral “Hegemonía, disciplinamiento y control laboral. Estudio sobre el dispositivo de la implicación de la fuerza de trabajo a partir de las tecnologías manageriales de poder.” Del Doctor Diego Álvarez Newman y “Riesgos psicosociales en el trabajo. Metodología para la investigación cuantitativa.” De Neffa, Julio,  Cesana Bernasconi, Mónica, Lac Prugent, Nora y Gatti, Claudia.
El objeto de estudio se ubica en el campo problemático de las  Ciencias Sociales del Trabajo, específicamente en los estudios acerca del disciplinamiento, riesgo psicosocial y del control laboral. En este sentido, se pretende producir conocimiento acerca de las formas de disciplinamiento, riesgo psicosocial y control laboral que se ponen en juego en los procesos de gestión empresarial sustentados en la mejora continua de la calidad y uso de TICs, en el marco de los riesgos psicosociales derivados de sus prácticas.
Estos últimos años, han dado lugar a cuantiosos e intensos debates acerca de la naturaleza y cuantificación de la misma [Ferrari, Liliana Edith, Filippi, Graciela Leticia, Cebey, María Carolina y Trotta, María Florencia, 2010; Neffa, Julio, Cesana Bernasconi, Mónica, Lac Prugent, Nora y Gatti, Claudia, 2014]. Retomando aspectos trabajados principalmente por Neffa (1999, 2014), estudiamos a este fenómeno como la justificación para la legislación y regulación de los riesgos psicosociales, dado los avances técnicos científicos desarrollados desde comienzos de siglo a la actualidad, y como los mismos impulsan a la actualización y creación de nuevas normativas que sean acordes e integrales a los nuevos paradigmas laborales.
El abordaje metodológico
El problema de investigación que desarrollamos en esta tesis tendrá un abordaje fundamentalmente   cualitativo   con   cierto   carácter   cuantitativo.    La               metodología cualitativa pone el interés en las formas en las que el mundo social es interpretado, comprendido, experimentado y producido desde el significado que las personas le otorgan [Vasilachis de Gialdino, 2009]. En este sentido, nuestro problema de investigación pone el foco en la forma en que la gestión del trabajo es interpretada y fundamentalmente producida por el management, aplicada en los lugares de trabajo, su injerencia sobre los telemarketers, la relación con el riesgo psicosocial y como la tecnología las vincula.
Como estrategia metodológica para el abordaje cualitativo, se utilizará el estudio de casos múltiples. Esta estrategia se destaca por sus posibilidades para la construcción y el desarrollo de teoría. Así, al establecer distintas instancias de comparación y de relación entre los casos es posible extender los resultados empíricos hacia  niveles  más generales de teoría [Neiman y Quaranta, 2009; Maxwell, 2004].
Tomando ciertas tendencias recurrentes, pretendemos en este objeto de estudio establecer generalizaciones acerca del “Riesgo psicosocial” como agente presente en el puesto de trabajo y la necesidad de normativa para eliminarla/reducirla/controlarla en los puesto laborales. No es nuestra intención investigar la existencia o el mecanismo del riesgo psicosocial solo en un caso único, sino que se pretende mostrar sus diferentes agentes o factores dentro del puesto laboral, especificando en el problema de la implicación de los trabajadores con el uso de las tecnologías.
Establecimos dos niveles de análisis para estudiar al Riesgo psicosocial: el nivel teórico y el nivel práctico. Sobre esta distinción se estructuran las dos partes del objeto de estudio.
1) Para el estudio del Riesgo psicosocial en el nivel teórico establecimos dos subniveles de análisis:
1.a) La matriz se compone de la producción bibliográfica de los referentes del paradigma sociológico y de riesgo psicosocial.
Las fuentes de datos seleccionadas fueron los principales textos sobre la calidad de2:
· Julio C. Neffa
· Talcott Parsons
· Niklas Luhmann
· y Diego Álvarez Newman.
El criterio para seleccionar de estas fuentes bibliográficas tiene que ver con el trabajo de exploración previamente realizado sobre la literatura del riesgo psicosocial y la casi exclusiva y permanente referencia a estos autores como los principales expertos del estudio del trabajo y comportamiento social.
1.b) La regulaciones y estudios internacionales del Riesgo psicosocial. En este subnivel identificamos los procesos de estandarización y reconocimiento de las prácticas empresariales de los Riesgos Psicosociales por parte de organismos internacionales. La principal fuente de datos fue la OIT, NIOSH y el ISTAS. Complementariamente, se apeló a otras fuentes de divulgación del Riesgo psicosocial y estrés en el trabajo como:
· “La organización del trabajo y los riesgos psicosociales: una mirada de género”
· “Estrés del trabajo”
· “Los riesgos psicosociales en el trabajo: Impulso al tratamiento jurídico”.
2) Para el estudio del Riesgo psicosocial en el nivel práctico establecimos dos subniveles de análisis.
2.a) La política de Higiene y seguridad implementada por el Estado. Específicamente, la evolución y aplicación de normativas internacionales y paralelamente en Argentina.
Utilizamos como fuente de datos:
· La Ley 19587 sancionada en 1972 que instaura las condiciones de higiene y seguridad en todo el territorio nacional, normas y condiciones que de ellas se desprendan.
· El Decreto 351/79 que establece el decreto regulatorio de la ley 19587.
· La Ley 24557 sancionada en 1995 que instaura la normativa aplicable y objetivos sobre riesgos de trabajo.
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2 La especificación de las fuentes relevadas para el análisis se encuentran en la bibliografía de la tesis.
-Decretos que hayan modificado el Decreto 351/79
· Métodos de evaluación descritos y sus principales características: Factores y Riesgos Psicosociales, formas, consecuencias, medidas y buenas prácticas.
2.b) - Entrevistas en profundidad realizadas a trabajadores y a grupos de trabajadores afectados a la producción del servicio y que ocupan diferentes posiciones entre los años 2014 y 2015.
· Encuestas para analizar: “Indicadores de factores de riesgo derivados de la organización del trabajo y de las relaciones interpersonales” y “Empleo y condiciones de trabajo y salud”.
Así, nuestra pregunta de investigación es acerca de los riesgos psicosociales y gestión de la implicación que disponen de la fuerza de trabajo mediante tecnologías y técnicas, incurriendo en la aparición de riesgos con el objetivo de productividad y reducción de costos.
Estudios previos en el campo de las Ciencias Sociales se utilizan para abordar la temática
Nuestro objeto de estudio en el marco del campo teórico en el que lo inscribimos, extrae numerosas contribuciones de las Ciencias Sociales del Trabajo.
Por un lado, recuperamos gran parte de los estudios más importantes del campo problemático del Riesgo psicosocial y las telecomunicaciones. Asimismo, retomamos investigaciones específicas acerca de la implicación y las teorías de Parsons3 y Luhmann4. Nuestro relevamiento aquí citado se centró sólo en los trabajos críticos más relevantes. El mismo criterio se siguió para relevar la producción teórica sobre las competencias laborales.
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3  Parsons y Funcionalismo estructuralista
4 Dentro de los sistemas sociales, la sociedad es un tipo particular de sistema social, y comprende dentro de sí a todas las comunicaciones. Según Luhmann no habría comunicación fuera de la sociedad. Como sistema, los elementos de la sociedad no serían los individuos como considera la sociología tradicional, sino las relaciones o comunicaciones entre ellos. Los individuos son considerados como sistemas psíquicos y sus cuerpos como sistemas orgánicos, se encuentran en el entorno de la sociedad. (Corsi, 1996).
Competencias laborales del telemarketing y tareas del telemarketing en los Call center
Call center es una noción de la lengua inglesa que puede traducirse como centro de llamadas. Se trata de la oficina donde un grupo de personas específicamente entrenadas se encarga de brindar algún tipo de atención o servicio telefónico.
Los trabajadores de un Call center pueden realizar llamadas (para tratar de vender un producto o un servicio, realizar una encuesta, etc.) o recibirlas (para responder a las inquietudes de los clientes, tomar pedidos, registrar reclamos). En algunos casos, el Call center se especializa en una de las dos tareas (realizar o recibir los llamados) mientras que, en otros, cumplen con ambas funciones.
Las ventas telefónicas pueden ser directas o indirectas, y estas últimas suelen hacerse con técnicas de persuasión estudiadas milimétricamente, que consisten en convocar al potencial cliente a una reunión cara a cara con un vendedor haciéndole creer que ha sido acreedor de un premio, el cual no existe.
El Call center, por otra parte, puede destinarse a establecer comunicaciones con los clientes, los potenciales clientes, los proveedores, los socios comerciales u otros grupos. Su función está determinada por cada empresa: es frecuente que un mismo Call center lleve a cabo diversas tareas.
Es importante destacar que el Call center puede ser operado por la propia compañía o tercerizado en una empresa externa. Hay firmas que se dedican a establecer centros
de llamadas (con la infraestructura necesaria y el personal entrenado) y comercializan dicha prestación.
Fundamentalmente, existen dos formas en las que puede organizarse un Call center: dedicando uno o más espacios físicos (oficinas) a sus actividades, destinando un box a cada uno de sus empleados; contratando gente que pueda realizar su trabajo de forma remota. Esta última opción es cada vez más común, gracias a las comodidades que brinda Internet, ya que permite hacer un seguimiento constante a través de sistemas de mensajería instantánea y enviar documentos con información relevante a los empleados sin ninguna demora.
La principal ventaja que ofrece un Call center a una empresa es que centraliza
la atención. Si no se cuenta con un Call center, todas las llamadas llegarán a distintas oficinas y resultará más complicado decidir cómo se canalizan y se registran. El Call center, en cambio, tiene como única función facilitar la comunicación. Los operarios están capacitados para resolver los asuntos por su propia cuenta y recién derivan la llamada a un ejecutivo en casos excepcionales.
El puesto de teleoperador es muy particular dentro de las miles de ofertas
de trabajo de la actualidad, dado que su nombre no basta para conocer con precisión las tareas que se deben llevar a cabo, el grado de formación con el que se debe contar para obtenerlo o los propósitos de la empresa contratante, así como el grado de legitimidad de la misma. Trabajar en un Call center es para muchos sinónimo de conseguir dinero fácil, y esto dice mucho del prestigio de dichos establecimientos.
Sin embargo, es importante hacer hincapié en la existencia de dos extremos bien definidos: los Call centers con una infraestructura sólida, en los cuales se realizan actividades absolutamente legales y el personal recibe una capacitación intensa y constante; aquéllos que no superan en organización a un puesto callejero, y que buscan recaudar la mayor cantidad de dinero posible antes de que alguien descubra su naturaleza fraudulenta y los denuncie.
Este último tipo de Call center es el que generalmente la gente percibe como fuente rápida de ingresos, y al que acuden personas muy jóvenes para tener su primera experiencia laboral, extranjeros que llegan a un país con escasos ahorros y necesitan dinero rápidamente para pagar el alquiler, personas mayores que no consiguen un mejor puesto de trabajo por culpa de la discriminación y gente que, por diversas razones, no se siente cómoda trabajando de cara al público y prefiere la seguridad que le brinda estar detrás de un teléfono.
Capítulo 2: 
Contexto tecnológico y social del siglo XXI
Cambios produjo en la población y en el mundo laboral, la introducción del modelo neoliberal y la crisis del 2001
El 15 de marzo de 1995 era sancionada la Ley de Flexibilización Laboral a manos de Carlos Saúl Menem. Esta ley eliminaba la negociación salarial colectiva.
Carlos Menem en un largo discurso ante la Unión Industrial presenta esta norma que eliminaba la negociación salarial colectiva para transformarla en negociaciones por empresas, al tiempo que iniciaba la revisión de todos los convenios colectivos con el argumento de que trababan la creación del empleo, modificaban el régimen de indemnizaciones     y     establecía     la     libre     elección     de     obras       sociales.
Sin cumplir con ninguno de los objetivos que aparentemente se había propuesto tuvo el efecto de precarizar el empleo y perjudicar a los trabajadores.
Los primeros impactos en los trabajadores no se tardaron en hacerse presente, aceptar condiciones laborales precarizadas, el temor al despido y los vacíos legales jugaban con las renovaciones continuas de contratos, que dejaban en una posición de inestabilidad laboral por eso aceptaremos y definiremos la inestabilidad laboral según [Leibovich de Figueroa, Schufer, M., Maglio, A.L.; Schmidt, V.; Injoque Ricle 2006, 61] “La inestabilidad laboral se ha tornado uno de los estresores psicosociales más relevantes en las últimas décadas y su percepción podría generar malestar y sufrimiento, desembocando en un estado de estrés con la consecuente elevación de tensión en uno o varios de sus canales de expresión, provocando así  efectos deletéreos en la salud psicofísica de los trabajadores”.
Durante la década del 90’ se produce este desequilibrio en el aspecto emocional y psicológico del trabajador, produciendo malestar mientras el mercado de trabajo, con su volatilidad, dejaba en estado expectante de  su situación laboral.
La incorporación brutal de la Argentina al modelo neoliberal, la tecnologización, el capitalismo y el desempleo son conceptos que los trabajadores argentinos debieron adquirir e incorporar.
Se aplicaron medidas para mejorar el capital del sector empresarial, sin embargo mientras ingresábamos al modelo, los países altamente industrializados  habían abierto el comercio a nivel mundial, marcando un nuevo ritmo de trabajo. Si bien durante la primera mitad de la década fue beneficioso para el sector privado, en la segunda mitad se harían notar las consecuencias de la flexibilización laboral, ya que los despidos se realizarían sin consecuencia alguna para estos, por lo tanto, el desempleo aumentaba en proporción al desmejoramiento de la economía. La consecuencia de esto, una gran cantidad de trabajadores no registrados y modalidades de contratación “especiales”, generando temor a la pérdida de empleo y sumisión de los trabajadores, teniendo esta presentación un efecto disciplinador en el mundo del trabajo.
Según Leibovich y col, (2006) plantean que las paradojas que conllevaron la modernización y los cambios en la legislación, han provocado malestar. Éste se manifiesta bajo diferentes formas:
La incertidumbre que resulta de cualquier proceso acelerado de cambio, y que deja obsoletas las formas tradicionales en que las personas se perciben a sí mismas, a los otros y a la naturaleza.
La incertidumbre específica ligada a la creciente complejidad de la vida social, la tecnología, la información, junto con la ampliación de las libertades para elegir.
Enfrenta a las personas a la necesidad de optar, sobrepasándose su capacidad de comprensión y discriminación.
El impacto de la modernización sobre las relaciones sociales y la confianza, ya que aquélla se caracteriza por una creciente individualización y debilitamiento de los lazos sociales. Los otros se tornan desconocidos y todo acto de confianza sería una apuesta incierta en sus resultados. Lo mismo sucedería en el plano institucional.
El impacto que tiene para las personas la creciente consideración de la vida cotidiana como un cálculo de riesgo y beneficios individuales, donde lo colectivo da paso a lo individual, con un futuro lleno de oportunidades pero también de amenazas, aumenta la sensación de aislamiento y desamparo social.
La sensación de incertidumbre aparece cuando no se posee un orden predeterminado y estable de relaciones sociales.
Parece un imperativo de la existencia humana que el hombre debe crear certezas como condición de su vida. La supervivencia y el sentido humano de la existencia se logran a través de las certezas y seguridades sociales. Una crisis de las mismas en el contexto social no sólo pone en juego los ingresos familiares o la estabilidad económica del país, sino también las identidades personales, la confianza   recíproca, la integración y la paz social [Leibovich y Otros, 2006].
Asimismo, debemos prestar más atención a las condiciones psicosociales que enmarcan el desenvolvimiento de la subjetividad en el trabajo. Estamos hablando del reconocimiento del circuito de significados desde el punto de vista del trabajador.
Cuando este circuito se rompe, el individuo debería encontrar un modo de “reapropiación” o la ruptura desembocará en malestar-sufrimiento, pudiendo desencadenar incluso un problema de salud mental y física [Leibovich  y Otros, 2006].
Explica Peiró (2007, citado en Nogarena) que las experiencias de estrés laboral son fenómenos multi causados que pueden venir producidos por factores personales y sociales de los trabajadores y también por las relaciones que establecen con sus empresas, las características del propio trabajo y la forma en que responden a él.
Las relaciones que la empresa tiene con el trabajador pueden ser una fuente importante de estrés o por el contrario un reductor del mismo. El cumplimiento de las promesas realizadas por parte de la empresa y las compensaciones equitativas en relación con  las  contribuciones  realizadas  se  relacionan  de  forma  consistente con niveles menores de estrés laboral, prácticamente en todas las manifestaciones consideradas (incluida la inestabilidad laboral).
Estos resultados ponen de manifiesto la importancia de una adecuada gestión del contrato psicológico en sus componentes de cumplimiento de las promesas, y de la equidad [Peiró y Otros, 2007].
Explican Leibovich y Otros (2006) que la investigación en psicología sugiere que, entre otros aspectos, la confianza en los empleadores es vital para mantener el sentido de seguridad en los empleados. Los empleados que tenían altos niveles de apoyo en los supervisores gozaban de mejor salud que los otros. Pero, si bien la relación entre superiores y empleados borraba los síntomas del estrés en el trabajo, no removía las causas.
Del mismo modo, un contrato permanente contribuye a reducir las experiencias de inseguridad laboral [Peiró, 2007]. Asimismo la percepción de inestabilidad está también relacionada con el clima de reestructuración en la empresa [Leibovich y Otros, 2006].
Según Maglio Injoque-Ricle (2010, citado en Leibovich de Figueroa) la percepción de inestabilidad laboral es una estimación con relación a la posible pérdida del trabajo que tiene dos aspectos, uno objetivo y uno subjetivo. El primero tiene su base en circunstancias objetivas, como por ejemplo, los trabajos temporarios o las condiciones de precariedad laboral, y distintos estudios encontraron que posee muchas  desventajas y riesgos tanto para el bienestar como para la salud de los  trabajadores.  El   aspecto   subjetivo   está   relacionado   con   la  percepción   de   un   sujeto de                      su situación laboral, y es definido como la amenaza de la pérdida laboral involuntaria, ante la cual los empleados sienten una discrepancia entre el nivel de seguridad laboral que desean y el que les ofrece el empleador, este aspecto de la inestabilidad laboral está más asociado con consecuencias psicológicas negativas que el aspecto objetivo. Investigaciones previas han mostrado la estrecha relación entre ambos aspectos (objetivos y subjetivos) y cómo la modificación del aspecto objetivo se refleja en la percepción subjetiva de la inestabilidad laboral [Leibovich de Figueroa, 2006.]
Con todo este tejido psicológico al cual era sometido el trabajador argentino, finalizaba la presidencia del ex presidente Menem y asumía De la Rúa, manteniendo las mismas políticas económicas profundizando la crisis a la cual estaban todos sumidos. Como fue mencionado ut supra, la crisis en las empresas provocaba la progresiva precarización de los puestos laborales o despidos, cuando las medidas de ajuste y restricciones en los movimientos de capital llegaron, fue el detonante que disparó la crisis en el año 2001 y consiguiente estallido social. Desde aquí, diferenciaremos y hacemos especial énfasis sobre los trabajadores que transitaron la crisis (pre crisis) y aquellos que comienzan a insertarse en el mundo laboral luego de la misma y en paralelo a lo que sería el desarrollo exponencial de las telecomunicaciones.
Avances en la tecnología y telecomunicación en la implicación laboral
A través del tiempo y las mejoras de las TIC’s fueron involucrándose y metiéndose cada vez más dentro de todos los usuarios como parte normal de la vida cotidiana, sin embargo, la profundización de la presencia de los smartphones, la accesibilidad de internet móvil en cualquier punto del planeta y la astucia del hombre, confluyeron en la utilización de estos elementos, tan arraigados en las personas, para encontrar una nueva vía de disuasión y control.
Se ha notado una demanda creciente de tareas laborales fuera del horario de trabajos, ya puedan considerarse de accionar directo o no, entiéndase una labor operativa o administrativa que siendo tareas de distinta envergadura, distorsionan el concepto de descanso o desconexión por parte del trabajador, es decir, si bien la solicitud pueda ser insignificante, el individuo nunca deja de estar mentalmente fuera de su trabajo trasladándolo consigo a su casa.
Según una encuesta relevada a 112 personas que trabajan en capital federal, entre 23 y 54 años han revelado los siguientes datos: el 92% de los encuestados ha recibido alguna vez un mensaje de su puesto laboral solicitando algún tipo de tarea. De este grupo el 45% recibe al menos un mensaje a la semana, el 40% al menos una vez al mes y el 15% restante más 2 veces por semana.
Según la ley LCT argentino, entre jornada y jornada laboral deben existir al menos 12 horas de descanso, sin embargo el uso de estos medios inalámbricos de comunicación no están legislados dentro del territorio argentino, por lo tanto cualquier solicitud por parte del sector laboral mediante esta vía, no implica una labor considerada en término de ley y por consiguiente, una obligación que el trabajador asume por el compromiso o miedo a represalia posterior.
Del grupo anteriormente seleccionado, se han hecho entrevistas a 6 personas diferentes, con una amplia diferencia de edad y 3 de cada sexo, por razones acordadas de confidencialidad, usaremos solo su nombre y edad, con el fin de resguardar la identidad de los entrevistados.
Las preguntas realizadas han sido de un carácter abierto para que el entrevistado pueda expresar libremente su sensación y percepción al respecto. Algunas de las mismas fueron:
-¿Recibe algún tipo de pedido, solicitud de tarea o gestión administrativa, relativo a su puesto de trabajo, fuera de su horario laboral, mediante correo electrónico y mensaje a su teléfono celular?-
-¿Con qué frecuencia recibe este tipo de solicitudes o notificaciones?-
-¿Qué sensación causa en usted el recibir este tipo de solicitud o notificación?-
-¿Se ha negado alguna vez a cumplir alguna de estas solicitudes?-
-¿Por qué tomó la decisión de hacer lo que indicó en la última respuesta?- Las respuestas han marcado un claro patrón definido no solo por el sexo, sino también por la edad del entrevistado.
Gabriel, empleado de 49 años, casado y con 2 hijos, uno de ellos adolescente, responde:
-”Recibo todo tipo de pedido fuera de mi horario laboral, desde recordarme reuniones que tengo al otro día o que tenga mano para preparar algunos documentos. Estos mensajes me llegan casi a diario, incluso eventualmente algún fin de semana. Al principio era todo por mail pero después cuando empecé a usar el WhatsApp, me rompían las pelotas a cada rato. La verdad me hincha mucho tener que estar recibiendo estos mensajes, pero medio que no puedo decirles que no, la vez que lo hice, me miraban con una cara de orto, y el escritorio estaba lleno de papeles de laburo, desde entonces medio que no me puedo negar, además mi familia depende de mí. Siento que nunca estoy fuera de mi trabajo.”-
María, secretaria de 46 años, separada con 3 hijos, tres de ellos adolescentes, responde:
-“Este asunto de escribirme todos los días me pone de muy mal humor, no respetan el hecho de que me fui, en casa tengo a mi familia que atender, además una se tiene que imponer en la empresa, ven a una mujer y creen que me pasan por encima. Me llaman o me envían correos electrónicos pero me estresa mucho, mis hijos me ayudan en casa pero imaginate que no es fácil, además uno ahí dentro no puede negarse, tiene a su familia que mantener y no se puede negar, yo creo que lo que me mantiene ahí dentro es la antigüedad y ser efectiva en lo que hago, si no ya me hubieran cambiado por alguien 20 años más joven. El teléfono lo miro solo por 2 razones, por si me escriben mis hijos o por si me llega algo de la oficina.”-
Alejandro, supervisor call center de 34 años, en pareja, sin hijos, responde:
-“Actualmente estoy todos los días conectado, recibo y mando mails y mensajes todo el tiempo, imaginate que necesito estar al tanto de lo que pasa en el piso, informarlo, procesarlo, transferirlo, bajarlo, vivís palo y palo todo el tiempo. Ya recibir un mensaje es moneda corriente, me ayuda a estar más al tanto y concentrado de todo lo que pasa adentro, no quiero que nada se me escape, un detalle y me cortan la cabeza, no me puedo negar, es mi laburo. No me molesta, me es cómodo y puedo ya ir pensando las cosas para el otro día.”-
Lucía, encargada de marketing de 32 años, casada, un hijo, responde:
-”Generalmente estoy en contacto todo el tiempo, por ahí surge una idea, un proyecto, un cliente y siempre hay que estar presente para cerrar publicidades, este mercado es muy competitivo y cuando dudan o dicen que si hay que cerrar el trato, de eso vivimos. Cada mail, llamada o mensaje que recibo me genera una adrenalina especial, siempre es una oportunidad jamás desatiendo al celu.”-
Alex, telemarketer de 23 años, soltero, sin hijos, responde:
-”Desde el laburo no escriben, pero hay buena onda con la gente, nos juntamos a salir a comer y tomar, nos ponemos a charlar del trabajo, sobre todo porque es ventas y queremos comisionar bien, charlamos de estrategias de que decir o hacer, vos sabes que ahí adentro se le tiene que vender a quien sea, nos mandan al inbox los objetivos y premios semanales, la verdad es tema de charla toda la semana, si se te lo ganás tremenda joda hacemos, ahora si te faltó poco o no llegás te agarra una calentura que pensás que la semana que viene no se escapa, y si no ganás nada, la comisión es igual de piola. No me jode para nada, es un mensajito más para mí.”- Ariadna, recepcionista de 21 años, soltera, sin hijos, responde:
-”Estoy acostumbrada a manejarme con todo esto, me es mucho más fácil y práctico, mi jefa tiene mi celu y cuando necesita algo me escribe, ponele que sea algo día por medio o un poquito más, no te voy a mentir que me siento tenida en cuenta, además tenemos buenas charlas que compartimos, nunca le dije que no, sería feo que se ofenda y no me tenga más en cuenta, me agrada estar en contacto, es solo una tarea más, me da felicidad sentirme parte de donde trabajo.”-
Se puede recopilar entre los datos obtenidos y las entrevistas, la diferencia que hay en la percepción de este método de trabajo; rechazado por adultos maduros, por identificar un factor de invasión a su espacio personal, pero con un temor arraigado a ser desplazado o sufrir un castigo por negarse a aceptar tales condiciones, terminan sometiéndose al nuevo sistema de comunicación, por haber vivido de cerca la experiencia de la flexibilización laboral, teniendo una familia a cuestas que mantener, trasladan sus obligaciones a sus hogares afectando su desempeño privado personal.
En cambio en los adultos de entre 30 a 40 años toman esta forma de operar como una habitualidad, una extensión de sí que les permite estar en lugares distintos simultáneamente, tienen una noción distorsionada del tiempo, nunca les alcanza y las actividades las cuenta por docenas, incluso poder manejarlas a todas les brinda una sensación de poder, no conciben una idea de trabajo sin la utilización de estas herramientas informáticas e inalámbricas, ni incluso mesuran el tiempo personal para sus familias o para sí mismos, podemos observar que en este caso, la tecnología desplazó a la generación anterior, la migración tecnológica desembarcó más rápidamente en la generación del '80 que los nacidos en los '60 o '70.
Finalmente, el capital humano más fresco en el mercado, aún está en formación y su desarrollo debe ser acompañado, sin embargo la percepción de la tecnología no es un complemento, sino más bien un elemento integrado a su habitualidad, en donde tienen impresa su vida, sus contactos, sus afectos, sus pensamientos, su sexo, sus preferencias, sus recuerdos, su todo. ¿Es acaso la inclusión de las redes sociales una mera creación de entretenimiento? Lo cierto, es que este sector incipiente tiene su CV digitalizado en una pantalla táctil de 4”, ¿Qué pasaría si fuéramos lo suficientemente capaces de controlar todo lo que pasa dentro de esa caja negra?
La tecnología ha llegado para quedarse y su uso siempre fue en pos de la mejora, pero su desarrollo en el S. XX fue una interfaz entre el hombre y la máquina, sin embargo en el S. XXI se ve un claro avance en la desintegración de la tecnología al punto de imbuirse dentro de los individuos receptores, es decir el hombre pasa a ser el nuevo hardware y la tecnología el software con lo cual son programados. De esta manera, al igual que los procesadores más antiguos, el captar estas actualizaciones les resulta más difícil y laborioso respecto a las versiones más modernas. Con la voracidad que se mueve el mercado, si uno no es capaz de soportar dicha información, el procesador es descartado y reemplazado.
Podemos finalmente concluir respecto a este relevamiento realizado, que los saltos tecnológicos han acercado las comunicaciones al hombre, no como medio de comunicación en sí, sino más bien como parte natural del estilo de vida cotidiano. Ya el hombre tiene un compilado de su vida ligado a su teléfono móvil, el cual podemos observar, más allá de las diferencias de edades, que el grado de implicación que se ha generado con estos dispositivos llegan incluso a afectar directamente a la salud del usuario, las compañías no dejaron este detalle de por medio y lo utilizan como un enlace permanente del trabajador al puesto de trabajo. Por más agradable o desagradable que les parezca la idea, estos dispositivos han logrado penetrar directamente al centro de la persona, de esta manera pueden observarse, los hilos invisibles que ligan el trabajo y el trabajador, no son horas extras, no hay que pagar seguro, el trabajo está terminado antes de tiempo y de la mejor manera posible, mantienen al trabajador informado de este proceso productivo mediante un canal de comunicación, en si la plusvalía de su labor (¿Les recuerda el concepto de JIT y capacitación continua?).
El análisis y la reglamentación de estas herramientas y su grado de implicación deben ser cuidadosamente monitoreadas, ya hemos tenido pruebas de la peligrosidad del abuso sobre las personas, al estar todo al alcance de un click el límite de la jornada laboral pasa a ser solo una percepción virtual, sumándole que al existir esta mayor disponibilidad, aumentan la carga de trabajo. Ya algunos países analizan redefinir el concepto de manejarse, ya no con el concepto de tiempo de trabajo sino por el tiempo de descanso. El caso más representativo puede adjudicársele al ex presidente de France Telecom (ahora Orange), Didier Lombard, fue procesado por acoso moral tras el suicidio de una treintena de empleados entre 2008 y 2009, en el marco de una empresa que trabaja por objetivos y el clima es de competitividad extrema. Incluso el mismo abuso se ha convertido en una espada de doble filo para el empresario, constata un informe que agrupa 23 estudios internacionales reunidos por el Instituto Federal de Seguridad y Salud Ocupacional de Alemania (BAuA). Uno de ellos dice que los días de ausencia por baja médica por trastornos psíquicos subieron más del 40% entre 2008 y 2011.
Encuestas de la consultora Trabajando.com muestran cómo viven los trabajadores argentinos el día a día entre la vida personal y laboral. Algunos datos: el 41% le dedica más tiempo a su actividad laboral que a su familia; el 35% afirma que el exceso de trabajo les generó problemas de salud; y el 20% dice que no se desconecta completamente del trabajo cuando se toma vacaciones. “Aquellos que no tienen la capacidad de poner límites, se terminan enfermando por las demandas extendidas hasta la medianoche”, describe Alberto Attias, presidente de la consultora Vimalakirty Coaching y Management.
Gestión de la implicación
En respuesta a la interrogante la implicación es gestionada y se produce fundamentalmente mediante el “entrenamiento” (Las formas de producción de la implicación son particulares en cada empresa. La serie ISO 9000 proporciona recomendaciones sustentadas en un “paradigma general” acerca de las técnicas que deben utilizarse. En este sentido, estas recomendaciones permiten rastrear tendencias generales a la hora de analizar una empresa en particular. La tendencia general que se viene visualizando es la ampliación de la noción de calidad de la inspección de los productos a la gestión de las personas.). La guía para el “entrenamiento del personal” se encuentra especificada en la Norma ISO 10015 (1999: iv), complementaria a la serie ISO 9000 ubicándola dentro del paradigma de la gestión de la implicación. Esta norma, ayuda a orientar la “educación de las personas” hacia la mejora continua y a alinear las competencias a las necesidades de la empresa u organización. El entrenamiento se compone de cuatro etapas: definición de las necesidades de entrenamiento, diseño y planeación del entrenamiento, ofrecimiento del entrenamiento, y evaluación de los resultados del entrenamiento. Estas etapas sirven para visualizar la relación existente entre las competencias requeridas por la empresa u organización y las existentes en el personal. La producción de la implicación requiere también de procedimientos burocráticos de control. Todas las acciones del personal deben estar especificadas, normalizadas y documentadas5. Los “Manuales de la calidad” deben brindar información acerca del funcionamiento y las responsabilidades de la organización. Estos deben sustentarse en datos acerca de la aplicación del sistema de gestión de la calidad. Estas especificaciones o instrucciones de trabajo contenidas en el manual son directrices acerca de cómo efectuar el control de las actividades. Por su parte, los documentos que proporcionan evidencia objetiva de  las  actividades  realizadas  se  denominan  “registros”.  Estos  deben proporcionar
información a fin de dar cuenta de los resultados obtenidos en cada proceso. Por último, entre los procedimientos se establece realizar evaluaciones, auditorías y revisiones permanentes con el propósito de “medir” los resultados en relación a los objetivos y evaluar la posibilidad de introducir mejoras6.
Mecanismos de la gestión de la implicación
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5  (ISO 9001, 2000:07).

6  (ISO 9000, 2005:05).

Comprendiendo las etapas de evolución del Control de la Calidad se remarca como la “calidad” paso de la inspección del producto en sí hacia la conducta de los trabajadores. Es acá donde entra en acción la serie ISO 9000 proporcionando a la alta dirección  recomendaciones  acerca  de  técnicas  o  herramientas  de  participación  y motivación7 tanto como procedimientos de control de la implicación de los trabajadores.8
La particularidad de este caso es que la serie ISO 9000 asume fundamentos técnico- racionales con pretensiones de validez universal que conducirían al “éxito”, la eficacia (grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados) y la eficiencia (relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados).9 Sobre esa ley general se levantan una serie de recomendaciones y controles burocráticos acerca de la implicación en donde la alta dirección debe cumplir un rol muy activo.
Para aumentar la participación y la motivación de las personas que la integran, la organización debería considerar actividades tales como:
· desarrollar un proceso para compartir el conocimiento y utilizar la competencia de las personas, por ejemplo, un esquema para recopilar ideas para la mejora.
· introducir un sistema de reconocimiento y recompensa adecuado, basado en evaluaciones individuales de los logros de las personas.
· establecer un sistema de calificación de habilidades y planes de carrera, para promover el desarrollo de las personas.
· revisar continuamente el nivel de satisfacción y las necesidades y expectativas de las personas, y
· proporcionar oportunidades para realizar tutorías y adiestramiento profesional (coaching).
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7  (ISO 9004, 2009:07)
8  (ISO 9001, 2000:07).
9  (ISO 9000; 2005:10).
Capítulo 3: 
Los riesgos psicosociales y el trabajo. Una amplia mirada
Entrevista a Julio C. Neffa
I.- ¿Qué es el trabajo?10
El trabajo es una actividad humana voluntaria y coordinada, realizada en un tiempo dado y orientada hacia una finalidad específica (la producción de bienes y servicios exteriores al sujeto, transformándolos para satisfacer necesidades humanas, individuales o colectivas), una actividad que transforma a la persona que lo ejecuta. En la actividad, el trabajador –que es algo más que la simple fuerza de trabajo- no involucra solamente su cuerpo y sus dimensiones biológicas, sino que compromete y pone en acto, en mayor o menor medida, todas las dimensiones de su personalidad - incluyendo las psíquicas (afectivas y relacionales) y mentales.
Pero no se puede llevar a cabo de manera automática a través de la estricta ejecución del trabajo tal como ha sido prescripto y la actividad requiere un esfuerzo de creatividad Ese esfuerzo de adaptación genera tensiones y una carga síquica y mental, que es fuente de fatiga, angustia y ansiedad.
Los trabajadores son individuos heterogéneos, no sólo en cuanto a sus capacidades, porque cada uno tiene sus propias capacidades de resistencia  y adaptación a  los riesgos ocupacionales y a las condiciones de trabajo, y por lo tanto, dentro de un mismo colectivo de trabajo los efectos sobre las personas pueden ser muy diferentes, incluso entre quienes ocupan puestos de trabajo similares. De allí la importancia de la Ergonomía, para adaptar los medios de producción, las instalaciones y finalmente el trabajo a cada trabajador.
Si bien la actividad implica una actitud personal, ella se realiza en relación con otros, para otros, o como parte de un colectivo de trabajo, es decir que incluye una dimensión social.
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10  (Neffa, 2015)
II.- ¿Que implica trabajar?
Los seres humanos tienen básicamente tres esferas donde se construye su desarrollo personal: el amor, la vida social y la actividad y dentro de esta última esfera el trabajo ocupa un lugar prioritario. A lo largo de la vida humana, esas tres dimensiones no se desarrollan de manera independientes entre sí, sino que en mayor o menor medida se articulan y se influencian sinérgicamente, en sentido positivo o negativo. Pero esa relación se da de manera diferenciada según los sexos, siendo las mujeres con responsabilidades familiares, más que los varones en igual situación, quienes tienen que hacer mayor esfuerzo y destinar más tiempo para ejecutar de manera eficaz el trabajo realizado fuera del hogar y en paralelo desarrollar la vida familiar, dada la existencia y permanencia de una división social y sexual del trabajo [Hirata, Kergoat, 1996)] y de una división familiar del trabajo [Barrère-Mourisson, 1997].
Para ser realizado eficazmente, el trabajo requiere la movilización de todo el ser humano, es decir de la fuerza física y/o de las capacidades psíquicas (afectivas y relacionales) y cognitivas y la puesta en práctica de los conocimientos, las calificaciones profesionales, la experiencia laboral y las competencias que incluyen los saberes tácitos acumulados por el hecho de ser parte de un colectivo de trabajo en el cual se llevan a cabo procesos de aprendizaje.
Es todo el ser humano el que se involucra en el trabajo y por esa causa el trabajo no puede reducirse solamente a la producción de un bien o la prestación de un servicio dotado de utilidad objetiva, ya que compromete lo que tiene de más íntimo el ser humano.
Los resultados del trabajo no resultan entonces solamente del tiempo de trabajo movilizado para esa actividad, del volumen y de la calidad de los insumos (objetos de trabajo), de la calidad de los bienes de producción y de las tecnologías utilizadas, de la fuerza motriz empleada. Los resultados dependen también, en primer lugar, de la actividad cognitiva, -reflexiva y creativa- pues para trabajar se deben movilizar la inteligencia abstracta y la inteligencia astuta.
Para hacer frente a lo desconocido, a la incertidumbre y a los incidentes se ponen en juego por una parte los saberes adquiridos formalmente, -los conocimientos básicos de carácter general adquiridos en el sistema escolar y la formación profesional-, y por otra parte las competencias y el saber productivo acumulado en el proceso de aprendizaje, que no siempre es codificable dado que permanece en buena medida tácito, implícito y encarnado en los trabajadores. En segundo lugar, dada la dimensión síquica y subjetiva, los resultados de la actividad dependen del involucramiento personal de los trabajadores pues para trabajar se debe asumir un compromiso (consistente en la movilización de su autonomía, responsabilidad, e iniciativa). En tercer lugar dependen de la cooperación y el intercambio establecido con los demás empleados, obreros y con el personal directivo y de supervisión dentro del colectivo de trabajo. Finalmente, los resultados dependen del esfuerzo personal y colectivo de adaptación a las exigencias y el esfuerzo de la tarea que ha sido asignada.
El trabajo es una necesidad que está en la esencia de la naturaleza humana y dada su complejidad constituye un enigma.
A pesar de la complejidad que implica el acto de trabajar, cuando se expresan sobre su actividad, los trabajadores lo consideran como algo muy simple de hacer, banal y absolutamente natural, pues la rutina los hace familiarizar con sus procesos de trabajo: ellos lo conocen en profundidad por connaturalidad, pero no siempre saben explicar toda su compleja naturaleza científica o tecnológica. De allí la utilidad de la Psicodinámica y de la Ergonomía.
III.- Las condiciones y medio ambiente de trabajo, son generadoras de riesgos
La noción de condiciones y medio ambiente de trabajo que nos servirá de contexto general para estudiar específicamente los riesgos psicosociales del trabajo. Vamos a utilizar la noción que denominamos "renovadora" por oposición a la "tradicional", resultante de anteriores trabajos de investigación.
III.1.- Según concepción tradicional que es todavía predominante en las empresas y organizaciones y en el medio académico, el trabajo es visto solo como una necesidad para la reproducción de la especie, una obligación y un deber social, propio de la naturaleza humana y de las exigencias de la vida en sociedad, o incluso como un “castigo” que la humanidad debería soportar hasta el fin de los tiempos. Ese enfoque es estrecho y reduccionista, pues el análisis de los riesgos y las relaciones causales entre el trabajo y la salud se limitan frecuentemente a la empresa o establecimiento sin considerar la influencia del contexto global económico, social y político sobre las organizaciones.
El trabajador es definido como un factor de producción, un recurso humano,  reducido a sus dimensiones físicas y biológicas, como una simple fuerza física de trabajo y todos los trabajadores son vistos por los empleadores como seres homogéneos, susceptibles de ser sustituidos fácilmente, postulando de hecho la existencia de un "trabajador promedio" en función del cual se fija la norma standard de producción a la cual todos deben adaptarse.11
Los riesgos inherentes al proceso de trabajo vistos de esa manera, se limitan a los que tradicionalmente se denominan higiene y seguridad, dejando en un segundo plano los problemas relativos a las condiciones específicas de trabajo con sus  repercusiones sobre la salud. Todos ellos son vistos como riesgos inherentes e indisociables de toda actividad humana, riesgos que deberían ser aceptados pasivamente en virtud de la necesidad y la obligación social de trabajar.
De allí surge la justificación de la negociación para fijar por anticipado un precio monetario a las consecuencias de dichos riesgos sobre la salud, mecanismo mercantil de compensación del deterioro de la salud, que adoptó múltiples modalidades de “primas por riesgo” (presentismo, incrementos salariales por trabajo nocturno, por trabajo por turnos u horas extraordinarias, compensación por trabajo en altura, sometido a ruidos molestos, a altas o bajas temperaturas, o a radiaciones, etc.).
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11 La teoría sociológica sólo podrá actualizar la relación circular con su objeto de estudio si opera con un “concepto de sociedad radicalmente antihumanista, radicalmente antiregionalista y radicalmente constructivista” (Luhmann, 2007: 20). Al hacerlo de esta manera no se rechaza la existencia de seres humanos, ni mucho menos las diferencias abismantes entre las condiciones de vida de cada región. Sólo se renuncia a deducir de estos hechos un criterio científico para definir los límites y alcances del concepto de sociedad.
El predominio cultural de la concepción taylorista (organización científica del trabajo) llevó a dividir social y técnicamente el proceso de trabajo, a identificar y analizar cada tarea por separado lo cual impide tener una concepción global, de conjunto e integrada de la actividad. En esas condiciones, las dimensiones síquicas y mentales del trabajo humano no son reconocidas explícitamente.
Para esta concepción sólo cuenta el riesgo objetivo, que se puede medir por alguien que es extraño al trabajador y con la ayuda de instrumentos científicos y metodologías propias de la ingeniería y de la toxicología, resistiéndose a la utilización de enfoques más complejos, pluri o multidisciplinarios, subvaluando o despreciando la  percepción y las vivencias subjetivas de los trabajadores.
Desde dicha perspectiva los accidentes y enfermedades profesionales son concebidos como hechos fatales, imprevisibles, determinados necesariamente por los insumos, la tecnología y las características del trabajo; ante ello lo que solamente cabe hacer es lamentarse con resignación y llegado el caso demandar el cobro de  las indemnizaciones para poder tratar de reparar "ex-post" el daño. Se esgrimen dos argumentos: por una parte la existencia de una propensión natural a accidentarse o a enfermarse que tendría cada individuo por su herencia genética desde el nacimiento o por su estructura de personalidad y, por otra parte, atribuir en principio siempre la responsabilidad y la culpabilidad de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales a quienes son alcanzados por los riesgos, es decir las víctimas. Los propietarios de las empresas y quienes organizan el proceso de trabajo y de producción quedan así exentos de responsabilidad, pues los riesgos se generarían por una parte debido al azar, el determinismo económico o tecnológico, y por otra parte a la ignorancia, la imprudencia, la desobediencia a las consignas, la negligencia de los trabajadores y a sus características personales.
Las medidas de prevención que se adoptan más frecuentemente en estos casos consisten en modificar o dictar nuevas leyes y reglamentos inspirándose en la experiencia internacional e imponer multas o en su defecto clausurar locales o el establecimiento.
Ante los daños experimentados, los trabajadores involucrados responden por su parte entablando procedimientos judiciales costosos, que duran largo tiempo; pero ellos pierden la mayoría de los juicios o por necesidad aceptan interrumpir el proceso   antes de la sentencia para llegar a "arreglos" siempre por debajo de los montos demandados.
III.2.- La emergencia de una concepción renovadora (¿Qué antecedentes existen en materia de riesgo psicosocial?) surge por la acción de la OIT, cuando se desencadenaba la crisis de los años 70, y tomó en cuenta la experiencia de varios países capitalistas industrializados, especialmente los nórdicos, cuando los conflictos sociales y laborales provocados por, o derivados de las crisis, obligaron a los gobiernos a adoptar políticas con un nuevo enfoque orientado a la “humanización de trabajo” y a mejorar la “calidad de vida laboral”. Los sindicatos y organizaciones empresariales fueron dando a estos temas un carácter prioritario dentro de las relaciones de trabajo, poniéndolos casi al mismo nivel que las reivindicaciones en cuanto al empleo, las remuneraciones y la seguridad social, cuando se llevaban a cabo las negociaciones colectivas.
La Conferencia Internacional del trabajo de la OIT de 1974, recalcó en materia de condiciones de trabajo la “necesidad de adoptar una visión global y  de conjunto cuando intervienen diversos factores, que se relacionan con el bienestar  físico, psíquico y mental del trabajador”. Pero si bien se trata de factores que se diferencian unos de otros, se debe hacer un balance holístico sobre el conjunto. Este enfoque global no reemplaza las técnicas y disciplinas específicas, pero evita errores de diagnóstico y permite identificar las diversas causas reales, sin perder de vista que
existe un efecto sinérgico y combinado entre los factores de riesgo cuyo resultado puede ser mayor que la suma de los factores individuales. 12
El punto de partida de esa nueva concepción lo constituyen tres conceptos centrales:
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12 En América Latina se llevaron a cabo las primeras misiones multidisciplinarias del PIACT y este programa promovió numerosos estudios e investigaciones. Esa dinámica inspiró la creación de un grupo de trabajo de científicos sociales latinoamericanos sobre esa temática dentro de CLACSO, a impulsos del Centro de Estudios e Investigaciones Laborales (CEIL) creado en 1971 en la Universidad Nacional de La Plata.
Como antecedente nacional valioso, cabe recordar que un estudio pionero y gigantesco había sido realizado en Argentina por el Dr. Bialet Massé a comienzos de siglo, a partir de un relevamiento directo sobre la situación de las clases obreras en el interior del país. Pero fue desde 1984, luego de reiniciado el régimen constitucional y en el marco de la cooperación establecida entre el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social y el CEIL del CONICET, con el auspicio y la cooperación del PIACT de la OIT, que se llevaron a cabo numerosos pre-diagnósticos con otros enfoques sobre la situación nacional. Estos últimos sirvieron de base para la realización de seminarios tripartitos, cuya dinámica permitió generar una nueva concepción, denominada moderna o "renovadora" -que se expresa comúnmente con la sigla CYMAT-, opuesta de manera casi dialéctica a la antigua  y "tradicional".
por una parte, la noción de trabajo y la de proceso de trabajo, por otra parte, la relación estrecha que se establece entre las condiciones y medio ambiente de trabajo con la salud de los trabajadores. El proceso de trabajo –resultante de la actividad humana actuando sobre los objetos de trabajo o materias primas apoyándose y con ayuda de los medios de trabajo para dar lugar a un bien o un servicio que tiene una utilidad social- está determinado por múltiples factores que intervienen a nivel micro y macro- económico, y en última instancia por el régimen de acumulación y el modo de regulación.
En esta nueva concepción el trabajo no es visto como una penosa obligación social, sino un derecho humano fundamental, una de las actividades más nobles que desarrollan los seres humanos, la que estructura su identidad, permite desarrollar su personalidad y es la fuente de los derechos laborales. Además de su carácter creativo y socialmente útil, dada su capacidad para producir bienes y de prestar servicios indispensables para asegurar la reproducción de la especie, el trabajo genera las condiciones necesarias para el desarrollo de todas las dimensiones de la persona humana y el establecimiento de relaciones de intercambio y  cooperación, constituyendo una nueva realidad: el "colectivo de trabajo". Por eso el trabajo  permite a quienes lo realizan "trascender", es decir producir algo que tiene una existencia autónoma y exterior, que puede perdurar más allá de la vida del sujeto que le  dio origen y hacerse presente lejos del marco geográfico donde se gestó. No es en sí mismo un castigo o una pena que los trabajadores arrastran hasta su muerte, pero su ejercicio provoca normalmente un mayor o menor grado de fatiga por el uso de la fuerza de trabajo.
La noción renovadora de CYMAT incluye varios factores: por una parte la carga física de trabajo y el esfuerzo muscular que requiere el ejercicio de la actividad; por otra parte, los problemas de higiene y de seguridad en el trabajo (términos ambiguos y muy poco adecuados a pesar de su amplia difusión y uso indiscriminado), presentes en la empresa u organización que son los factores más conocidos e identificados por sus repercusiones directas sobre la salud, según sean el tiempo de exposición a los riesgos, la intensidad de los mismos, y la existencia o no de medidas de prevención. Pero el proceso laboral se desarrolla en un contexto dado por las condiciones de trabajo;  estos son factores de otra naturaleza, socio-técnicos y organizacionales, que se refieren a las formas institucionales, las relaciones sociales de producción y los modos de organización de las empresas u organizaciones. Ellas son: la duración y configuración del tiempo de trabajo, el contenido y la organización del trabajo, las formas de gestión de la fuerza de trabajo, la ergonomía, la transferencia de tecnologías, los sistemas de remuneración, las posibilidades de participar en el mejoramiento de las CYMAT y los servicios de bienestar accesibles a los trabajadores. Precisamente son las condiciones de trabajo las que explican en buena medida el diferente impacto de la carga de trabajo y de los riesgos ocupacionales sobre la salud de los trabajadores y en particular sobre los riesgos psicosociales, objeto de esta investigación.
III.3.- Por esta causa, establecer de manera impuesta, arbitrada individualmente o negociada colectivamente, primas monetarias por riesgo es visto como una compensación o amortización anticipada del deterioro de la salud lo cual significa, de hecho, tornar la fuerza de trabajo en una simple mercancía.
Las medidas de prevención contra los riesgos del medio ambiente físico que consisten en el uso de equipos de protección individual no resuelven el problema, pero pueden aceptarse como una medida temporaria. Por el contrario, la actividad de prevención es siempre posible y no consiste solamente en el uso de los equipos de protección individual: debe tener una dimensión colectiva, y en primer lugar procurar aislar a los trabajadores respecto del riesgo, limitar sus efectos nocivos, pero teniendo como objetivo final la eliminación del riesgo en su misma fuente.
Los cambios tecnológicos y cambios organizacionales introducidos por el nuevo paradigma productivo obligan a realizar de manera periódica estudios para identificar los nuevos riesgos para prevenir los efectos nocivos del cambio  científico y tecnológico y para esto se impone adoptar una actitud permanente de "vigilia".
III.4.- Como el trabajo es una realidad compleja y multidimensional, dentro del establecimiento los riesgos ocupacionales interactúan entre sí de manera sinérgica y combinada y se neutralizan, adicionan o potencian. Por esa causa la carga global de trabajo efectivamente soportada por los trabajadores es siempre mayor que la suma  de los riesgos provocados individualmente por cada uno de ellos. Se impone por esto la necesidad de adoptar una concepción sistémica.
Pero como los factores de las CYMAT repercuten sobre seres vivientes, y específicamente sobre personas dotadas de un saber productivo y de capacidades cognitivas y psíquicas, existe la posibilidad de que ellos perciban primero y vivencialmente, el efecto que dichos riesgos tienen sobre su vida y su salud. Esa capacidad de movilizarse para percibir, conocer y evaluar las dimensiones subjetivas por parte de los trabajadores es aún mayor y más eficaz cuando es el propio colectivo de trabajo quien lo asume, aunque no posean el conocimiento científico de los riesgos inherentes. Así, la intervención de los actores del proceso de trabajo se convierten en un elemento decisivo para la identificación de éstos, percibir sus consecuencias, proponer medidas eficaces de prevención y hacer el seguimiento. Este es el secreto de los resultados estimulantes obtenidos cuando existen Comités Mixtos de Seguridad, Salud y Condiciones de Trabajo, siempre y cuando sus miembros tengan información, formación y estén comprometidos con la búsqueda constante de un "trabajo más humano".
Los resultados de anteriores investigaciones permitieron confirmar la vieja hipótesis de que, si se crean las condiciones adecuadas para expresar la subjetividad, "nadie conoce mejor que los propios trabajadores, de qué manera las condiciones y medio ambiente de trabajo repercuten sobre su vida y su salud".
III.5.- Ciertos estudios pusieron de manifiesto que, en el pasado, las organizaciones sindicales no asignaron mayor importancia a los problemas de salud síquica y mental porque los habían naturalizado, y los percibían como aspectos exclusivamente subjetivos e individuales, que quedan fuera de la acción sindical o los negocian contra primas por riesgo como las que están presentes en la mayoría de los convenios colectivos de trabajo y en los estatutos de la función pública. Por su parte los trabajadores manifiestan de manera atenuada su sufrimiento, porque para poder adaptarse y resistir los riesgos del trabajo, ellos construyen colectivamente sus "ideologías defensivas" (expuestas con claridad por C. Dejours y su equipo). Estas les permiten, por un tiempo y si no hay crisis mayores, negar o poner un velo sobre los aspectos negativos del trabajo durante la jornada laboral, dado que hacen funcionar la "estrategia defensiva" para invisibilizar los riesgos y no renunciar a sus empleos si no tienen otra alternativa mejor.
III.6.- Cuando son encuestados, con frecuencia los trabajadores no sobrevalúan los aspectos negativos, porque su información y formación es insuficiente y la cultura predominante les hace resistir a la idea de que su trabajo pueda hacerse de manera segura, limpia, salubre y agradable y no se ven llevados a disociar en su imaginario el trabajo y el riesgo: consideran a éste como algo inherente, con el cual deben coexistir. En un contexto de alta desocupación, el miedo conduce a los trabajadores que sufren dolencias a no declararlas, o disminuir su gravedad para evitar ser discriminados y despedidos por la disminución de su capacidad laboral o por los futuros costos que para la empresa se deriven de su enfermedad. Pero además, y esto sucede con frecuencia, cuando los investigadores hacemos encuestas en las empresas u organizaciones no advertimos que aquellos trabajadores que no pudieron resistir, que no lograron adaptarse y que no aceptaron internalizar las reglas emanadas de la ideología defensiva, ya no ocupan esos puestos de trabajo: se retiraron “voluntariamente”, han sido despedidos o renunciaron porque no resistieron y cayeron enfermos. Es el llamado efecto "selección". Sólo se expresan o responden a los cuestionarios los que más resistieron y duraron... a pesar de todo.
IV.- Existencia de una relación estrecha, pero no unidireccional, entre el proceso de trabajo y la salud. La esperanza de vida y la salud de los trabajadores está fuertemente condicionada, e incluso determinada, por las condiciones y el medio ambiente de trabajo soportadas durante su vida activa. A su vez, el estado de salud de los trabajadores, y sus capacidades de adaptación y de resistencia, pueden influir para hacer más o menos grave el impacto de las condiciones de trabajo.
La noción de salud utilizada por el equipo está inspirada por los trabajos de la OMS (Organización Mundial de la Salud) que comprende “no solo como la ausencia de enfermedad, sino también un estado óptimo de bienestar físico, mental y social. La salud no es algo que se posee como un bien, sino una forma de funcionar en armonía con su medio (trabajo, ocio, formas de vida en general). No solamente significa verse libre de dolores o de enfermedades, sino también la libertad para desarrollar y mantener sus capacidades funcionales… Como el medio ambiente  de trabajo constituye una parte importante del medio total en que vive el hombre, la salud depende de las condiciones de trabajo".
*        *        *
Para concluir con esta sintética presentación cabe señalar que, desde la emergencia de las crisis económicas internacionales, los sindicalistas y empresarios más lúcidos, así como los responsables de la política económica y laboral de los países industrializados, han tomado conciencia de que las CYMAT tienen una influencia decisiva sobre la eficiencia de las empresas y organizaciones. Podríamos decir que competitividad y CYMAT marchan paralelamente, puesto que el incremento de la productividad, el mejoramiento continuo de la calidad, la reducción de los costos, la difusión y aceptación de las innovaciones en cuanto a los productos y los procesos, el involucramiento de los trabajadores para alcanzar esos objetivos y entregar la producción "justo a tiempo", no se pueden lograr de manera sostenida y eficaz si el proceso de trabajo deteriora la salud de los trabajadores porque esto disminuye la eficiencia productiva y genera conflictos.
V.) La articulación entre esas dimensiones y variables de las CYMAT puede analizarse con la ayuda de un modelo.
Siguiendo a F. Daniellou, y de acuerdo a trabajos precedentes llevados a cabo en el PIETTE, para tener una visión de conjunto de las CYMAT se puede modelizar la noción renovadora e identificar  las relaciones existentes entre los diversos factores que intervienen. Esas relaciones no son unívocas ni unidireccionales, pues interactúan sistémicamente.
I- Dimensiones macro-sociales
1.- El contexto micro-socio-económico crea las condiciones o determinantes para la generación de riesgos profesionales. Tenemos por una parte factores estructurales: la lógica de producción  y de acumulación del capital, las formas de organización de   la
actividad económica, diversos modos de producción que forman parte de  la formación social , la estructura del sistema productivo nacional (la proporción de los diversos sectores y ramas de actividad, y la orientación de la producción), el sistema político y la relación de fuerzas entre los interlocutores sociales y, por otra parte, las formas institucionales: la estructura y funcionamiento del mercado de fuerza de trabajo, las normas de derecho del trabajo en materia de CYMAT, los niveles de remuneraciones de los asalariados y la distribución funcional del ingreso, el sistema de seguridad social, el sistema de relaciones de trabajo, las orientaciones ideológicas, las estructuras y las estrategias de las asociaciones profesionales de trabajadores y de empleadores.
2.- Los riesgos ocupacionales se manifiestan a nivel de las empresas  u organizaciones, pues es allí donde se lleva a cabo el proceso de trabajo, cuyos resultados  se pueden identificar  en términos de eficiencia económica y de la  salud de los trabajadores. Las empresas u organizaciones no son homogéneas, sino que se diferencian según diversas características: la naturaleza jurídica del capital, la dimensión medida según el número de trabajadores o el monto de la facturación, la estructura de la empresa, el sistema de relaciones de trabajo interno, la naturaleza del producto fabricado o del servicio prestado, el estado y resultados económicos y financieros de la empresa, el tipo de tecnología utilizada y los servicios de bienestar para los trabajadores y de prevención en materia de riesgos ocupacionales
3.- El otro factor que interviene son las condiciones generales de vida de los trabajadores, que está dado por el nivel de los ingresos (salarios o beneficios) que determina el contexto de lo que ocurre fuera del lugar de trabajo con múltiples factores que intervienen sobre los modos de vida que condicionan la reproducción de la fuerza de trabajo (alimentación, salud, educación, condición de la vivienda, medios de transporte, recreación, acceso a centros comerciales y a servicios públicos de electricidad, agua corriente, gas, recolección de residuos, etc.).
II.- Las dimensiones microeconómicas
Dentro de la empresa u organización capitalista, la autoridad jerárquica es la que determina los objetivos y la organización de la producción y del trabajo y la que asigna a cada persona una tarea a realizar en su puesto de trabajo, en función de la división social y técnica establecida. Los elementos del proceso de trabajo son la actividad orientada hacia un fin –o sea el trabajo mismo- su objeto y sus medios. El proceso de trabajo es el acto específico donde la actividad del hombre efectúa, con la ayuda de sus medios de trabajo, una modificación voluntaria de los objetos de trabajo y las materias primas de acuerdo con un objetivo. La materia prima y los insumos cambian así de forma y devienen un producto o un bien que tiene un valor de uso. Al producir el valor de uso, se extingue la fuerza de trabajo, que para ser usada nuevamente debe ser previamente reproducida.
La libertad que tienen los trabajadores asalariados para elegir un empleo, para llevar a cabo una tarea donde predominen adecuadas condiciones y medio ambiente de trabajo está limitada y se ejerce parcialmente pues está sometida a ciertas restricciones, dados los desequilibrios del mercado laboral (desempleo, subempleo, trabajo precario, etc.) que condicionan a los trabajadores a no abandonar puestos de trabajo riesgosos, o a aceptar deficientes condiciones de trabajo, para poder mantener sus ingresos, obedeciendo así en última instancia a la racionalidad de una estrategia de sobrevivencia.
Los trabajadores, obreros, empleados, técnicos y profesionales son al mismo tiempo los agentes activos del proceso de trabajo y sobre quienes repercute la carga global de trabajo con sus efectos sobre la salud. Pero no existe un “hombre promedio” cuya norma se generaliza, sino que predomina una gran variabilidad entre los trabajadores dentro de un mismo colectivo de trabajo. Esta variabilidad se debe  a: sus características personales: historia personal y trayectoria profesional, edad, sexo, características físico-biológicas (antropometría), síquicas y mentales, la educación, la formación profesional, las calificaciones, la experiencia acumulada, el saber-hacer productivo, las competencias (actitudes y comportamientos en el trabajo para resolver los problemas que se presentan), y la fatiga previa al inicio del trabajo, debido a su situación de salud fisiológica, síquica y mental, la alimentación, el descanso y a la carga del trabajo doméstico.
La tarea es el trabajo heterónomo tal como es prescripto de manera exógena al trabajador, establece los objetivos  generales y específicos  del proceso de   producción fijados por la dirección de la empresa, los medios de trabajo e instrumentos a utilizar, las materias primas, insumos intermedios y demás objetos de trabajo puestos a su disposición para ser transformados, la organización del proceso de trabajo (división social y técnica), el sistema de jerarquías y de autoridad, los procedimientos establecidos (normas codificadas o implícitas) para ejecutar la tarea, las pautas u objetivos a lograr en materia de productividad, calidad y tiempos de ejecución.
III.- Los factores de las CYMAT
Del proceso de trabajo establecido por la dirección de las empresas y de las tareas tal como son prescriptas, se derivan los dos conjuntos de factores de las CYMAT:
a) los riesgos del medio ambiente de trabajo: físico, químicos, biológicos, los factores tecnológicos y de seguridad, y las catástrofes naturales o desequilibrios ecológicos.
b) las condiciones de trabajo: duración y configuración del tiempo de trabajo, organización y contenido del trabajo, ergonomía, transferencia de tecnologías, modos de gestión de la fuerza de trabajo, posibilidades de participación, sistemas de remuneración, servicios sociales, asistenciales y de bienestar.
La existencia (o no) y funcionamiento de las instituciones y servicios de prevención, pueden contribuir de manera directa a agravar, o a controlar y atenuar, el impacto de las CYMAT sobre la salud de los trabajadores. El esfuerzo realizado, las condiciones de trabajo y los factores de riesgo del medio ambiente predominantes en la empresa y específicamente en el puesto de trabajo, pueden ser limitados, controlados o modificados por: la existencia y el funcionamiento de Servicios de Prevención (a cargo de médicos del trabajo y de ingenieros laborales que se ocupen de higiene  y seguridad); la acción punitiva, inspectiva o de asesoramiento del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social; y muy especialmente por la actividad participativa ejercida por los Comités Mixtos de Higiene, Seguridad y Condiciones de Trabajo.
Frente a la tarea encomendada, o sea el trabajo prescripto, para lograr el objetivo general enunciado, a menudo los trabajadores hacen frente a los factores aleatorios, a los errores de previsión, al mal funcionamiento de las máquinas y herramientas y a  los problemas de calidad y deformaciones de las materias primas, contrariando las consignas  de trabajo transmitidas.
La actividad es el trabajo tal como es efectivamente realizado: es la movilización  de las capacidades de las personas humanas para realizar la tarea que le fue prescripta. Es la puesta en funcionamiento de las funciones físicas, síquicas y mentales de  una persona concreta, en un momento dado, en una empresa u organización y en una situación de trabajo específicas.
La observación de la actividad o del curso de acción pone de manifiesto la existencia de: un esfuerzo muscular; la movilización de los sentidos; la actividad cognitiva necesaria para la ejecución de tareas “manuales” o intelectuales, que implica las siguientes secuencias: búsqueda, captación y procesamiento de la información, identificación del problema a resolver; de alternativas operativas, adopción de decisiones; planificación de las tareas a ejecutar y controlar el resultado del  trabajo, con capacidad de anticipación de los resultados esperados; la actividad síquica (dimensiones afectivas y relacionales) implica intencionalidad, involucramiento o rechazo, satisfacción, placer o sufrimiento en el trabajo, la comunicación oral,  escrita o gestual que incorpora nuevos términos originados en el proceso de trabajo deviene una necesidad para hacer posible la comunicación con los colegas dentro del colectivo de trabajo y con la jerarquía de la empresa.
La construcción de rutinas productivas –en caso de existir una repetitividad de las actividades- permite obviar algunas de esas secuencias, pero también pueden surgir fenómenos aleatorios, u ocurrir incidentes o accidentes que implican una variabilidad de la actividad y obligan a hacer  un proceso de ajuste y adaptación.
El tiempo de trabajo y el tiempo de reposo deben ser muy tenidos en cuenta en la actividad, pues para no agotar la fuerza de trabajo ni deteriorar su salud se necesitan tiempos de reposo, diarios y semanales, pausas durante la jornada, con una  frecuencia y una duración que deben ser diferentes según el proceso de trabajo y la actividad que se lleva a cabo.
IV.- La carga de trabajo
La carga global de trabajo depende de las características y la intensidad  de la actividad, tiene tres dimensiones, que se pueden analizar por separado.
Física: esfuerzo físico, gestos y posturas necesarias para realizar la actividad,
Psíquica: grado de iniciativa, ambigüedad de resultados, status social de la actividad, comunicación y cooperación con el colectivo de trabajo, relaciones con clientes y usuarios, responsabilidad en la adopción de decisiones y en el manejo de recursos.
Mental: captación de señales e informaciones, procesamiento de la información, utilización de la memoria, resolución de problemas y  evaluación de  la actividad.
Esas tres dimensiones se diferencian en cada actividad, según sean la complejidad  de la tarea, la intensidad, el apremio de tiempo para concluir las tareas, la atención y concentración que se requiere en función de la precisión y de la minuciosidad necesarias. Las mismas están fuertemente interrelacionadas, y los trabajadores pueden resistir y adaptarlas según sus calificaciones, experiencia, capacidades y posibilidades. El uso de los equipos de protección personal (EPP) puede llegar a aislar parcialmente a los trabajadores respecto de los riesgos presentes en el medio ambiente de trabajo y limitar de manera temporaria el alcance de los efectos nocivos, aún cuando los mismos acarreen molestias, limiten sus movimientos e incrementen la fatiga laboral por el mayor esfuerzo. Pero utilización permanente de los EPP puede generar una rutina y condicionar a los trabajadores para que no busquen en última instancia la eliminación de los riesgos.
V.- Impactos de la carga de trabajo sobre la salud de los   trabajadores
De la carga global de trabajo generada por el proceso de trabajo, se derivan los impactos diferenciales sobre la salud de cada uno de los trabajadores y los resultados sobre la eficiencia productiva. De manera sintética ellos son:
1.- La Fatiga fisiológica, es un estado y un proceso, recuperable normalmente con la comida, el sueño, el descanso, el deporte, la recreación, la vida familiar y  las relaciones sociales. Los principales síntomas son  dolores osteo-musculares, dificultades síquicas y mentales, perturbaciones del sueño, perturbaciones del   apetito, de las relaciones sexuales. Las reacciones de los trabajadores para hacer frente a la fatiga consisten en la necesidad de dormir más horas en el hogar, o en su defecto duermen en los medios de transporte entre el hogar y el lugar de trabajo, se automedican vitaminas, ansiolíticos y drogas para dormir o para reducir el dolor, y se consumen excitantes en demasía: café, alcohol, tabaco, etc.
2.- La fatiga patológica, se genera cuando la misma se acumula porque no se puede recuperar; eso constituye un estado previo a una ruptura del equilibrio de la salud, y provoca a menudo "crisis nerviosas" que se manifiestan tanto en el lugar de trabajo como en el hogar.
3.- Las marcas del trabajo. Sobre el cuerpo humano quedan marcas características o huellas duraderas de las condiciones y medio ambiente del trabajo realizado que se pueden identificar pasando desde las más específicas a las más difusas y globales, por ejemplo: deformaciones fisiológicas debidas a la utilización intensiva de ciertos órganos o músculos, perturbaciones permanentes y no reversibles, que duran toda la vida: dolores vertebrales y osteo-articulares, enfermedades degenerativas de los tendones (tendosinovitis), de la visión, del sistema auditivo provocadas por tareas repetitivas, modificaciones del ritmo circadiano y perturbaciones en el sueño provocadas por el trabajo nocturno o el trabajo por turnos, perturbaciones digestivas (dolores de estómago, falta de apetito, necesidad de comer siempre algo, o cambios de régimen alimenticio, que conducen al adelgazamiento o la obesidad, fenómenos que perturban la vida extra-profesional, denominadas “reacciones condicionadas generalizadas”, del tipo pregunta-respuesta, visual-motriz, auditiva-verbal, visual- visual.
4.- Riesgos psicosociales provocados por las CYMAT sobre el  funcionamiento psíquico y mental. Sus principales manifestaciones son: frases estereotipadas que siguen usando inadecuadamente los operadores telefónicos luego de concluido el trabajo; la pérdida de significación de los códigos y las cifras, luego de trabajar mucho con ellas y de desagregarlas para diferenciarlas y memorizarlas; las necesidades imperiosas de recuperación de la fatiga que re-estructuran el tiempo fuera del trabajo no solo del trabajador sino también de su familia (se duerme en el trayecto, se necesita reposo al llegar al hogar antes de hacer cualquier otra actividad doméstica, se  muestra resistencia o desgano para hacer actividades recreativas luego del tiempo de  trabajo; las modificaciones del comportamiento y de la personalidad,  tales como perturbaciones del humor y del carácter, alteración de funciones mentales, depresiones nerviosas, sensibilidad excesiva frente a ciertos acontecimientos, crisis de nervios, irritabilidad, agresividad con los más allegados, todo lo cual conduce a crear un sentimiento de culpabilidad y a vivir en un permanente  estado de ansiedad.
5.- Envejecimiento prematuro, debido a la intensa carga de trabajo soportada de manera persistente en ocupaciones específicas donde el trabajo es muy intenso y tienen muchas exigencias.
6.- Diferenciación de la esperanza de vida, por parte de ciertas profesiones, según la exposición a riesgos ocupacionales específicos cuyos miembros en promedio viven menos que el conjunto de la población.
7.- Enfermedades profesionales o vinculadas al trabajo, reconocidas por la legislación pero que con frecuencia excluyen las de carácter psíquico y mental.
8.- Accidentes de trabajo.
9.- Invalidez parcial o permanente como  consecuencias  de  accidentes  y enfermedades profesionales
10.- Accidentes “in itinere”, que pueden ser más o menos graves y dejar secuelas.
11.- Muertes como consecuencia de accidentes de trabajo y de enfermedades profesionales (estas últimas no siempre son registradas como tales por las ART y la SRT; por lo tanto su contabilidad es parcial e insuficiente.
Estos impactos de las CYMAT también pueden ser analizados en el contexto nacional sobre la macroeconomía en términos de la competitividad sistémica, es decir las ventajas competitivas de un sistema productivo. En un primer nivel, deficientes CYMAT acarrean elevados costos de prevención, de reparación y de indemnizaciones (que normalmente repercuten sobre los montos de cotizaciones para seguros (ART), implican mayores gastos del sistema nacional de salud, elevadas tasas de ausentismo que requieren reemplazos, conflictos laborales, pérdidas de tiempo para la producción al interrumpirse las actividades cuando ocurren incidentes o accidentes. A nivel de la competitividad  internacional,  es  difícil de  imaginar que sin adecuadas  CYMAT   los trabajadores se puedan implicar de manera permanente y eficaz para asistir regularmente, obtener elevada productividad, invertir su iniciativa y creatividad para mejorar la calidad y reducir los costos de producción, aceptar la  introducción de nuevas tecnologías informáticas y organizacionales y formarse para operarlas de manera eficiente y fabricar nuevos productos o prestar nuevos servicios.
*        *        *
De entre los componentes y efectos de las condiciones y medio ambiente de trabajo, en esta investigación vamos a centrar la atención en los riesgos psicosociales en  el trabajo.
Riesgo psicosocial y sus antecedentes
El estudio de los aspectos organizacionales y psicosociales y su relación con la salud laboral, no es nuevo aunque si la importancia y reconocimiento que ha adquirido en los últimos años [EU-OSHA, 2002; Houdmont y Leka 2010; Leka y  Houdmont, 2010; Näswall, Hellgren, Sverke, 2008]. Como consecuencia de los importantes cambios en las organizaciones y de los procesos de globalización actual,  la exposición a los riesgos psicosociales se ha hecho más frecuente e intensa, haciendo conveniente y necesario su identificación, evaluación y control con el fin de  evitar sus riesgos asociados para la salud y la seguridad en el trabajo [EU-OSHA, 2007].
La importancia de los factores psicosociales para la salud de los trabajadores se ha ido reconociendo cada vez de forma más amplia, lo que ha supuesto un aumento y profundización del tema. El comienzo más formal de la preocupación por los factores psicosociales y su relación con la salud laboral proviene probablemente de la década de 1970, fechas a partir de las cuales la referencia a ellos y la importancia otorgada ha ido creciendo, al mismo tiempo que el tema ha ganado amplitud, diversificación y complejidad, pero también ambigüedad e imprecisión. Probablemente, hay hoy tres formas prevalentes de referirse a ellos: 1) factores psicosociales, 2) factores psicosociales de riesgo o factores psicosociales de estrés y 3) riesgos psicosociales. Aunque son términos próximos entre ellos, sus referencias históricas y conceptuales son diferentes e incluso hay diferencias entre ellos que pueden ser notables. En la
actualidad es frecuente hablar de unos y otros, a veces de forma intercambiable, sin establecer ninguna distinción. En este sentido parece oportuno tratar de establecer sus diferencias, aun reconociendo que son términos próximos y relacionados entre sí y que no siempre las diferencias resultan claras. Un enfoque histórico y conceptual puede ayudar a ello.
Uno de los primeros documentos oficiales e internacionales en abordar el tema de los factores psicosociales en el trabajo fue “Los Factores Psicosociales en el Trabajo: Reconocimiento y Control” documento publicado por la Organización
Internacional del Trabajo en 1984. Se constata en la publicación que la problemática es claramente anterior y que se remonta al menos a 1974, fecha en la que consta una clara llamada de la Asamblea Mundial de la Salud para documentar la importancia y los efectos de los factores psicosociales en el trabajo sobre la salud de los trabajadores.
En el documento, publicado originalmente en 1984, se comienza por reconocer la complejidad del tema “Los factores psicosociales en el trabajo son complejos y difíciles de entender, dado que representan el conjunto de las percepciones y experiencias del trabajador y abarcan muchos aspectos” [OIT, 1986, p. 3]. Por lo mismo, consideran que cualquier intento de definición tiene que ser amplio y complejo, al menos lo suficiente como para recoger su problemática global. Se propone como definición “Los factores psicosociales en el trabajo consisten en interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfacción en el trabajo y las condiciones de organización, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situación personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y en la satisfacción en el trabajo” [OIT, 1986, p. 3].
La definición anterior expuesta muestra la importancia concedida por la OIT al trabajador real y concreto y a sus necesidades de hecho. Se insiste igualmente en que las consecuencias del descuido de tales factores recaen tanto sobre la salud de los trabajadores como sobre la empresa. Algo más adelante se incluye una de  las primeras listas sobre cuáles pueden ser tales factores psicosociales: la  mala utilización  de  las  habilidades,  la  sobrecarga  en  el  trabajo,  la  falta  de  control, el conflicto de autoridad, la desigualdad en el salario, la falta de seguridad en el trabajo, los problemas de las relaciones laborales, el trabajo por turnos  y el peligro físico [OIT, 1986, p. 5]. La práctica totalidad del listado sigue siendo actual.
Un segundo documento histórico relacionado con el tema es la obra “Los factores psicosociales en el trabajo y su relación con la salud, editado por la OMS y coordinado por Kalimo, El-Batawi y Cooper (1988). Se expone en el mismo que este tipo de factores provienen de la percepción y la experiencia de los trabajadores y que está influenciado por los innumerables factores que afectan al trabajador. La complejidad del tema y la importancia del trabajador real serían los datos iniciales con los que debe afrontarse su estudio e investigación. Un elemento de gran importancia es la diferenciación que introduce El-Batawi (1988) al exponer el doble efecto que pueden tener los factores psicosociales: positivos o negativos.
Si en la década de 1970 se alerta la sensibilidad acerca de la relevancia y los efectos que pueden tener los factores psicosociales, es en la de 1980 cuando se produce las primeras obras colectivas y oficiales, y comienzan a aparecer las primeras aproximaciones conceptuales al tema vinculándolos a los efectos de la organización sobre el trabajo y la salud [OIT, 1986; Kalimo et al. 1988]. Tal como expone la tercera edición de la Enciclopedia de la Seguridad y Salud en el Trabajo (OIT, 1998), a partir de estos momentos la organización en el trabajo y los factores organizacionales se convierten en expresiones intercambiables para referirse a los factores psicosociales y sus efectos sobre la salud. Unas y otras expresiones se utilizan para referirse a los factores sociales que influencian la conducta y la salud de los trabajadores.
Carayon, Haims y Yang (2001) definen los factores psicosociales como las características percibidas del ambiente de trabajo que tienen una connotación emocional para los trabajadores y los gestores. Cox y Griffiths (1996), los definen como los aspectos del trabajo, de la organización y de la gestión laboral, y sus contextos sociales y organizacionales. Martín Daza y Pérez Bilbao las definen como aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situación laboral que están directamente relacionadas con la organización, el contenido del trabajo y la realización de la tarea, y que tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o a la salud (física, psíquica o social) del trabajador como al desarrollo del trabajo (1997). Desde la perspectiva de un modelo de indicadores, Roozeboom, Houtman y Van den Bossche, (2008) identifican tales factores proponiendo una serie de indicadores organizacionales y laborales.
Los factores psicosociales laborales son condiciones organizacionales
[Mintzberg, 1993], son condiciones psicosociales de trabajo que como tales pueden ser positivas o negativas [Kalimo, 1988]. Su número es muy amplio y su clasificación y organización depende del enfoque que se elija. Cuando tales condiciones son adecuadas, facilitan el trabajo, el desarrollo de las competencias personales laborales y los niveles altos de satisfacción laboral, de productividad empresarial y de estados de motivación en los que los trabajadores alcanzan mayor experiencia y competencia profesional. Las formas acertadas de Cultura empresarial, de Liderazgo y de Clima laboral, condiciones psicosociales generales, afectan a la salud positivamente generando desarrollo individual, bienestar personal y organizacional.
En este sentido, los factores psicosociales y organizacionales del trabajo, como formas de las condiciones sociales del trabajo, son condiciones organizacionales de trabajo que pueden afectar a la salud laboral, tanto positiva como negativamente. Como tales, los factores psicosociales son factores presentes en todas las organizaciones con resultados positivos o negativos. La cultura, el liderazgo o el clima organizacional pueden generar excelentes o pésimas condiciones de trabajo con consecuencias positivas o negativas para la salud de los trabajadores. De hecho, son múltiples los instrumentos de evaluación de los factores psicosociales que no aportan ninguna información sobre los elementos de riesgo en las organizaciones. Factores psicosociales y elementos de riesgo organizacional son elementos contiguos pero diferentes. Los factores psicosociales se definirían como factores  organizacionales que pueden dar lugar tanto a consecuencias positivas como negativas.
Los riesgos psicosociales
Los planteamientos generales sobre los riesgos laborales pueden y deben aplicarse al ámbito de los riesgos psicosociales (I-WHO, 2008; Griffiths, 1999).
Un riesgo psicosocial laboral es el hecho, acontecimiento, situación o estado que    es consecuencia de la organización del trabajo, tiene una alta probabilidad de afectar a la salud del trabajador y cuyas consecuencias suelen ser importantes.
Los riesgos psicosociales, a diferencia de los factores psicosociales, no son condiciones organizacionales sino hechos, situaciones o estados del organismo con una alta probabilidad de dañar la salud de los trabajadores de forma importante.
Los riesgos psicosociales son contextos laborales que habitualmente dañan la  salud en el trabajador de forma importante, aunque en cada trabajador los efectos puedan ser diferenciales. En este sentido los hechos, situaciones o contextos que  se propongan como riesgos psicosociales laborales tienen que tener una clara probabilidad de dañar a la salud física, social o mental del trabajador (WHO, 1990) y hacerlo de forma importante. Por ejemplo, la violencia en el trabajo o  el acoso laboral, habitualmente propuestos como tales, parecen serlo. Característica de los riesgos psicosociales es que son riesgos con probabilidades altas de causar daños importantes. Las consecuencias de los riesgos psicosociales tienen  mayor probabilidad de aparecer y mayor probabilidad de ser más graves.
Este planteamiento no disminuye la importancia de los factores psicosociales, ni  de los factores psicosociales de riesgo o estrés, sino que los enmarca en el concepto más global y básico de riesgos laborales y sus posibles efectos negativos para la salud (I- WHO, 2008; Griffiths, 1999). Los efectos negativos de los factores psicosociales de estrés, por ejemplo el ritmo del trabajo, pueden en algún caso ser altos, mayores incluso que los resultantes de la violencia o el acoso, pues depende de la intensidad de la respuesta de estrés y su mantenimiento en el tiempo, pero la probabilidad  de ello es baja, de la misma manera que un riesgo menor puede en ocasiones causar un daño mayor.
De nuevo, la referencia a los riesgos laborales generales ayuda a establecer diferencias conceptuales. Un elemento central en la evaluación de los riesgos de higiene es la referencia a los TLV (Threslhold Limit Values) o los Valores Límites Ambientales (VLA) que señalan niveles de referencia de contaminantes que no deben ser sobrepasados para no producir daños a la salud. Eso no supone que menores niveles no produzcan nunca daños a la salud, ni que niveles superiores produzcan siempre  tales  daños;  son niveles  criteriales  que  no  deben superarse.  El proceso es similar para los factores psicosociales de riesgo o estrés y los riesgos laborales. Los factores psicosociales de riesgo suelen provocar daño, usualmente menor, mientras que los riesgos psicosociales laborales usualmente producirán daños con frecuencia importantes.
Desde este planteamiento, los factores psicosociales, pueden afectar positiva o negativamente a la salud, los factores psicosociales de estrés pueden afectar negativamente la salud, habitualmente de forma menor y los riesgos psicosociales suelen generalmente tener consecuencias importantes para la salud.
Los riesgos psicosociales laborales se conceptualizan como tales porque afectan habitualmente de forma importante a la salud.
Los riesgos psicosociales laborales no son autónomos sino que tienen sus antecedentes en los factores psicosociales de riesgo. El acoso laboral, el acoso sexual o la violencia general tienen sus antecedentes en los factores psicosociales de riesgo o estrés. Pero los riesgos psicosociales no pueden ser reducidos a sus antecedentes, no son la suma lineal de ellos, sino que tienen un valor situacional  y  contingencial propio que no agota su varianza en sus antecedentes lógicos y empíricos. Eso supone que el estrés, la violencia, o el acoso no pueden ser evaluados sólo a través de sus antecedentes sino que debe hacerse a través de indicadores propios directos, lo que supone su evaluación directa.
Además de su conceptualización como riesgos con una probabilidad alta de causar daños importantes a la salud, los riesgos psicosociales tienen también sus características propias que es necesario desarrollar a fin de poder controlarlos, prevenirlos y en último término evitarlos.
Características de los riesgos psicosociales
1.- Afectan a los derechos fundamentales del trabajador
2.- Los riesgos psicosociales tienen efectos globales sobre la salud del trabajador. 3.- Afectan a la salud mental de los trabajadores.
4.- Tienen formas de cobertura legal
1.- Afectan a los derechos fundamentales del trabajador. Los riesgos   psicosociales
no se refieren a aspectos marginales o secundarios de las condiciones organizacionales  del  trabajo,  sino  a  elementos  básicos  de  sus  características   de ciudadano que trabaja, de su dignidad como persona, de su derecho a la integridad física y personal, de su derecho a la libertad y de su derecho a la salud positiva y negativa. Los riesgos psicosociales más citados, y generalmente más admitidos como tales, como la violencia y el acoso laboral o sexual son atentados a la  integridad física, personal, a la dignidad del trabajador o su intimidad, elementos propios de los derechos fundamentales de los trabajadores.
2.- Los riesgos psicosociales tienen efectos globales sobre la salud del trabajador. Los efectos de los factores psicosociales de riesgo actúan sobre la salud del trabajador a través de los mecanismos de la respuesta de estrés (Levy, 1981). Tal como lo recoge la OIT (1986) y la OMS (Kalimo, El-Batawi y Cooper, 1987), tales respuestas están fuertemente mediadas por los mecanismos de percepción y contextuales, es decir los efectos sobre la salud del trabajador de los factores psicosociales de estrés son principalmente moduladores. Mientras los factores psicosociales de riesgo o estrés tienen efectos mediados y parciales, los efectos de los riesgos psicosociales tienen efectos principales y globales en razón de la naturaleza del propio riesgo, aunque sigan estando presentes los valores mediadores. Los riesgos psicosociales, principalmente en razón de su frecuente asociación al estrés agudo, hace que las efectos principales sean mayores. La violencia, el acoso laboral o el acoso sexual son riesgos que pueden tener efectos principales y que habitualmente afectan a la globalidad del funcionamiento de la persona que trabaja. Otras formas de riesgos psicosociales como el estrés, la inseguridad laboral o el burnout o desgaste profesional son formas de estrés crónico que por su globalidad afectan a la totalidad de la organización del propio estilo de vida personal o profesional. Tanto unos como otros afectan a la globalidad del funcionamiento del trabajador, a los niveles de seguridad personal y cursan con trastornos adaptativos (DSM-IV-TR, 2002).
3.- Afectan a la salud mental de los trabajadores. Los riesgos se definen por su capacidad para ocasionar daños a la salud, física y mental.
Los riesgos psicosociales tienen repercusiones en la salud física de los trabajadores, pero tienen especialmente repercusiones notables en la salud mental de los trabajadores. Aunque no pueda hacerse una diferenciación neta, los riesgos psicosociales,  por su propia  naturaleza,  afectan de  forma  importante  y global a los procesos de adaptación de la persona y su sistema de estabilidad y equilibrio mental. Los datos actuales indican que la ansiedad, la depresión además de otros indicadores de mala salud mental están asociados a la exposición a los riesgos psicosociales (Cox, Griffiths y Leka, 2005; Cox y Rial-Gonzalez, 2000). Los riesgos psicosociales son de hecho violaciones importantes de las expectativas laborales básicas, por lo  que pueden generar alteraciones del sistema de procesos, cognitivos, emocionales y conductuales llevando a trastornos mentales de importancia. La aparición de trastornos de depresión, suicidios o conductas parasuicidas suelen estar entre las más comunes. El trastorno de estrés postraumático, que se ha hecho cada vez más frecuente en contextos laborales, ha sido sugerido por la OIT (OIT, 2010, parag. 2.4) como una enfermedad profesional. Los datos acerca de la presencia del trastorno de estrés postraumático en el ámbito laboral es cada vez mayor, asociado principalmente a riesgos psicosociales como la violencia, el acoso laboral y el acoso sexual (Tehrani, 2004, 2010).
4.- Tienen formas de cobertura legal. La importancia real de los riesgos psicosociales, su alta incidencia y la relevancia de sus consecuencias en la salud de los trabajadores ha obligado al desarrollo de una cobertura legal inicial y al desarrollo de una jurisprudencia sobre el tema. Mientras que los problemas ocasionados por los problemas generados por los factores psicosociales de estrés han estado abordados de una forma genérica, existe actualmente una legislación incipiente que atiende al estrés, la violencia y el acoso, como casos más claros. Ejemplos de ello son las directivas a nivel europeo “Framework Agreement on Work Related Stress” (European Social Partners, 2004) y la “Framework agreement on harassment and violence at work” (European Social Partners, 2007) que ponen las bases de la legislación europea sobre el tema. A tales propuestas los diferentes países europeos están elaborando legislaciones nacionales específicas (Leka, Jain, Zwetsloot, Vartia, Pahkin, 2008).
Principales riesgos psicosociales
No es sencillo elaborar un listado de riesgo psicosociales. Aunque hay un relativo consenso sobre los más importantes como el estrés, la violencia y el acoso, no lo hay acerca de si lo son otros, a pesar de que se reconozca su relevancia tanto en su extensión como en sus consecuencias. A continuación se exponen los  más reconocidos como tales y algunos otros que tienen un cierto consenso como riesgos importantes en el ámbito laboral y a los que se reconoce importantes consecuencias en la salud y calidad de vida de los trabajadores.
El estrés.
El estrés es probablemente el riesgo psicosocial primero y más global  de todos porque actúa como respuesta general ante los factores psicosociales de riesgo. La Comisión Europea define el estrés laboral como “un patrón de reacciones emocionales, cognitivas, fisiológicas y de comportamiento a  ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido del trabajo, organización del trabajo y el medio ambiente de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de excitación y de respuesta y la frecuente sensación de no poder afrontarlos" (2002, p. 7). Shirom (2003) diferencia dos tipos de estrés laboral: 1) cuando las demandas laborales superan los recursos del trabajador, 2) cuando el trabajador se ve expuesto a eventos críticos. En el primer caso se produce un efecto de desajuste, en el segundo un efecto de descompensación, especialmente si la exposición es a estresores intensos  o agudos. En este sentido, el estrés como riesgo psicosocial no consiste en  las respuestas propias de las situaciones de tensión, que es una respuesta de alerta del organismo, ni tampoco en el conjunto de ellas sino que es un estado de agotamiento del organismo que dificulta de forma importante las respuestas funcionales y adaptativas del organismo y la persona. Como tal, produce un deterioro global e importante en el rendimiento del trabajador y en la misma organización laboral como totalidad. Precisamente por ello ha sido considerado como “el lado oscuro del trabajo” (Holt, 1982). De este modo, debe ser evaluado directamente y no sólo como efecto.
El estrés es la categoría general de respuesta del organismo a las amenazas que recibe (Selye, 1956), y a las percepciones de riesgo que sufre (Mason, 1971), y que puede tener diferentes modalidades (Campbell y Singer, 1987) y no sólo una respuesta genérica a los factores que suponen una dificultad, un reto o una amenaza. La propuesta de los estudios iniciales de Selye y de sus continuadores implica, en la última fase del estrés, un deterioro del funcionamiento normal del organismo y la aparición de trastornos generales y específicos, es decir una disfunción del organismo con repercusiones sobre la salud que puede adoptar múltiples formatos (Lovallo, 1997).
Es importante atender a las formas que pueden adoptar la respuesta de estrés pues resultan relevantes para su aplicación posterior al ámbito laboral.
Dos son las formas principales, el estrés crónico (Lazarus y Folkman, 1986, 2000) y el estrés temporal (Holmes y Rahe, 1967). Tanto uno como otro tienen marcadas consecuencias en la salud, resultado del agotamiento del organismo en la respuesta para solucionar los problemas o las amenazas. También se  ha  reconocido modalidades complementarias que aluden a la intensidad de la respuesta, como es la respuesta de estrés agudo (Bryan y Harvey, 2000), debida a la intensidad  del problema y al esfuerzo que debe hacer el organismo para responder a ella, y la respuesta de estrés postraumático en el que se mantiene o incluso se amplía el nivel de la respuesta en el tiempo (Friedman, Keane y Resick, 2007). Todas estas formas tienen su correspondencia en el marco laboral.
No se puede exponer la naturaleza y las formas que adopta el estrés sin referirse a la relevancia que tiene en el proceso la persona que sufre el estrés. El modelo transaccional (Lazarus y Folkman, 1986) expone la importancia que tienen la moderación o mediación de las variables personales, psicológicas y organismicas en la respuesta al estrés. La respuesta de cada persona a las fuentes de estrés es personal, diferente en cada uno, tanto en sus modalidades como en su intensidad. El modelo de Hobfoll (1989) sobre el mantenimiento de los recursos de la persona insiste igualmente en los procesos mediacionales.
Resultado de estos enfoques conceptuales, el estrés es definido como un patrón de reacciones que se produce cuando los trabajadores encuentran demandas de trabajo que  no  se  corresponden  con  sus  conocimientos,  destrezas  o  habilidades  y    que cuestionan su capacidad para hacerles frente (Houtman, Jettinghoff y Cedillo, 2008). La aplicación de este marco conceptual general del estrés al mundo laboral indica las múltiples formas que pueden adoptar el estrés laboral y la relevancia de sus efectos o consecuencias. El mundo laboral, incluso en sus modalidades más benignas, supone esfuerzo para obtener unas metas y el afrontamiento de todas las dificultades que este logro supone. Las dificultades suelen ser de todo tipo, físicas, interpersonales, grupales y organizacionales. La respuesta a ellas puede adoptar cualquiera de las formas descritas de estrés y el deterioro múltiple de la salud, de los procesos adaptativos y de la misma eficacia productiva del trabajador.
Debido a la importancia directa e indirecta del estrés en el marco laboral los estudios sobre el mismo y el desarrollo de modelos sobre sus fuentes principales han sido múltiples, especialmente a partir de la segunda mitad del siglo XX. En cualquier caso, puede resultar importante remarcar que no existe una teoría general del estrés laboral (Schabracq, Cooper, Winnubst, 1996), sino que son múltiples las que se han desarrollado y han aportado importantes aclaraciones sobre su proceso (Cox, Griffiths y Rial-Gonzalez, 2000; Peiró, 1993).
En todas estas formulaciones hay un esquema general del proceso que alude a la presencia generalizada de factores de estrés, de índole muy diversa, que interactúan entre ellos aumentando los niveles de respuesta del estrés y que tienen consecuencias para los procesos de adaptación de los trabajadores. Una exposición general del proceso se recoge en el gráfico nº 1.
Gráfico nº 1
Proceso del estrés como riesgo psicosocial
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El gráfico anterior recoge el planteamiento de Cox y Griffiths, (1996), que siguiendo el modelo propuesto por Levi (1981) hacen del estrés el mediador general entre los factores organizacionales y sociales y el daño a la salud mediante mecanismos psicofisiológicos que transforman la alerta subjetiva en alerta fisiológica (Frankenhaeuser y Johansson, 1981; Labrador y Crespo, 1993).
Elemento importante del gráfico anterior es la función moderadora,  transaccional, que tienen las variables personales en el proceso de estrés. Los trabajos actuales sobre Personalidad Resistente (Kobasa, 1982) y de Luthans,
Yousef y Avolio (2007) sobre Capital Psicológico indican claramente que no es posible una aproximación a los procesos complejos del estrés laboral al margen de las variables psicológicas de la misma persona, de su vulnerabilidad y resiliencia.
No  existe  una  legislación  específica  acerca  del  estrés  laboral,  pero  sí      existen planteamientos legales laborales generales que aluden a los límites de la carga de trabajo. La jurisprudencia española en diferentes actuaciones ha considerado al estrés como causa de diversos trastornos conductuales y personales. Ante la imposibilidad legal de incluirlo como enfermedad profesional, la jurisprudencia ha optado por considerarlo accidente laboral, un daño a la salud causado por el trabajo. Resultado de todo lo expuesto, el estrés es un riesgo psicosocial de tipo general, producto y resultado de los factores psicosociales de estrés presentes en la organización (EuroFound, 2005), que de forma acumulativa actúan sobre el trabajador provocando alteraciones en su salud, tanto a nivel individual como a nivel organizacional. Como riesgo psicosocial supone un estado de deterioro del funcionamiento que tiene un alto riesgo de generar consecuencias importantes para la salud, física y mental. Los datos europeos indican que es una de causas de baja laboral más importantes, que está ampliamente extendido y que está en aumento.
Acoso laboral
El acoso laboral es una de las formas de violencia en el trabajo, pero por sus características y por algunas de sus consecuencias propias, parece que debe ser tenido en cuenta como una forma específica de riesgo laboral y no sólo como forma de violencia laboral. Los efectos de los atentados a la propia dignidad e intimidad del trabajador no tienen ni la misma forma, ni la misma naturaleza ni las mismas consecuencias que puede tener un atraco o asalto o la violencia física o verbal de un cliente. Los efectos del acoso laboral en la salud de los trabajadores son de clara importancia y están teniendo una atención cada vez mayor por la jurisprudencia de los diferentes países europeos.
El mobbing o acoso laboral es considerado actualmente uno de los riesgos laborales más importantes en la vida laboral. En la actualidad es descrito por algunos autores como el tópico de investigación de los años 90 (Hoel, Rayner y Cooper, 1999) y un serio problema laboral (Salin 2003)
El Comité Consultivo de la Comisión Europea para la seguridad, la higiene  y la
protección de la salud en el trabajo (2001) define el acoso laboral como el acoso laboral  es   una  forma   de   comportamiento   negativo   entre   compañeros   o entre superiores jerárquicos y subordinados, por el que la persona en cuestión es humillada y atacada varias veces, directa o indirectamente por una o más personas con el propósito y con el efecto de alienarla.
Einarsen y Skogstad (1996) consideran que supone una serie de actos “negativos” en el ámbito laboral como el acoso, la intimidación, la descalificación y otras acciones que ofenden a las personas. Complementariamente, Rayner, Hoel y Cooper (2002) suponen que es todo tipo de conductas ofensivas, humillantes y descalificadoras en el ámbito laboral dirigidas hacia una o varias personas. Un aspecto central en el marco conceptual del acoso laboral es el desequilibrio de poder entre las partes (Zapf y Einarsen, 2005), lo que indica que la experiencia de la carencia de recursos frente a la experiencia de agresión interpersonal es uno de los mecanismos críticos del resultado. La escasa capacidad de recursos y la percepción de la importancia y gravedad de la agresión interpersonal son los dos elementos que definen la gravedad del acoso laboral. Una de sus formas es la que Einarsen (1999) ha denominado “acoso depredador” referida a una situación en la que predomina la posición de poder y su ejercicio arbitrario a fin de obtener beneficios complementarios a expensas de los derechos de otros. En esta situación la víctima se siente alienada de los acontecimientos y sin capacidad de reacción. La experiencia de falta de recursos o de expropiación de los mismos es crítica. Un esfuerzo reciente por tratar de aportar una definición operativa de acoso laboral lo hace como exposición a conductas de violencia psicológica de forma reiterada y prolongada en el marco de una relación laboral (Fidalgo Vega et al., 2010).
La resonancia que ha tenido este fenómeno en el contexto laboral ha llevado a profundizar y precisar las variables presentes en el proceso del acoso: antecedentes, consecuentes y factores moderadores y mediadores. En los últimos años, se han desarrollado numerosas investigaciones que han contribuido a ampliar considerablemente el listado de variables relacionadas con el acoso psicológico. A pesar de ello, la investigación sobre acoso psicológico aún presenta cuestiones que permanecen sin resolver y que deberán ser afrontadas en los próximos años. Resultan escasas las investigaciones que se han basado en modelos teóricos. Para explicar las relaciones  existentes  entre  el acoso  y  las  variables  halladas  en  los  estudios sería necesario recurrir a marcos teóricos sólidos. El desarrollo de modelos de acoso facilitaría el análisis de los factores presentes en los diferentes momentos de su desarrollo, lo que ayudaría a la implantación de estrategias de intervención y de prevención adecuadas en cada fase del proceso. En este sentido, apenas se han realizado estudios sobre la eficacia de programas de intervención para prevenir el acoso o mitigar sus efectos (Beswick, Gore y Palferman, 2006).
Por otra parte, la mayoría de las investigaciones se han centrado en analizar la díada víctima-acosador. Sin embargo, los procesos de acoso psicológico aparecen y se desarrollan en un contexto organizacional y social que los configura y condiciona. Es por ello, que los futuros estudios deberían ampliar la perspectiva y analizar el papel que juegan los testigos y los observadores en el proceso. De igual forma, parece necesario estudiar en mayor detalle la influencia que tiene el acoso en el entorno social de la víctima, tema que salvo contadas excepciones constituye un área insuficientemente estudiada (Hoobler y Brass, 2006). Otra cuestión básica se refiere a la necesidad de realizar estudios transculturales. Conocemos muy poco sobre cómo experimentan distintos grupos la vivencia de ser acosados. Diferentes autores han aludido a la importancia de este tipo de estudios a la hora profundizar en el entendimiento de los procesos de acoso (Hoel, Einarsen, Keashly, Zapf y Cooper, 2003). Otro de los retos de la investigación en acoso psicológico radica en superar las limitaciones metodológicas de los estudios realizados hasta la fecha. Aunque se han llevado a cabo trabajos con distintas técnicas de evaluación como diarios, estudios de casos (Matthiesen, Aasen, Holst, Wie y Einarsen, 2003) o grupos focalizados de discusión (Liefooghe y Olafsson, 1999), la mayoría de la investigación se ha realizado con metodología cuantitativa transversal. Sin embargo,  se necesitan estudios longitudinales para poder esclarecer cuestiones básicas en la investigación, como por ejemplo el papel de la personalidad de las víctimas en el proceso de acoso, o la estabilidad en el tiempo de las secuelas derivadas del acoso.
Semejante, pero no coincidente, es el concepto de abuso emocional, más centrado en los aspectos emocionales negativos de la interacción laboral. Keashly, (1998) lo ha definido como hostilidad verbal y no verbal, comportamientos (sin que haya contacto físico), dirigidos por una o más personas hacia otra con el objeto de dañarle. El abuso emocional es repetitivo pero no sistemático aunque pueda ser habitual. Mientras el acoso psicológico suele tener un propósito el abuso emocional es más bien un estilo relacional a partir de la desconsideración del otro. No obstante estas posibles diferencias, a proximidad de los conceptos es clara aunque el concepto de acoso laboral pueda tener mayor amplitud y enfatizar más la intencionalidad.
El burnout o Desgaste profesional
Como en el caso del estrés, el burnout o desgaste profesional, no consiste en una situación o hecho que acontece en el seno de la empresa o el trabajo, como es el caso por ejemplo de la violencia o el acoso; el desgaste profesional consiste en el resultado de un proceso de estrés crónico laboral y organizacional que termina en un estado de agotamiento emocional y de fatiga desmotivante para las tareas laborales. Su carácter de riesgo laboral proviene de la extensión alcanzada, de las importantes consecuencias laborales y personales que puede tener y de la incipiente preocupación legal y jurisprudencial que ha tenido. Se diferencia del estrés como riesgo psicosocial en sus mayores efectos sobre el agotamiento emocional, más que en el físico, y su consiguiente pérdida de motivación laboral.
Mientras que en el resto de riesgos psicosociales, las aproximaciones  conceptuales son en parte oficiosas, provenientes de los organismos que han tratado con ellas, en el caso del desgaste profesional, las definiciones provienen de autores reconocidos en el tema. La definición sin duda alguna más extendida y generalizada proviene de Maslach y Jackson (1986, p.1) “El burnout es un síndrome  de agotamiento emocional, despersonalización y reducida realización personal que puede aparecer en personas que trabajan con gente de alguna forma.” La definición se centra en las variables que son evaluadas mediante el Maslach Burnout Inventory (1981) de forma operativa. El agotamiento emocional hace referencia al cansancio emocional que producen las tareas propias del trabajo, la despersonalización al tratamiento distanciador que se aplica a las personas que se tiene que atender y la baja realización personal recoge la baja autoestima profesional que acompaña al ejercicio de la propia profesión. Los tres componentes del síndrome son vistos inicialmente como una línea de consecuencias a partir del agotamiento emocional inicial. A partir de 1993 (Leiter, 1993), el acento se ha desplazado hacia los dos elementos primeros, siendo considerado el tercero como una consecuencia más que como elemento propio del síndrome. A partir de 1996, la conveniencia de aplicar el síndrome descrito no sólo a las profesiones asistenciales sino también a otras profesiones llevó a reformularlo y a presentarlo como un síndrome consistente en agotamiento, cinismo y falta de autoeficacia profesional (Maslach, Jackson, Leiter y Schaufeli, 1996). Con ello se produce un cambio importante pues la primera variable se define sencillamente como agotamiento y la segunda como desvalorización del tipo de trabajo que se está efectuando. Este tipo de planteamiento se encuentra recogido en otra línea de formulación del desgaste profesional que insiste desde el primer momento en la línea del cansancio como elemento central y en la posibilidad de su aplicación a cualquier ejercicio profesional. Pines y Aronson (1988) describen el burnout como “un estado de agotamiento físico, emocional y mental causado por una larga implicación en una situación que es emocionalmente demandante”. (p. 9). En la misma línea Shiron (1989) considera el burnout como un estado afectivo caracterizado por los sentimientos de haber agotado las energías físicas, emocionales y mentales. La propuesta se basa en el modelo de Hobfoll (1989) de Conservación de los Recursos, consistente en que las personas tienden a conservar, obtener y proteger los recursos que valoran. La propuesta del Shirom- Melamed Burnout Measure incluye la evaluación del agotamiento físico, emocional y cognitivo.
Todos los planteamientos y revisiones técnicas del burnout lo proponen como la consecuencia de un estrés crónico laboral (Burke y Richardson, 2000; Cordes y Dougherty, 1993; Hobfoll y Shirom, 2000; Schaufeli y Enzman, 1998).
Una característica de gran importancia es que mientras el estrés es el resultado de una sobrecarga cualitativa y cuantitativa, el burnout aparece sólo cuando previamente han estado motivados por el mismo tipo de trabajo que posteriormente no soportan y rechazan (Pines, 1993). Otro elemento que ha sido relacionado con el burnout ha sido el conflicto interpersonal y el estrés proveniente de la relación de ayuda y asistencia (Leiter y Maslach, 1988).
El planteamiento efectuado presenta el desgaste profesional como el resultado de una tarea de ayuda o ejercicio profesional que ha supuesto un desgaste progresivo de   los propios recursos sin que se haya producido una recuperación de los mismos, de forma que el trabajador afronta la situación mediante procesos de distanciamiento y alejamiento. Ese proceso de desgaste profesional viene determinado por el mismo tipo de tarea que se ejerce, pero también por la falta de condiciones organizacionales que no brindan suficiente protección y apoyo al profesional. El desgaste profesional no sería consecuencia de la vulnerabilidad del trabajador, sino de las demandas interpersonales y emocionales propias de la tarea sin que el trabajador tenga suficientes recursos para la misma. El desgaste profesional sería en este sentido la primera y más importante consecuencia del trabajo interpersonal, propio de muchas profesiones de servicios y de un componente presente en la  práctica  totalidad de ellos.
En este sentido, el desgaste profesional es un estado resultante del trabajo profesional y de situaciones laborales específicas. Como tal, es un problema laboralmente ocasionado y que en principio afecta al entorno laboral produciendo una desimplicación laboral, con repercusiones en la salud de los trabajadores, con frecuencia vinculado a una sintomatología amplia y variada
(Fidalgo Vega, 2007; Schaufeli y Enzman, 1998). Su extensión y estudio epidemiológico ha sido más frecuente en las profesiones que sostienen el estado del bienestar, educación, sanidad y bienestar social, de aquí la importancia de atender, prevenir y disminuir sus efectos.
Evolución del telemarketing en los Call center
Durante las últimas décadas, la experiencia ofrecida al cliente por las Contact Center ha evolucionado. Esta evolución es paralela a un cambio general en la forma en que compramos: el cliente lidera esta experiencia y demanda tener cada vez más opciones y control. Sin embargo, como revela un breve vistazo a la historia, a los Contact Center lse ha costado a veces mantenerse al día con las necesidades de los clientes.
1960-1980 El call center o centro de llamadas: Después de revisar un catálogo de venta por correo pides un par de pantalones rojos llamando a un número 800, sin embargo entre seis y ocho semanas después, recibes un par de pantalones azules por error,  intentas  conectar con un agente por teléfono,  permaneciendo en espera   hasta
que te pueda ayudar, solo tienes un canal para comunicarte con la tienda de ropa y  el vendedor solo tiene una y vital oportunidad para hacer las cosas bien. El sistema de intercambio privado de negocios automatizado (PABX – Private Automated Business Exchange) surge en Inglaterra en 1960, inicialmente para las industrias de suscripción y de viaje. Allá por el año 1980, nace el término Call Center, que implica numerosos trabajadores del servicio al cliente sentados en filas, cada uno equipado con un teléfono y un guión que se utiliza para abordar situaciones comunes.
1990-2000 El caos del Call Center: Quieres comprar un nuevo sistema de video juegos y la publicidad que antes sólo aparecía en vallas y en la televisión ahora aparece con un prefijo WWW. Pinchas en una de esas publicidades, lo que te lleva a una web desde la que puedes hacer el pedido. Por desgracia dos semanas después sigues sin recibir tu pedido. Puedes llamar por teléfono, mandar un email o utilizar la página de contacto de la empresa en su web. Confundido, lo intentas por las tres vías. La compañía está luchando por dar respuesta a todos los pedidos, pero  sin comprender cuánta gente ve sus anuncios online. El agente al teléfono te pide que seas paciente. Alguien responde a tu correo y te pide que vuelvas a mandar tu pedido con un número de confirmación. Con el incremento de la publicidad en la  televisión, y con la llegada del correo electrónico y la web, las compañías se apresuran para poder dar respuesta a todas las oportunidades que surgen con los nuevos canales digitales, lo que transforma los Call Center en Contact Center. Esto genera un caos ocasional en la medida en que las compañías tratan de escalar su servicio y coordinar nuevos puntos de contactos.
2014-Presente La era omnicanal: Utilizando tu teléfono móvil, hacés una compra con un solo click para pedir un par de guantes de invierno a una tienda online. Sin embargo, los errores siguen produciéndose y dos días más tarde recibes una talla muy pequeña. Haces click para contactar con la tienda desde tu Smartphone. Después de seleccionar “0” desde el sistema IVR automatizado, un agente responde rápidamente y se dirige a ti por tu nombre. Con todo tu historial de compra visible en la  pantalla, el agente puede, de manera sencilla, procesar la devolución y enviarte un código de confirmación. Además te manda un email con una etiqueta de devolución para imprimir, y tú confirmas que lo has recibido mientras sigues al teléfono, agradeciéndole su rápido y eficaz servicio. El nuevo software puede gestionar la web, el correo, el teléfono, los SMS, el chat en vivo, redes sociales y otros canales, Una experiencia de cliente que integre bien todos los canales transforma el servicio, pasando de ser una lucha reactiva a una resolución proactiva de problemas al gestionar todos los canales del cliente y no contemplar las interacciones de manera aislada.
Legislaciones que regulan los Call center
Ley que establece mejores condiciones de trabajo en la industria de los Call center13, reclamo largamente esperado por los más de 56 mil empleados que agrupa el sector en
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país. Córdoba, provincia que representa el 45% de la masa laboral de los Call center, seguida por Capital Federal (36%) y Tucumán (15%). El Conurbano Bonaerense, Mar del Plata, Bahía Blanca y Salta se reparten el resto. En sus escuetas ocho carillas, la iniciativa define una serie de condiciones de trabajo mínimas, ante la virtual ausencia de regulación que impera en la actividad. En tal sentido, establece una jornada laboral que no podrá exceder las seis horas, y de cinco horas y media en horario nocturno, correspondiéndole al menos dos fines de semana al mes de descanso. Entre otras mejoras, por ejemplo, la norma señala que, durante la jornada, el empleado deberá contar con un descanso de 30 minutos, y un “descanso visual” de 15 minutos cada dos horas.
Desde el sector laboral consideran suficientemente probado el perjuicio a la salud. “Hay una gran cantidad de estudios, incluso del Conicet, que determinan que el trabajo en los Call centers es altamente estresante. Los centros de atención al cliente trabajan seis horas justamente porque el trabajo es insalubre. Lo que el proyecto de ley reclama es que por esas seis horas le paguen el sueldo completo”, señaló Pablo Eibuszyc, delegado de FOETRA que contribuyó en la elaboración del proyecto. “El síndrome de BurnOut –así se conoce el efecto de desgaste de los empleados– no es un invento, la actividad te lleva a una fatiga mental. Las firmas lo saben, pero para  ellas se trata de trabajadores descartables, trabajan dos años, se lo sacan de  encima y toman a otro fresquito”, agregó.
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13  Proyecto de ley de Call Center
PODER LEGISLATIVO DE  LA NACION H.CÁMARA DE DIPUTADOS  DE LA NACIÓN PROYECTO DE LEY Nº    de
Expediente 5047-D-2013 Trámite Parlamentario 081 (02/07/2013)
Regulan el trabajo en los Call centers
Actividad       que       ya       se        sabe        nociva        para        la        salud. Andrés Larroque, creador del proyecto, asegura que “trabajar en un call center se presenta como atractivo para jóvenes, por lo que no es casual que la mayoría de los empleados en este tipo de empresa estén comprendido en la franja etaria que va de los 18 a 29 años, siendo incluso para muchos de ellos, su primera experiencia en el mercado de trabajo. Ahora bien, no es fácil trabajar allí: hay alta rotación en los puestos y horarios de trabajo, no suelen ser buenas las condiciones ambientales y de salubridad del entorno laboral, hay problemas con los encuadres convencionales, despidos masivos, falta  de  regulación  y  hasta  falta  de  representación  gremial”. La pausa de por lo menos quince segundos entre llamadas, el pago compensatorio de un cien por ciento por feriados nacionales trabajados y estipula una jornada de trabajo de cinco días por semana.
El trabajo es duro y tiene una cantidad de controles que hacen de la presión una herramienta cotidiana. Por eso la Comisión de Trabajo y Previsión Social del Senado emitió un dictamen favorable para la pronta aprobación del proyecto de ley de protección del teleoperador, que presentaron el actual senador y candidato a intendente de Córdoba Ramón Mestre (UCR) y la senadora María de los Angeles Higonet (PJ), que intentan regular la tarea de quienes trabajan en estos centros de atención y venta al cliente.
De aprobarse la norma, habrá algunos cambios significativos en la manera  de trabajar, algo que no estaba regulado de manera pareja, ya que algunos trabajadores se regían por la ley de contrato de trabajo, pero otros por diversos convenios colectivos.
Otras disposiciones que se incluyen en la iniciativa son:
En cuanto a las jornadas durante feriados nacionales, deberán ser recompensadas en un 100%, y además regirá el derecho a un franco compensatorio. Los sistemas de comunicaciones tendrán que garantizar una pausa mínima de 15 segundos entre cada llamada.
En general, los trabajadores de los Call centers son jóvenes que acceden de esta manera a su primer trabajo, y lo llevan adelante mientras estudian su carrera. "Este es un trabajo que lleva en muchos casos al síndrome de burnout [síndrome de desgaste profesional] o, como suelen decir ellos, a tener la cabeza quemada", dice  Diego Fraga, secretario administrativo de la Comisión de Trabajo del Senado. Por eso, la nueva ley intenta regular las jornadas y tiempos de descanso.
Otra cuestión clave es el artículo 3 del proyecto, que se refiere a la aplicación territorial: los teleoperadores que presten sus servicios en este país se regirán por el presente estatuto, sea que el contrato de trabajo se haya celebrado en el país o fuera de él, en tanto se ejecute en suelo argentino.
SECTOR EN CRISIS 60.000
Son los trabajadores de Call centers en todo el país.
18.000
Es la cantidad de puestos de trabajo perdidos en el rubro en el último año, según la Cámara de Comercio (CAC).
25%
Es lo que subirían los costos laborales si se aprueba el proyecto, según la CAC. El régimen actual estipula una carga horaria de seis horas, seis días a la semana. El proyecto busca que se baje a cinco días.
Organismos de referencia internacional: El enfoque de NIOSH en el estrés del trabajo
Sobre la base de experiencia e investigaciones, NIOSH apoya el parecer que las condiciones de trabajo tienen un papel principal en causar el estrés de trabajo. Sin embargo, no se ignora el papel de factores individuales. Según la opinión de NIOSH, la exposición a condiciones estresantes de trabajo (llamadas causas de estrés) pueden tener una influencia directa en la salud y la seguridad de trabajador. Pero como se muestra en el esquema de abajo, factores individuales y de otras situaciones pueden intervenir para fortalecer o debilitar esta influencia. Teresa tiene que cuidar a su madre enferma—es un ejemplo cada vez más común de un factor individual o de una situación que puede intensificar los efectos de las condiciones estresantes de trabajo. Unos ejemplos de factores del individuo y de la situación que pueden reducir los efectos de condiciones estresantes incluyen los siguientes:
· El equilibrio entre el trabajo y la vida familiar o personal
· Una red de apoyo de amigos y compañeros de trabajo
· Un punto de vista relajado y positivo
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Condiciones que podrían causar el estrés
El diseño de los trabajos. Trabajo pesado, descansos infrecuentes, turnos y horas de trabajo largos; trabajos frenéticos y de rutina que tienen poco significado inherente, no usan las habilidades de los trabajadores, y proveen poco sentido de control.
Ejemplo: David trabaja al punto de agotamiento. La computadora la tiene atada Teresa, permitiendo poca flexibilidad, iniciativa propia, o descanso.
El estilo de dirección. Falta de participación por trabajadores en la toma de decisiones, falta de comunicación en la organización, y falta de política que está favorable a la vida de familia.
Ejemplo: Teresa necesita obtener la aprobación del jefe por todo, y la compañía está insensible a sus necesidades de familia.
Las relaciones interpersonales. Malos ambientes sociales y falta de apoyo o ayuda de compañeros y supervisores.
Ejemplo: El aislamiento física de Teresa reduce sus oportunidades  de relacionarse con otros trabajadores o recibir ayuda de ellos.
Los papeles de trabajo. Expectativas de trabajo mal definidas o  imposibles de lograr, demasiada responsabilidad, demasiadas funciones.
Ejemplo: Muchas veces Teresa se ve en una situación difícil en la que trata de satisfacer tanto las necesidades del cliente como las exigencias de la empresa.
Las preocupaciones de la carrera. Inseguridad de trabajo y falta de oportunidad para el crecimiento personal, el fomento, o el ascenso; cambios rápidos para los cuales los trabajadores no están preparados.
Ejemplo: Desde la reorganización en la planta de David, todos están preocupados sobre sus futuros con la compañía y lo que ocurrirá después.
Las condiciones ambientales. Condiciones desagradables y peligrosas como las áreas de trabajo atiborradas, el ruido, la contaminación del aire, o los problemas ergonómicos.
Ejemplo: David está expuesto a ruido constante en el trabajo.
El estrés de trabajo y la salud
El estrés hace que el cerebro se ponga en guardia. La reacción del cerebro es preparar

el cuerpo para la acción defensiva. El sistema nervioso se despierta y las hormonas se liberan para avivar los sentidos, acelerar el pulso, profundizar la respiración, y tensar los músculos. Esta respuesta (a veces llamada la respuesta de luchar o huir) es importante porque nos ayuda defendernos contra situaciones amenazantes. La respuesta se programa biológicamente. Todos reaccionen más o menos de la misma manera—no importa si la situación sea en la casa con en el trabajo.
Los episodios de estrés que duran poco o están infrecuentes representan poco riesgo. Pero cuando las situaciones estresantes continúan no resueltas, se queda el cuerpo en un estado constante de activación, lo que aumenta la tasa del desgaste a los sistemas biológicos. En última instancia, resulta la fatiga o el daño, y la habilidad del cuerpo de arreglarse y defenderse se puede comprometer seriamente. Como resultado, aumenta el riesgo de herida o de enfermedad.
Hace 20 años, muchos estudios han considerado la relación entre el estrés de  trabajo y una variedad de enfermedades. Alteraciones de humor y de sueño, el estómago descompuesto y el dolor de cabeza, y relaciones alterados con la familia y los amigos son ejemplos de problemas relacionados con el estrés que se desarrollan rápidamente y se ven comúnmente en estos estudios. Estas señales tempranas del estrés de trabajo usualmente están fáciles de reconocer. Pero los efectos del estrés de trabajo en las enfermedades crónicas son más difíciles de ver porque las enfermedades crónicas necesitan mucho tiempo para desarrollarse y se pueden influir por muchos factores aparte del estrés. Sin embargo, la evidencia rápidamente está acumulando y sugiere que el estrés tiene un papel importante en varios tipos de problemas crónicas de la salud—particularmente la enfermedad cardiovascular, las afecciones musculoesqueléticas, y las afecciones psicológicos.
Los gastos de asistencia médica son casi 50% más para trabajadores que reportan niveles altos de estrés.
Señales de aviso tempranas del estrés de trabajo
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El estrés de trabajo y la salud: Lo que nos dicen las investigaciones
La
enfermedad
cardiovascular Muchos estudios sugieren que los trabajos que exigen mucho psicológicamente y que permiten a los empleados poco control sobre el proceso de trabajo hacen aumentar el riesgo de la enfermedad cardiovascular.
Las
afecciones
musculoesqueléticas Sobre la base de investigaciones por NIOSH y muchas otras organizaciones, se cree mucho  que  el  estrés  de  trabajo  aumenta   el   riesgo   del   desarrollo  de afecciones musculoesqueléticas de la espalda y de las extremidades de abajo.
Las
afecciones
psicológicas Varios estudios sugieren que las diferencias entre las tasas de problemas de la salud mental (como la depresión y el agotamiento) para varias ocupaciones se deben en parte a las diferencias entre los niveles del estrés de trabajo. (Las diferencias de economía y estilo de vida entre ocupaciones también pueden contribuir a algunos de estos problemas.)
La
herida
en
el
lugar
de
trabajo Aunque se necesita más estudio, se aumenta la preocupación que las condiciones estresantes se afecten las prácticas seguras de trabajo y crean el  marco  para las heridas en el trabajo.
El  suicidio,  el  cáncer,  las   úlceras,   y   las   funciones   inmunes   afectadas Unos estudios sugieren una relación entre las condiciones estresantes de trabajo y estos problemas de la salud. Sin embargo, se necesitan más investigaciones antes de que se pueda sacar conclusiones firmes.
El estrés, la salud, y la productividad
Algunos empleadores suponen que las condiciones estresantes de trabajo sean un mal necesario—que las compañías deben aumentar la presión a los trabajadores y prescindir de las preocupaciones de salud para seguir siendo productivas y lucrativas en la economía de hoy. Pero las conclusiones de investigación cuestionan  esta opinión. Los estudios muestran que las condiciones estresantes de trabajo están asociadas con el absentismo, la tardanza, y un número aumentado de intenciones de dimisión—todo de lo cual tiene un efecto negativo en lo esencial.
Los estudios recientes de las organizaciones denominadas sanas sugieren que las políticas beneficiando la salud del trabajador también benefician lo esencial. Una organización sana se define como una que tiene tasas bajas de enfermedad, lesiones, e invalidez en su personal y también está competitiva en el mercado. Las investigaciones de NIOSH han identificado unas características organizativas asociadas con el trabajo sano de bajo estrés y con niveles altos de productividad. Unos ejemplos de estas características incluyen los siguientes:
· El reconocimiento de empleados por buen rendimiento en el trabajo
· Oportunidades para el fomento de la carrera
· Una cultura de organización que valora al trabajador individual
· Acciones de la dirección que concuerdan con los valores organizativos
Conclusiones
El círculo conformado por el lugar de trabajo, el puesto de trabajo, las tecnologías, y la gestión de la implicación inciden directamente sobre la persona en su ámbito laboral y conforman el ciclo del medio ambiente de trabajo. La manipulación de alguno de estos afectarán al estado de ánimo, predisposición, su forma de trabajar, su forma de comunicarse, es decir, las tecnologías sociales de control, las condiciones higiénicas y las físicas del lugar de trabajo repercutirán de manera directa sobre el trabajador. Es decir, que modificando alguna de estas variables podemos manejar psicofísicamente al trabajador según el mindset generacional.
Teniendo en cuenta que la necesidad actual de las empresas, es conseguir la mayor utilidad, al menor costo, optimizar los procesos de logística y producción, actualmente podemos diseñar los puestos más aptos, con la maquinaria o procesos necesarios sin embargo la mayoría de los costos de producción se verán reflejados en las fallas naturales del hombre, su falta de motivación, ritmo, conciencia, velocidad, presencia y torpeza. Sin embargo durante décadas se han mejorado las tecnologías sociales de la implicación para poder penetrar este último factor, que falente por naturaleza, era un impedimento para lograr el tan ansiado objetivo de una producción ideal.
Lo que hemos creado y gestado desde los años 90’ en la argentina, es la matriz de las nuevas generaciones inmunes a los factores psicosociales que actúan en el medio ambiente, naturalizando altos ritmos de trabajo, automatización de procesos y tareas, sistematización en la manera de sentir y manifestarse, aceptando tales hechos como algo normal y necesario e incluso sufriendo abusos, menoscabando  los derechos del trabajador, sumiéndolo en una contradicción que desemboca irremediablemente en el plano físico.
Por lo tanto, ¿Es necesario el estrés? Ya lo hemos respondido antes  afirmando la necesidad del mismo, pero ¿Cómo podemos cuantificar o determinar que es demasiado?, o si su trabajo requiere determinada carga de presión, ¿Hasta qué punto podemos medir o exponerlo a tales factores?
Estas respuestas decantan directamente del mismo círculo inicial del cual hemos empezado a hablar. La transformación positiva o negativa sobre los individuos depende del correcto uso de las herramientas y factores, convirtiendo este mismo en uno virtuoso o uno vicioso, logrando por un lado un desarrollo integral de la persona, capacitada para manejar niveles aceptables de estrés, dándoles un puesto de trabajo con una autonomía necesaria, mentalmente lúcida y saludable; sin embargo también pueden obtenerse resultados, pero la base implica un desgaste permanente en la confianza de la persona, minar el autoestima, limitar su capacidad subjetiva, abusar y maltratar, disuadir o influir directamente.
A veces este tipo de violencia no necesariamente se practica de manera explícita, o de manera que uno pueda a simple vista identificar. Pasamos a mostrar a continuación los datos obtenidos del estudio realizado:
A continuación, pasaremos a presentarle los resultados de las encuestas realizadas a una muestra de 128 personas que desarrollan su tarea en el sector de servicios, más precisamente en el área de telemarketing.
Las encuestas denominadas “Empleo y condiciones de trabajo y salud” y “Indicadores de factores de riesgo derivado de la organización del trabajo y de las relaciones interpersonales” pretender acercar al lector la percepción, o más bien, la realidad de los trabajadores del rubro y como se ven afectados psicosocialmente.
· En la muestra el 60% corresponde a varones y el 40% corresponde a mujeres
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· La amplitud de la muestra oscila entre 22 y 62 años, siendo la moda 26, el promedio de edad es de 29 años.
· El 80% de la muestra están registrados, el otro 20% no está debidamente regularizado.
· Solo el 65% de la muestra se encuentra efectivizado.
· De la muestra: el 86,4% tiene vacaciones pagas, el 79,5% Aguinaldo y obra social; el 75% Seguro de vida; el 70% está asegurado y tan solo el 54,5% percibió algún tipo de representación sindical.
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· Solo el 56,8% de la muestra desea trabajar en el mismo puesto el año próximo.
· La gran mayoría recibe un sueldo acorde al básico, excepto un 15,9% de la muestra, puede inferirse al hecho de la población no registrada.
· El 20,5% de la muestra recibe algún tipo de bonificación extra por su labor.
· El 52,3% de la muestra percibe un rubro por presentismo.
· Según la muestra analizada se rechaza el trabajo hecho de manera muy lenta y la tendencia a la alta velocidad en la resolución de tareas se ve reflejada a medida que aumenta la frecuencia, siendo algunas veces muy rápido; a menudo rápido y siempre muy rápido. La percepción según la doble entrada indica el desplazamiento de la actividad a mayores velocidades ignorando bajarla.
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· Más del 40% percibe que siempre realiza tareas de plazos estrictos y repetitivos o que normalmente son de plazos estrictos pero de tareas más flexibles, siendo la flexibilidad de plazos o tareas una opción de rara incumbencia del individuo.
· El 54,6% de la muestra indica que siente que le falta tiempo,  considerando la carga laboral percibida es normal la sensación de estrés informada. Sin embardo, llama la atención la naturalización posible de algún sector que no considere al tiempo como insuficiente.
· Las tareas realizadas deben ser cortas pero generalmente son de alta repetición.
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· El 38,6% de la muestra trabaja más de las 6 horas reglamentadas y las percibe como horas extras.
· El 22,7% de la muestra que realiza las horas extras no las percibe como tal en su recibo de sueldo.
· La retribución de las horas extras se otorgan francos compensatorios, se lo abonan como horas comunes y en alguno de los casos, no perciben retribución alguna.
· Los puestos de trabajo promedio rondan entre 5 y 49 trabajadores en un 75%
· La mitad de la muestra considera "Buena" la intervención de higiene y seguridad, es decir, que tiene alguna presencia básica y necesaria, solo el 6,8% consideró "Muy buena" y otro 6,8% la consideró "Excelente", de la cual puede deducirse una presencia mucho más activa del profesional. Sin embargo, existe un 36,3% que considera "Mala" o "Regular" la labor del responsable de higiene y seguridad, una cifra considerable para análisis.
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· La tendencia parece indicar a una relación social laboral "Muy buena" en general.
· El diálogo entre pares se observa ampliamente abierto y definido.
· El 36,4% de la muestra indica no haber tenido inconveniente alguno, otro 36,4% asimismo, indica haber tenido algún episodio de violencia. Sin embargo, nuestro indicador de mayor importancia será el 27,3% de la muestra que indica recibir presiones y/o agresiones de manera frecuente.
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· Finalmente, el 60% de los encuestados debe ocultar lo que siente en su trabajo, fingir o limitarse emocionalmente.
· Un alto porcentaje de autonomía en las tareas (70%) y método de trabajo (57%), un ritmo de trabajo considerado moderado (40%) y una gran dispersión en el manejo de las pausas.
· De manera similar se observa una mayor colaboración por parte de  los compañeros
que
por
parte
de
los
superiores.
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· La motivación es uno de los pilares fundamentales para lograr el confort del individuo, pero solo un 28,8% realiza reconocimientos perceptibles positivamente que son de valor para el individuo, mientras en un punto intermedio, el 32,7% de la muestra recibe de tanto en tanto una mención. Sin embargo, el 38,4% excepto alguna que otra vez, nunca son valorados como individuos.
· Alrededor de un 60% realiza con alta frecuencia, varias tareas de manera simultánea, asimismo otro 50% indica que realiza tareas de alta complejidad, sin embargo más del 50% considera poco o nada excesivo su trabajo. Una paradoja al sentido común, tareas múltiples de alta complejidad, mayor estrés y desgaste.
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· Uno de cada cuatro individuos no puede tomar una pausa pautada en su jornada laboral
· La mayoría de los francos son los 2 días del fin de semana, sin embargo una tercera parte de la muestra solo dispone de 1 franco semanal.
· En la gran mayoría de los casos se consideró muy raro las situaciones de agresión/presión por parte de jefes, clientes y/o compañeros, se estima un 40%, quizás exista una incidencia mayor entre compañeros por cuestiones personales o de competitividad. Pero observamos con mucho asombro, la presencia de acoso moral o sexual, que representa un 23% en alguna ocasión y 9,6% que lo reciben a diario.
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· De la muestra analizada, 1 de cada 10 recibió una amenaza de despido, y 2 de cada 10 han recibido algún otro tipo de amenazas.
Cambio organizativo y manejo del estrés
Muchas veces, la baja moral, los problemas de mala salud, y el movimiento de empleados son las primeras señales del estrés de trabajo. Pero a veces no  hay ningunas indicaciones, especialmente si los empleados tienen miedo de perder el trabajo. La falta de señales obvias o extendidas no es buena razón para descartar las preocupaciones sobre el estrés de trabajo o para minimizar la importancia de un programa de prevención.
Paso 1 – Identifique el problema. El mejor método de investigar el campo y la fuente de un posible problema en una organización depende en parte del tamaño de la organización y los recursos disponibles. Discusiones entre directores, representantes de trabajadores, y empleadores pueden ser ricas fuentes de información. Tales discusiones podrían estar todo lo que se necesita para localizar y remediar problemas de estrés en una compañía pequeña. En una organización más grande, tales discusiones se pueden usar para elaborar estudios formales que reúnen el aporte de muchos empleados sobre las condiciones estresantes.
A pesar del método usado para reunir los datos, se debe obtener la información sobre las percepciones que tienen los empleados sobre sus condiciones de trabajo y los niveles del estrés, la salud, y la satisfacción. La lista de las condiciones de trabajo que llevarían al estrés y las señales de advertencia y los efectos del estrés son buenos puntos de partida para decidir cuál información reunir.
Las medidas objetivas como el absentismo, la enfermedad, y las tasas de movimiento, o los problemas de rendimiento también se pueden examinar para evaluar  la presencia y el campo del estrés de trabajo. Sin embargo, estas medidas son solamente indicadores aproximados del estrés de trabajo—como lo mucho.
Los datos que provienen de las discusiones, estudios, y otras fuentes se deben resumir y analizar para saber dónde están los problemas y averiguar las  condiciones de trabajo que podrían estar responsable—por ejemplo ¿están presentes problemas por toda la organización o están limitados a ciertos departamentos o trabajos?
· Haga discusiones de grupo con los empleados.
· Diseñe un estudio para los empleados.
· Evalúe las percepciones del empleado sobre las condiciones de trabajo, el estrés, la salud, y la satisfacción.
· Reúna los datos objetivos
· Analice los datos para averiguar dónde están los problemas y las condiciones estresantes de trabajo.
El diseño del estudio, el análisis de los datos, y otros aspectos de un programa para la prevención del estrés necesitarían la ayuda de los expertos de una universidad local o una empresa de consulta. Sin embargo, la autoridad general para el programa de prevención debe quedarse en la organización.
El diseño del estudio, el análisis de los datos, y otros aspectos de un programa para la prevención del estrés necesitarían la ayuda de los expertos de una universidad local o una empresa de consulta. Sin embargo, la autoridad general para el programa de prevención debe quedarse en la organización.
Paso 2 – Elabore e implemente las intervenciones. Una vez que se han identificado las fuentes del estrés en el trabajo y se entiende el campo del problema, se crea el marco para la elaboración y la implementación de una estrategia.
En organizaciones pequeñas, las discusiones informales que ayudaron a  identificar los problemas de estrés producirían ideas provechosas para la prevención. En organizaciones grandes, se necesitaría un proceso más formal. Muchas veces un equipo desarrolla recomendaciones basadas en un análisis de los datos del Paso 1 y el consulto con expertos externos.
Ciertos problemas, como un ambiente hostil de trabajo, serían dominantes en la organización y necesitarían intervenciones por toda la compañía. Otros problemas como un volumen excesivo de trabajo existirían solamente en unos departamentos y entonces necesitarían soluciones más limitadas como el re-diseño de la manera  en que se rinde un trabajo. Aún otros problemas serían específicos a ciertos empleados y se resistirían a algún tipo de cambio organizativo, necesitando entonces el manejo del estrés o ayuda para el empleado. Algunas intervenciones se implementarían rápidamente (por ejemplo, la comunicación mejorada, la capacitación de la dirección del estrés), pero otras necesitarían más tiempo para implementarlas (por ejemplo, el re-diseño de un proceso manufacturero).
· Céntrese a la fuente del estrés para cambiarla.
· Proponga y priorice estrategias de intervención.
· Comunique las intervenciones aplaneadas a los empleados.
· Implemente las intervenciones.
Antes de que ocurre alguna intervención, los empleados deben estar informados sobre las medidas que se tomarán y cuando van a ocurrir. Un evento para empezar, como una reunión de todos los empleados, muchas veces es útil por este propósito.
Paso 3 – Evalúe las intervenciones. La evaluación es un paso esencial en el proceso de intervención. La evaluación es necesaria para determinar si la  intervención produce los efectos deseados y si se necesita unos cambios de dirección.
Se deben establecer estructuras de tiempo para evaluar las intervenciones. Las intervenciones que suponen el cambio organizativo deben recibir el examen a    corto plazo y a largo plazo. Las evaluaciones a corto plazo harían trimestralmente para proveer una indicación temprana de la eficacia del programa o alguna necesidad por una nueva dirección. Muchas intervenciones producen efectos iniciales que no persisten. Las evaluaciones a largo plazo se realizan por año y son necesarias para determinar si las intervenciones producen los efectos duraderos.
· Haga evaluaciones a corto plazo y a largo plazo.
· Evalúe las percepciones de empleado sobre las condiciones de trabajo, el estrés, la salud, y la satisfacción.
· Incluya unas medidas objetivas.
· Perfeccione la estrategia de intervención y regrese al Paso 1.
Las evaluaciones deben enfocarse en los mismos tipos de información reunidos durante la fase de identificación del problema de la intervención, incluyendo la información de empleados sobre las condiciones de trabajo, los niveles del estrés percibido, los problemas de salud, y la satisfacción. Las percepciones de los empleados usualmente son la medida más sensibles de las condiciones estresantes de trabajo y muchas veces son el primer indicio de la eficacia de la intervención. También sería útil añadir unas medidas objetivas como el absentismo y los costos de cuidado para la salud. Sin embargo, los efectos de las intervenciones del estrés de trabajo en tales medidas tienden a estar menos claros y pueden tomar mucho tiempo hasta que aparezcan.
El proceso de prevención del estrés de trabajo no termina con la evaluación. Sino más se debe considerar la prevención del estrés de trabajo como un proceso continuo que usa los datos de evaluación para perfeccionar o enviar a una nueva dirección la estrategia de intervención.
Factores de éxito de una intervención en riesgos psicosociales:
Contenido de la intervención:
· Las intervenciones sobre riesgos psicosociales deben apoyarse en la teoría y en la práctica basada en la evidencia.
· Deben ser aproximaciones sistemáticas basadas en la solución de problemas con una planificación y objetivos bien definidos.
· Debe haber una adecuada evaluación de riesgos para identificar factores y grupos de riesgo.
· Debe ajustarse al sector concreto, profesión, tamaño de la empresa a la vez que debe ser un enfoque flexible y adaptable.
· La intervención debe ser accesible y con un formato sencillo de forma que sea accesible a todos los profesionales de cualquier nivel de la organización.
· El enfoque debe dirigirse a estrategias individuales y organizacionales.
· El programa de intervención debe favorecer el desarrollo de competencias y habilidades.
Diseño de la intervención:
· Una buena intervención en riesgos psicosociales debería tener un diseño en el que incorporara un grupo control.
· La evaluación debe ser planificada en las fases iniciales del proceso de intervención y debe relacionarse con los objetivos y problemas identificados.
· Para evaluar la efectividad de la intervención deben usarse medidas objetivas y subjetivas.
· Es necesario tener en cuenta variables y mecanismos que pueden moderar los resultados de la intervención. La evaluación de la intervención debe dirigirse a  corto y largo plazo.
· Se considera importante realizar análisis comparativos entre grupos y subgrupos. Contexto de intervención:
· Se identifica como factor de éxito en la implementación de un programa de intervención el que pueda ser considerado como una herramienta para la toma de conciencia de los distintos niveles de la organización acerca de temas psicosociales, estrés laboral y su influencia en la salud y el rendimiento.
· La importancia de la accesibilidad de las herramientas de intervención, métodos y procedimientos por todos los miembros de la organización.
· Debe utilizarse un enfoque bidireccional (bottom-up y top-down) de forma que se impliquen trabajadores y directivos y aumente su compromiso y control.
· Este enfoque a su vez facilitará el diálogo y la comunicación entre los miembros de la organización.
Desafíos y dificultades en las intervenciones:
Contenido de la intervención:
· Desarrollar herramientas comprensibles y fáciles de utilizar.
· Los problemas de intervención deben estar centrados y ajustados a las características de los sujetos de forma que den cuenta de una amplia variedad de problemas.
· Supone un reto, aunque necesario, el desarrollo de programas integrales de control de estrés.
Diseño de la intervención:
· Supone un desafío el desarrollo de diseños de investigación potentes con grupos de control, con la dificultad que ello supone.
· Se hace necesario tener en cuenta el beneficio y los costes de las intervenciones. Debido a la falta de conocimientos que se puede tener a este nivel, se sugiere crear grupos multidisciplinares que incluyan economistas.
· Se considera importante un mayor entendimiento de los mecanismos que sustentan el éxito o el fracaso de las intervenciones.
· Destaca la evaluación de la intervención a nivel organizacional dado que la organización está en un continuo proceso de cambio.
· Es necesario el uso de medidas válidas y fiables.
· Dado que las intervenciones pueden durar largos períodos de tiempo, se considera importante tener en cuenta la sostenibilidad de intervención en relación a tasas de abandono, apoyo por parte de la organización, cambios de la organización y el impacto de la tasa de rotación
Contexto de intervención:
· Un reto a la hora de implementar la intervención es la posible resistencia al cambio que tenga la organización.
· Crear soluciones realistas para los problemas identificados y la implementación sistemática de la intervención en la organización.
· Es también un desafío el conseguir y mantener el apoyo organizacional durante el proceso de intervención.
· Lo mismo ocurre en el mantenimiento de la participación e implicación de los trabajadores durante la intervención.
· Resulta difícil disponer de los sujetos debidamente entrenados para poner en marcha la intervención.
· Se hace necesario desarrollar habilidades para mantener un adecuado y suficiente diálogo con la dirección y la organización para mantener la intervención.
· Mantener la confianza y el diálogo entre los diferentes miembros de la organización y entre los investigadores y los trabajadores se hace complicado.
Prioridades para la acción en la prevención:
Se identifican como aspectos más importantes a considerar en la prevención en intervención en estrés laboral el desarrollo de programas que promuevan un ciclo de mejora continuo en la organización, así como la necesidad de aumentar la investigación sobre los procesos y mecanismos que sustentan la efectividad de la implementación y la intervención. También se considera importante el traslado de la teoría a la práctica y el desarrollo de conocimientos básicos sobre  prevención de estrés laboral así como el desarrollo de un marco que guíe la prevención, control y evaluación del estrés laboral.
Buenas prácticas
El marco conceptual expuesto es el único que a nivel europeo marca unas directrices comunes que pueden servir como referencia para diseñar un programa de intervención sobre riesgos psicosociales con la implementación de buenas prácticas. Cada riesgo psicosocial, según sus características requerirá de unas medidas u otras para su prevención, reducción o eliminación. A esta diversidad se le une el que cada sector profesional, también debido a sus características se centrará en unos riesgos y aplicará las medidas correctoras de diferente manera.
Existen ejemplos de diferentes aproximaciones de buenas prácticas de calidad en Europa en la prevención de riesgos, incluidos los psicosociales, que puede encontrarse en los premios de buenas prácticas que la Agencia Europea de seguridad y Salud en el trabajo.
El concepto de buenas prácticas es amplio e incluye materiales muy diversos. En general, se considera como tal toda documentación que informa, ilustra y sugiere formas de actuación que mejoran las prácticas habituales de las empresas. La información puede venir dada en forma de guías procedentes de organizaciones, institutos técnicos y autoridades.
También puede tratarse de estudio de casos que demuestren una intervención real en el trabajo y de checklist y standards (Di Martino, Hoel y Cooper, 2003).
A continuación se presentan una serie de directrices a modo de buenas prácticas en relación a los principales riesgos psicosociales, en base a una revisión del material publicado. En muchos casos es material referido a un sector laboral concreto, aunque la referencia a ellas se haga de forma global, posibles de aplicación en otros sectores laborales. Se incluyen igualmente programas de actuación específicos destacados.
Buenas prácticas sobre estrés laboral
Como se ha comentado de forma general, las formas de intervención pueden y deben tener tres niveles de intervención. Las medidas a nivel primario secundario y terciario se aplican en distintos momentos temporales en lo que supone un continuo desde la no presencia de ningún riesgo a la existencia de riesgos que repercuten en la salud del trabajador. Las acciones que se aplican en cada uno de los tipos de intervención no tienen la misma eficacia ni el mismo coste, y su adecuada gestión es clave para una intervención eficiente. Las revisiones efectuadas sobre las buenas prácticas sobre estrés laboral (Jordan et al., 2003; Lamontagne at al., 2007) señalan que las medidas aplicadas son diversas de forma que se utilizan técnicas del diseño del trabajo o el fomento del apoyo social en prevención primaria, o la formación sobre manejo de situaciones conflictivas como medida secundaria. A nivel terciario lo que se pretende es rehabilitar y tratar a los trabajadores que están sufriendo los síntomas relacionados con el estrés. También en este caso se aplica la intervención psicológica para minimizar los efectos del estrés.
Dada la naturaleza multidimensional y dinámica del estrés laboral, su prevención e intervención también debe serlo, así como específica de cada organización para sus problemas y necesidades (Jordan et  al.,2003).  Los autores proponen un planteamiento interventivo con  el  siguiente triple enfoque.
Tabla N°1
Niveles de intervención sobre el estrés  laboral
	Nivel individual
	· Técnicas de Relajación
· Técnicas de Meditación para reducir estrés ansiedad y tensión.
· Biofeedbak
· Aplicación de Terapia cognitivo-conductual
· Ejercicio físico para proteger  de  los  efectos  dañinos  del  estrés y aumentar la resistencia al estrés
· Entrenamiento en control del tiempo y negociación
· Existencia  en   la   organización   de   programas   de   atención al empleado que le ofrezca consejo y le remita al especialista si es preciso.
Otras  medidas  individuales
(como  combinación  de  varias  de las
anteriores)


	Nivel organizacional
	· Selección del personal
· Programas
de
educación
y
entrenamiento
a
empleados y supervisores
· Intervención
sobre   características
físicas y ambientales del trabajo
· Promoción de comunicación adecuada
· Diseño del trabajo
-
Otras  intervenciones  a  nivel  organizacional   (como combinación de varias de  las  anteriores)

	Nivel individual organizacional
	· Fomento del apoyo social por parte de compañeros y supervisores
· Promoción del ajuste entre el empleado  y  el ambiente  para hacer frente al desequilibrio entre recursos individuales y demandas ambientales y ajuste de expectativas
· Clarificación de roles para evitar conflicto y ambigüedad de rol
· Participación de los miembros de la organización en las diferentes fases del proceso de intervención
- Otras intervenciones a nivel individual/organizacional (como combinación de varias de las  anteriores


Como marco teórico para la intervención, los autores establecen el siguiente encuadramiento:
· El enfoque de la intervención sobre estrés laboral debe ser multidimensional.
· La salud individual y organizacional debe concebirse como un proceso dinámico y no un proceso rígido.
· Es necesario el desarrollo de canales de comunicación efectivos y la reducción de la ambigüedad.
· Deben adoptarse medidas preventivas de control.
· El enfoque debe ser participativo involucrando a directivos, trabajadores y representantes sindicales.
Los estudios de revisión sobre la intervención en el estrés laboral (Semmer, 2003; Jordan et al., 2003), han mostrado que la principal forma de intervención han sido las
intervenciones individuales, basadas en la modificación de la respuesta del trabajador. El supuesto de base para ello era doble, de una parte la consideración del estrés como problema individual y de otra la escasa disponibilidad de las organizaciones a encarar perspectivas de cambio organizacional. Los datos actuales (Lamontagne, 2007, Eurofound, 2007) mantienen que si bien las intervenciones a nivel individual son efectivas, no tienen efectos a nivel organizacional. Por el contrario, las intervenciones a nivel organizacional y organizacional/individual benefician al individuo y la organización (Lamontagne et al., 2007). Como resultado, los esfuerzos en prevención e intervención sobre estrés laboral deben centrarse en el desarrollo de intervenciones lo más completas posibles que abarquen los distintos niveles de intervención.
Buenas prácticas sobre acoso laboral
PRIMA (Psicosocial Risk Management) según su enfoque de los riesgos psicosociales, y basándose en el juicio de expertos, identifica una serie de aspectos para el éxito de una intervención sobre acoso laboral:
· Tolerancia cero en las organizaciones
· El logro de un nivel de conciencia y conocimiento sobre el problema suficiente en todos los miembros de la organización la organización.
· La intervención desde enfocarse hacia el individuo con la formación y entrenamiento de empleados y directivos y a un nivel organizacional como es la toma de medidas en cuanto al diseño del trabajo.
· Se debe considerar el como un problema en el ambiente laboral, enfatizando el enfoque preventivo.
· Debido a que el acoso laboral suele relacionarse con sentimientos de culpa y vergüenza el manejo del problema debe manejarse sin culpabilizar ni castigar y con discreción.
Entre las dificultades con las que se pueden encontrar en la intervención sobre acoso laboral incluyen:
· Todavía existe un nivel de conocimientos basados en la evidencia limitado en muchas organizaciones y entre los agentes sociales.
· El hecho de que el acoso psicológico sea un proceso subjetivo puede hacer que sea más difícil de manejar.
· Si no existe conciencia de la importancia del fenómeno en la organización será complicado la implementación de las intervenciones. A esto se le añade la dificultad que pueden suponer ciertas barreras estructurales en la organización como una cultura autoritaria o una estructura jerárquica rígida.
· Los recursos limitados de las organizaciones hacen que suelan preferir intervenciones rápidas y con resultados a corto plazo que suelen verse como más económicas.
Se consideran prioridades a tener en cuenta en la intervención sobre acoso psicológico:
· El difundir más información sobre causas, consecuencias y control del acoso psicológico a trabajadores, directivos y agentes sociales.
· Desarrollar marcos legales en distintos países
· Formar a las personas de la organización para reconocer el acoso psicológico y el desarrollo de políticas anti-acoso y códigos de conductas claras en las organizaciones.
· Trabajar para la elaboración de herramientas de evaluación de acoso psicológico, también adecuadas para pequeñas empresas.
· Desarrollara métodos para parar el proceso de escalada de acoso e intervenir en acoso horizontal (entre compañeros) y por parte de supervisores.
Aunque existan numerosas guías elaboradas por instituciones públicas, sindicatos o mutuas sobre prevención e intervención en acoso (y violencia) a nivel general esas prácticas se deben aplicar a situaciones específicas, teniendo que considerar las estructuras y procesos de la organización, el lugar de trabajo y el contexto sociocultural (WHO, 2002).
A continuación se exponen una serie de medidas organizacionales e individuales, recogidas y recopiladas de distintas fuentes, dirigidas al nivel organizacional y al individual.
Medidas a nivel organizacional:
· Intervención sobre el diseño de la organización: contenido de la tarea, carga de trabajo, control y autonomía, clarificación de competencias (Pérez Bilbao, 2001)
· Estímulo a la comunicación de casos para víctimas y testigos. Para ello debe existir un sistema de recogida de información adecuado.
· Difusión en la organización de declaración de intenciones sobre tolerancia cero a la violencia y códigos de conducta apropiadas.
Fomento de la cultura de respeto.
· Actitud de la organización de discreción e imparcialidad en el manejo de la situación.
· En algunos documentos y guías se alude a la mediación como posible forma de resolución de conflictos y manera de evitar el proceso de escalada, aunque existen opiniones que rechazan esta acción porque creen que supondría asumir a la víctima y acosador como iguales.
· Debe existir una evaluación periódica de la prevalencia de acoso psicológico y sus consecuencias, así como una monitorización de las medidas adoptadas por la organización (Srabstein y Leventhal, 2010)
Medidas a nivel individual:
· Formación del personal (trabajadores y directivos) sobre qué es y no es el acoso psicológico, el desarrollo y las consecuencias del acoso, y formas de abordar el conflicto de forma no violenta (Olmedo y González, 2006)
· Formación de directivos en estilos de liderazgo y manejo de conflictos.
· Tratamiento de la víctima en cuanto a la percepción del conflicto y la estigmatización. Intervención sobre sentimientos de culpa y autoestima, así como neutralización del posible trauma (Olmedo y Gonzalez, 2006). La atención psicológica individualizada se promueve mediante la puesta en marcha de iniciativas como la aprobada en el 2006 en la Comunidad de Madrid del plan de
Atención Integral al Profesional Sanitario Enfermo (PAIPSE)
· La rehabilitación para víctimas con posibles sintomatología de estrés postraumático e incluso para acosadores (Beswick, Gore y Palferman, 2006) es necesaria.
· La toma en consideración y búsqueda de apoyo en grupos de autoayuda, colectivos de afectados y en fuentes de apoyo social que pueda tener la víctima (Pérez Bilbao, 2001)
En relación a incivismo las medidas preventivas y de intervención son muy similares a las del acoso psicológico con la diferencia de que las acciones dirigidas  al incivismo van más dirigidas a la prevención. Se insiste en la importancia de las políticas de tolerancia cero y el favorecimiento de normas de conducta cívicas y de respeto. En concreto se ha desarrollado un programa de intervención para incivismo llamado CREW (Civility, Respect and Engagement at Work) que parece ser efectivo (Osatuke at al., 2009)
Buenas prácticas sobre burnout
También las intervenciones diseñadas para burnout o Desgaste Profesional se dirigen al ámbito organizacional y al individual. Las medidas organizacionales suelen ser cambios en los procedimientos como restructuración de tareas, evaluación del trabajo para reducir las demandas y aumentar el control. Las medidas individuales suelen dirigirse a mejorar la competencia emocional del trabajador y las capacidades de afrontamiento y apoyo social. Una reciente revisión delos programas de intervención en burnout recoge una breve descripción y evaluación de los mismos, además indicando el nivel de evidencia de cada uno (Awa, Plaumann, y Walter, 2010).
Nivel organizacional
· Distribución de folletos, información sobre qué es y cómo se previene el desgaste profesional.
· Ajustar el nivel de compromiso de los trabajadores y fomentar el que se marquen objetivos realistas. En este sentido involucrar a la dirección puede ser muy interesante para que tengan en cuenta las expectativas irreales que algunos profesionales pueden tener sobre su vida profesional (Gil Monte, Carretero y Roldan, 2005)
-Intervención sobre el diseño del trabajo: Reducción de la sobrecarga laboral (Gil Monte, García Huesas y Caro, 2008) y fomento de la autonomía del trabajador (Munyon, Preaux y Perrewé, 2009)
· Ambiente estimulante y de apoyo a los trabajadores, con liderazgo justo y un ambiente social positivo
· Se ha propuesto la contratación de personas menos propensas al síndrome (Munyon, Preaux y Perrewé, 2009)
- El fomento del apoyo social parece ser algo positivo para la prevención de burnout siempre que se realice de forma adecuada o de lo contrario puede tener efectos negativos ( Zellars yPerrewé, 2001)
Nivel individual
· A nivel individual existen programas que aplican terapias cognitivas, técnicas de relajación (Van Rhenen et al. 2005) y risoterapia (Kanji White, y Ernst, 2006)
· Entrenamiento en comunicación al personal (Cohen y Gagin, 2005)
· Fomento de la autoeficacia (Gil Monte, García Huesas y Caro, 2008)
· Parece ser que las intervenciones que conjugan un enfoque individual con el organizacional son más eficaces que las que se dirigen a uno solo d esos aspectos (Awa et al, 2010).
Pese a la diversidad de intervenciones publicadas muchas tienen limitaciones y  no son efectivas (Andersen, Borritz, Christensen, y Diderichsen, 2010; Awa et  al., 2010).
Factores básicos de éxito en la evaluación de riesgos
La agencia Europea para la salud y seguridad e el Trabajo, tras el análisis de diferentes ejemplos de intervenciones sobre riesgos laborales en diferentes sectores laborales de distintos países de Europa, identifica una serie de factores básicos de éxito en sus evaluaciones:
· Para una efectiva reducción eliminación de riesgos es necesario una evaluación de riesgos detallada
· Debe existir una fuerte motivación e implicación por parte de todas la partes implicadas (empresarios, comités de dirección de trabajadores, directivos y empleados, recursos humanos, departamento financiero y agentes de prevención, sindicatos)
· Entre los diferentes agentes participantes debe existir cooperación y confianza.
· Se debe realizar un buen análisis de buenas prácticas y posibles soluciones efectivas, así como de las innovaciones tecnológicas y científicas disponibles.
· No deben existir dificultades en cuanto falta de recursos económicos o un balance negativo de costes beneficios en la intervención.
Evidencia de la eficacia de la intervención psicosocial
Un reciente documento (Burton, 2010) de la OMS resume las medidas de intervención psicosocial en función y su eficacia.
Tabla nº 2
Eficacia de las intervenciones
	MEDIDAS
EFECTIVAS
	EFECTIVIDAD NO
CONCLUYENTE
	MEDIDAS
NO EFECTIVAS

	La
combinación

de
una aproximación



individual


y organizacional es la más efectiva. Factores importantes de éxito son la participación de los empleados en la planificación,


implementación

y evaluación

de

cambios
y

la dirección
en

el

apoyo
a

los empleados  mediante



una comunicación

efectiva
(Jordan

et al., 2003)
	Algunas


revisiones

de intervenciones

a


nivel organizacional para  la  redución de
las
fuentes
de
estrés
no reflejan


impacto,

aunque sugieren que puede deberse al reducido

número

de

estudios implicados. (Sockoll, Kramer y Bödeker, 2009)
	No
se

encuentran estudios
que
encuentren evidencia
consistente
de falta de efectividad en la intervención  psicosocial.

	Los
Círculos
de
salud
son

un método
para

evaluar
y

manejar necesidades  y   deficiencias


en  el trabajo. Por la falta de estudios la evidencia  de  su  eficacia  es  débil pero

parece
reducir
el
estrés
y ciertos factores de riesgo. (Sockoll, Kramer y  Bödeker, 2009)
	Falta
de
evidencia
sobre
la efectividad

del
uso
de intervenciones

organizacionales participatorias para mejorar el bienestar mental. Es  necesario más estudios. (Graveling et al., 2008)
	

	La falta de salud psicológica puede mejorase


por  intervenciones individuales y organizacionales que combine
el
control
del
estrés individual


con


esfuerzos organizacionales para aumentar la participación

en
la

toma
de decisiones y solución de problemas, aumentar el  apoyo  social  y  mejorar la comunicación en la organización. (Michie y  Williams, 2003)
	El
Instituto

de
medicina Ocupacional

de
Edimburgo examinó el efecto de diferentes formas
de
entrenamiento

a supervisores sobre el bienestar mental  de  los  trabajadores y
no se encontró evidencia suficiente. (Graveling et  al., 2008)
	


	MEDIDAS EFECTIVAS
	EFECTIVIDAD NO CONCLUYENTE
	MEDIDAS
NO EFECTIVAS

	Una revisión concluye que intervenciones
que
incluyen comunicación  pueden  ser   efectivas en   la  reducción  de  burnout,  estrés y síntomas generales en personal sanitario. (Marine et  al.,  2006)
	
	

	Los esfuerzos por reducir el estrés mediante el diseño del trabajo son efectivos. (Caulfield et  al.,  2004)
	
	

	Mejoras
en
la
cultura organizacional se relacionan con mejoras

en
la

salud musculoesquelética. (Westgaard y Winkel, 1997)
	
	

	Cambio de  turnos  en  policías mejora el bienestar    mental. (Graveling et al., 2008)
	
	

	La intervención pscosocial mediante entrenamiento
para  mejorar habilidades y el rol laboral tiene efecto positivo a corto plazo sobre burnout. (Graveling et  al., 2008)
	
	

	Existe evidencia moderada de que la integración de un enfoque multidimensional

previene desordenes
musculoesqueléticos. Pero se desconoce cómo deben combinarse
las
diferentes intervenciones para resultados óptimos.  (Podneice, 2008)
	
	


Dificultades de los estudios de intervención
Algunas limitaciones de los estudios de intervención son:
· No suelen utilizarse grupos control.
· Las intervenciones efectuadas no suelen prolongarse suficientemente en el tiempo. Las intervenciones para ser evaluadas suficientemente deberían prolongarse entre 3 y 6 meses para obtener datos conclusivos sobre los efectos obtenidos sobre la salud, y deberían prolongarse entre 3 y 5 años para obtener resultados sobre los beneficios económicos obtenidos.
· La estimación del cambio puede estar sobreestimada. Ocurre cuando en la muestra final total se pierde un número considerable de sujetos que no alcanzarían el cambio conductual buscado. Otra limitación consiste en la forma de participación, pues la participación voluntaria supone presencia de personas muy motivadas que previamente están buscando el cambio.
· La estimación del cambio puede ser debida a factores no controlados. Ocurre cuando el cambio se produce no por el programa sino por la simple participación en el mismo (efecto Hawthorne). El cambio puede ser debido igualmente a otros cambios que se están produciendo en la organización.
Se hace necesario disponer de más estudios de intervención sobre riesgos psicosociales que permitan testar la calidad y eficacia de los programas. Diferentes trabajos recalcan que se precisan estudios más numerosos y con mejor diseño en áreas concretas, como en el caso de intervenciones sobre personal sanitario (Ruotsalainen, Serra, Marine y Verbeek, 2008) y estudios de intervención que integren intervención primaria y terciaria (Lamontagne et al., 2007). También es importante la integración de medidas a nivel organizacional e individual que en conjunto parecen tener un efecto mayor que la suma de sus efectos por separado (Biron, Cooper y Bond, 2009; Bond, Flaxman y Bunce, 2008).
No obstante, las dificultades metodológicas de diseño no deberían ser razón para no intervenir tratando de lograr entornos de trabajos más saludables y buscando que el trabajo pueda entenderse como actividad positiva que proporcione a nivel individual un entorno de desarrollo y realización personal y a nivel organizacional de eficacia y productividad.
Aclaración final
La tecnología es sin lugar a dudas es una herramienta poderosa y seductora, sin embargo, como es un principio natural en el ámbito de la vida cotidiana, cualquier tipo de exceso es dañino, el exceso de trabajo, el exceso de implicación, el exceso del abuso telefónico e incluso el exceso de tecnología, cuando la misma afecta nuestro normal funcionamiento, puede perturbar, no solo la calidad la cual exige el trabajo, sino también, nuestra calidad de vida.
La presencia de antecedentes normativos en legislaciones nacionales en distintos países y la experiencia acopiada, haría oportuno la necesidad de actualizar en nuestro país el marco normativo al respecto de los factores psicosociales y las enfermedades de ellos derivadas, así poder incluir en el mismo, lo relativo a prevención y prestación, tanto de los efectos de los factores de riesgo derivados de la organización del trabajo como de la violencia laboral en todas sus formas.
Por lo tanto, ya que existen antecedentes normativos en la materia en cuestión en legislaciones nacionales en distintos países, e iniciativas y propuestas de organizaciones internacionales, así como lo manifestase la Estrategia Argentina de Salud y Seguridad en Trabajo. Estos antecedentes tratan los aspectos relativos a prevención y también a prestación, tanto de los efectos de los factores de riesgo derivados de la organización del trabajo como de la violencia en el trabajo en todas sus formas.
Anexo I: Tabla resumen de los métodos de evaluación y sus principales características
	Cuadro Resumen
	FPSICO
	PREVENLAB
	INSL
	MARC-UV
	INERMAP
	ISTAS-21
	METODO
WONT-RED
	DECORE
	BATERIA MC-
MUTUAL-UB

	Año publicación
	1997
	1999
	2002
	2003
	2003
	2004
	2005
	2005
	200

	Nº Ítems
	75
	>100
	30
	>150 BFPSL
77 PREVACC
	Variable
	V. corta 38
V. media 124
	44
	44
	4
6

	Nº Factores
	7
	11 facetas
	4
	3(7) BFPSL
6 PREVACC
	6 (26) OFIMAP
	20 v. 1.5
	35 escalas
	4
	7

	Otras variables
	
	Situaciones
De malestar, estrategia y
	Acoso
Psicologico
	Salud
Psicológica Siniestralidad
	Factores
ambientales y
ergonómicos
	Salud, estrés,
satisfacción
	Autoeficacia
Competencia
C. Organizac
C. Psicosoc
	
	

	Accesibilidad
	Uso libre
	Solo por
expertos
	Uso libre
	N.C
	Uso libre previa
compra
	Uso libre
	Aplicación
equipo Wont
	Uso libre previa
adquisición
	N.

	Tiempo
cumplimentación
	20-30m.
	15-20m.
	15-20m.
	N.C
	7-15 m
entrevista
	N.C.
	15-30 m
según versión
	10m.
	N.C

	Consecuencias
	No
	No
	No
	SI
	No
	Si
	Si
	No
	N

	Fiabilidad
	N= 439
Alfa
	N=550
Alfa= 0,73
	N=846
Alfa = 0,73
	N=513
Alfa = 0,70
	N= N.C.
Alfa= 0,92
	N=859
Alfa>0,63
	N= N.C.
Alfa = 0,70
	N=614
Alfa==,80
	N=82
1

	Validez
	N=439
V. Contenido
V. Criterial
	V. Criterial
A. F. Expl.
	
	Validez Criterial
	
	V. Contenido
V. Criterial
A. Factorial
	Remiten a
publicaciones
	N=614
V. Criterial A, F.
Explor. A.F.
	N=82
1
V.
Criterial

	Baremación
	N.C.
	N.C.
	N.C.
	Información
	N.C.
	Si
N= 7612
	N.C.
	Si
	N.C
.

	Naturaleza
	Cuantitativo
	Cuantitativo y
cualitativo
	Cuantitativo y
Cualitativo
	Cuantitativo y
Cualitativo
	Cuantitativo y
Cualitativo
	Cuantitativo
	Cuantitativo y
cualitativo
	Cuantitativo
	Cuantitativo y

	Técnicas
	Cuestionario
	Cuestionario, Entrevista, sesiones
de grupo
	Cuestionario Pregunt
a abierta
	Cuestionario Tecnicas cualitativa
s
	Cuestionario, Entrevista
, Checklist
	Cuestionario
	Entrevista Cuestionario
	Cuestionario
	Cuestionario, Chack
List Entrevista

	Versiones
	V.1; V.2.0
Nueva versión
	
	Nueva versión
	
	Varias en
función sector
	V. Corta
V. Media
V. Larga
	Varias en
funcion del sector
	
	


102
Anexo II: Encuesta Empleo y Condiciones de trabajo
Empleo y Condiciones de Trabajo y Salud
Estimado Sr. / Sra.,
Rellenando esta breve encuesta, nos ayudará a obtener los mejores resultados. Gracias a su colaboración podremos trabajar para darle una mejor calidad laboral.
Sexo
Femenino Masculino
Edad
[image: image21]
Actualmente en su trabajo ¿Se encuentra  debidamente registrado?
Si No
Actualmente en su trabajo ¿Está usted efectivizado?
Si No
Elija de los siguientes puntos, cuales usted goza:
[image: image22.png]Vacaciones
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Tiene expectativa de continuar trabajando en la misma empresa el año próximo?
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¿Con qué velocidad y frecuencia trabaja? Marque una opción por fila
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¿Cómo percibe los plazos y tareas que se le encargan? Marque una opción por fila
Instrucciones de pregunta: 1= Nunca 2= Algunas Veces 3= Normalmente 4= A menudo  5= Siempre
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¿Cómo considera la dinámica de su tarea? Marque una opción por fila
[image: image26.png]s No
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¿Percibe retribución por horas extras?
[image: image27.png]Osi
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Si la respuesta en la Pregunta 17 es "No" ¿Cómo las percibe?
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En su lugar de trabajo ¿De cuántas personas es el plantel con el que cuenta?
[image: image29.png]O 5a49
O s0a199
O Masde200

¢ Comocreequées suestado generalde Higieney Sequridad ensulugar detrabajo?
O Mala

O Regur

O Buena

O vy buera

O Excelente

Desde sulegadaapueso detaoactulHasdoagintpodeaodere o ausensaprlonga My a 10 ds?
o

O si
Q Mo
O cual?





¿Cómo califica sus relaciones sociales en su lugar de trabajo? Marque una opción por fila
Instrucciones de pregunta: 1= Nunca 2= Algunas Veces 3= Normalmente 4= A menudo  5= Siempre
[image: image30.png]



Su  lugar de trabajo, ¿Permite la comunicación abiertamente con las demás personas?
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Anexo III: Encuesta Indicadores de factores de riesgo derivados de la organización del trabajo y de las relaciones interpersonales.
Indicadores de factores de riesgo derivados de la organización del trabajo y de las relaciones interpersonales
Estimado Sr. / Sra.,
Rellenando esta breve encuesta, nos ayudará a obtener los mejores resultados. Su colaboración nos permitirá analizar variables del medio ambiente laboral.
Cuenta usted con autonomía para organizar y planificar...
Instrucciones de pregunta:  1= Nunca 2= Rara vez 3= Normalmente 4= Generalmente 5= Siempre
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En que medida...
Instrucciones de pregunta:  1= Nunca 2= Rara vez 3= Normalmente 4= Generalmente 5= Siempre
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¿Con que frecuencia...
Instrucciones de pregunta:  1= Nunca 2= Rara vez 3= Normalmente 4= Generalmente 5= Siempre
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¿Puede Tomar Pausar durante la jornada de trabajo?
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¿Con que frecuencia...
Instrucciones de pregunta:  1= Nunca 2= Rara vez 3= Normalmente 4= Generalmente 5= Siempre
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¿Con qué frecuencia fue objeto de...
Instrucciones de pregunta:  1= Nunca 2= Rara vez 3= Normalmente 4= Generalmente 5= Siempre
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