Anuario de Investigaciones
ISSN: 0329-5885

Investigaciones EEEGEErE,

Universidad de Buenos Aires
Argentina

Anuario de

Cebey, Maria Carolina; Ferrari, Liliana Edith
FUNCIONES, EXPECTATIVAS Y RIESGOS PSICOSOCIALES DEL TRABAJO
CONTEMPORANEO
Anuario de Investigaciones, vol. XVII, 2010, pp. 91-98
Universidad de Buenos Aires
Buenos Aires, Argentina

Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=369139946009

Coémo citar el articulo I &\ /"

Numero completo Sistema de Informacién Cientifica

Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafa y Portugal
Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto

Mas informacioén del articulo


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=3691
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=3691
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=369139946009
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=369139946009
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=3691&numero=39946
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=369139946009
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=3691
http://www.redalyc.org

FACULTAD DE PSICOLOGIA - UBA / SECRETARIA DE INVESTIGACIONES / ANUARIO DE INVESTIGACIONES / VOLUMEN XVII

FUNCIONES, EXPECTATIVAS Y RIESGOS PSICOSOCIALES
DEL TRABAJO CONTEMPORANEQ

FUNCTIONS, EXPECTATIONS AND PSYCHOSOCIAL RISKS OF CONTEMPORARY WORK

Cebey, Maria Carolina’; Ferrari, Liliana Edith?

RESUMEN

Este articulo se enmarca en el Plan: “Situaciones de
acoso en los procesos de trabajo: aproximacion a ho-
mogeneidades y diferencias en organizaciones publi-
cas y privadas”, beca doctoral CONICET de la Lic. Ce-
bey, direccion: Dra. Ferrari. El objetivo general es
explorar, identificar y analizar componentes y factores
subjetivos, interaccionales y organizacionales compro-
metidos en la produccién expresa o potencial de situa-
ciones de acoso dentro de los procesos de trabajo.
Constituye una linea de investigacion dentro del Pro-
yecto UBACYT P015: “Riesgos psicosociales de los
trabajadores. Efectos subjetivos e intersubjetivos de la
precarizacion laboral”, dirigido por la Dra. Filippi.

A nivel metodologico, para esta comunicacion se exponen
lineas de analisis y reflexion emergentes de un focus-
group implementado durante el afio 2009. Composicion:
mujeres, 20-40 afos; estudios universitarios en curso;
70%, sector privado. Se destacan funciones y expectati-
vas del trabajo percibidas y su nexo con los denomina-
dos factores psicosociales de riesgo en el trabajo.

Palabras clave:
Funciones y expectativas del trabajo - Factores psico-
sociales - Dimensiones subjetiva e intersubjetiva - Ana-
lisis discursivo.

ABSTRACT

This article is framed in the work plan: “Harassment
situations in working processes: approach to homogen-
eities and differences in public and private organiza-
tions”, CONICET doctoral scholarship granted to Lic.
Cebey, direction: Dra. Ferrari. The general aim is to ex-
plore, identify and analyze subjective, interactional and
organizational components and factors compromised in
the express or potential production of harassment within
working processes. It constitutes a line of investigation
within UBACYT Project P015: “Workers’ psycho-social
risks. Subjective and intersubjective effects of labor
precarization”, directed by Dra. Filippi.

At a methodological level, for this communication are
exposed lines of analyses and reflection based on a
focus-group implemented during year 2009. Group
composition: women, 20-40 years; university studies in
course; 70%, private sector. We highlight work’s func-
tions and expectations as they are perceived by the
participants and their nexus with the denominated psy-
cho-social risk factors at work.

Key words:
Work’s functions and expectations - Psycho-social

factors - Subjective and intersubjective dimensions -
Discourse analysis
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Cebey, Maria Carolina; Ferrari, Liliana Edith

INTRODUCCION

El presente articulo se enmarca en el Plan de Trabajo:
“Situaciones de acoso en los procesos de trabajo:
aproximacion a homogeneidades y diferencias en orga-
nizaciones publicas y privadas”, beca doctoral CONI-
CET de la Lic. Maria Carolina Cebey bajo la direccion
de la Dra. Liliana Edith Ferrari. Se trata, ademas, de
una linea de investigacion dentro del Proyecto UBACyYT
P015, programacion 2008-2010: “Riesgos psicosocia-
les de los trabajadores. Efectos subjetivos e intersubje-
tivos de la precarizacién laboral”, dirigido por la Dra.
Graciela Leticia Filippi.

Con sede en el Instituto de Investigaciones de la Facul-
tad de Psicologia de la UBA, el Plan de Trabajo tiene
por objetivo general: explorar, identificar y analizar los
componentes y factores subjetivos, interaccionales y
organizacionales locales comprometidos en la produc-
cion expresa o potencial de situaciones de acoso den-
tro de los procesos de trabajo. Los objetivos especifi-
cos implican: a) Explorar factores intervinientes y
predisponentes en la constitucién de situaciones de
acoso laboral y las significaciones atribuida a los mis-
mos; y b) Indagar homogeneidades y diferencias de si-
tuaciones de acoso en organizaciones publicas y priva-
das y sus repercusiones en la conformacion del
Autoconcepto y la Disponibilidad al empleo.

METODOLOGIA

A nivel metodologico, se trata de una investigacion
cuanti-cualitativa que toma por muestra a sujetos traba-
jadores de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires, con
mas de dos afios de antigiiedad en la organizacion,
manteniendo una cuota parte equivalente de acosados
y no acosados, en sectores publico y privado.

Las técnicas cuantitativas comprenderan un Macro-
cuestionario compuesto por las siguientes escalas:
VAL. MOB.'; Escala de Condiciones del trabajo?; Esca-
la de Clima Sociolaboral®; Escala de Disponibilidad al
empleo*; Escala de Autoconcepto laboral y personal®;
Variables sociodemograficas: género, edad, nivel de
estudios, situacion ocupacional, responsabilidad por el
sustento familiar y participacion en tareas domésticas.

Las técnicas cualitativas se componen de focus-group
y entrevistas semiestructuradas y estructuradas. Los
primeros buscan indagar la construccion del acoso la-
boral como experiencia colectiva, atendiendo a las dife-
rencias entre testigos y objetos. Las segundas, relevar
-fundamentalmente - los principales factores que han

'Subescalas trabajador-organizaciéon y sintomatologia. DEITIN-
GER et. Al. Dipartimento di Medicina del Lavoro, Laboratorio di
Psicologia e Sociologia del Lavoro, Roma, Italia. Adaptacion a rea-
lizar por el equipo de trabajo en que este proyecto se enmarca.
2Blanch, 2005; Ferrari, 2005-2007, Estudio Internacional de la Uni-
versidad Autonoma de Barcelona, Espafia. Adaptacion UBA.
3idem.

“Ib. Id.

®Ib. Id.
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impedido u obstaculizado la agencialidad de los entre-
vistados para revertir la situacion de acoso y el grado
de afectacion de la biografia laboral. Asimismo, tienden
a comparar situaciones que han originado la baja del
trabajador, frente a otras en las que el trabajador per-
manece en la organizacion.

Algunas de las categorias predefinidas para el analisis
de contenido de los relatos recabados y transcriptos
son: Formas de mobbing horizontal y vertical-descen-
dente; Clima y cultura organizacional de alta competiti-
vidad; Formas emocionales: agotamiento afectivo, vul-
nerabilidad; Estrategias de afrontamiento.

Para esta comunicacién, se exponen lineas de analisis
y reflexion emergentes de un focus-group implementa-
do durante el afio 2009. El grupo se compuso de muje-
res de entre 20 y 40 afos con caracteristicas de forma-
cion educativa similar: estudios universitarios en curso.
El 70% ubicaba sus practicas laborales en el sector
privado. Al menos un 50% se auto-percibieron victimas
de acoso laboral.

Se delimitaron una serie de tépicos privilegiados® que
tenian por fin la indagacién de factores subjetivos e in-
tersubjetivos -e, indirectamente, organizacionales - per-
cibidos en la construccion del acoso laboral como ex-
periencia colectiva.

Lo ponderado en esta técnica es la produccién discur-
siva del grupo como tal, por lo que se respetaron tanto
los tépicos emergentes no contemplados como los as-
pectos coloquiales originales de la grabacion al mo-
mento de transcribirla. Lo valioso en términos del anali-
sis es precisamente lo que surge en la discusion in situ,
es decir, que los enunciados -aun los inconclusos - va-
len como tales y no por su puesta en relacion con defi-
niciones previamente establecidas (Vasilachis De Gial-
dino, 2003).

El analisis y las reflexiones que se exponen a continua-
cion’ giran en torno del trabajo como constructo multidi-
mensional y psicolégico, en el que se destacan aqui
funciones y expectativas del trabajo (MOW, 1987) per-
cibidas por las participantes y su nexo con los denomi-
nados factores psicosociales de riesgo en el trabajo
(Moncada; Llorens; Kristensen, 2002).

Las funciones que el trabajo puede proporcionar remi-
ten a lo que los trabajadores valoran como resultados
de la actividad laboral: status; prestigio; salario; ocupa-
cion; relaciones interpersonales; servicio a la sociedad;
auto-expresividad (MOW, 1987; Salanova; Gracia; Pei-
ré, 1996).

Las expectativas del trabajo, si bien similares a las fun-
ciones, consignan los aspectos y/o caracteristicas de la
actividad preferidos y/o deseados: interés; ajuste habili-
dad-requerimiento; variedad; autonomia; salario; opor-
tunidades de promocioén o ascenso; buenas condicio-

SAdaptacion de Ferrari, L. y Cebey, M. C. (2008) de ILO, 2003.
Esta labor analitica se contintia en la actualidad, por lo que sélo
se presentan algunas de las elaboraciones del proceso.
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nes fisicas de trabajo; buen horario; oportunidad de
aprendizaje de cosas nuevas; estabilidad; buenas rela-
ciones interpersonales (MOW, 1987; Salanova; Gracia;
Peird, 1996).

Los riesgos psicosociales en el trabajo se conceptuali-
zan en el siguiente apartado.

LA INSEGURIDAD Y LAS PRACTICAS DE TRABAJO
Autores como Tsianos y Papadopoulos (2006) conci-
ben la precariedad como la ‘experiencia corporeizada’
de las ambivalencias propias de los nuevos modos pro-
ductivos. Para ellos, la subjetividad laboral se construye
en el interjuego de la creacion de valor en el trabajo
devenido cada vez mas inmaterial y las formas de domi-
nacion a éste relacionadas. Pero las inconsistencias
provocan un saldo: los modos de opresion que se ha-
cen cuerpo en los sujetos trabajadores.

Dos factores, entre otros, caracterizan esta experien-
cia: el agotamiento afectivo y la vulnerabilidad. En el
primero, lo que se explota es el elemento nodal para
controlar la competitividad laboral y las multiples de-
pendencias: la emocién. En el segundo, se trata de la
experiencia continua de la flexibilidad sin formas de
proteccion.

Ambos constituyen riesgos inherentes a las condicio-
nes en que el trabajo se organiza y/o realiza y pueden
ponerse en relacion con la concepcion de Deitinger
(2007): las formas de violencias en el trabajo también
remiten a las variables organizativas pertenecientes a
la gestién de los recursos humanos.

Las condiciones laborales, el clima organizacional, los
sistemas de organizacién del trabajo, los procesos de
conduccion y otra serie de factores de caracter psico-
social producen efectos en la salud de los trabajadores.
En ocasiones, éstos cuentan con estrategias de afron-
tamiento (Lazarus; Folkman, 1986) para la situacion;
pero, muchas veces, la cantidad y la calidad de la expo-
sicion a las disfuncionalidades son precursoras de re-
acciones emocionales, cognitivas, conductuales y fisio-
l6gicas que se expresan bajo la forma de stress
(Moncada; Llorens; Kristensen, 2002) u otras patolo-
gias de la vida laboral contemporanea.

Para el caso del focus-group, ubicamos algunos de
estos factores en un continuo de presencia-ausencia.
La presencia anoticia sobre los elementos riesgosos de
los que el grupo es conciente de su existencia y que
vivencian con malestar.

La ausencia, sin embargo y como se vera mas adelan-
te, no remite aqui a una condicion por la que las traba-
jadoras se encontraria exceptuadas de la exposicion a
eventos adversos. Antes bien, llamamos ausencia a la
falta percibida por el grupo respecto de lo que, en cali-
dad de representacion, un trabajo ‘seguro’ -por oposi-
cioén a riesgoso - podria o deberia ser.

DE LA PAGINA 91 A LA 98

LO CONTROLABLE YLO INCONTROLABLE
DE LA OPORTUNIDAD DE DESARROLLO
El control como oportunidad, entendido como la posibi-
lidad de desarrollo de habilidades propias en relacién a
la tarea (Moncada; Llorens; Kristensen, 2002), apare-
ceria asociado a las instancias que paulatinamente van
construyéndose como espacios en los que las partici-
pantes pueden agregar un valor personal-subjetivo a lo
prescripto.
Cuando esto no sucede, lo que se experimenta es la
frustracién que emerge de la sancién negativa por no
ajustarse al cumplimiento de la tarea, anudando la pre-
tensién de diferencia a una suerte de confrontacion:
“Mi supervisora llega, y, directamente, eh... si vos
estas haciendo algo que no sea una llamada, ‘Sos
una piqueterita’. Y asi te lo dice: ‘piqueterita...’ [...]
Pero es eso: no te podés salir del modelito.”
En los casos en los que si se materializa la posibilidad
de control, ello supondria contar con el respaldo de los
superiores, quienes habilitarian la participacion en la
secuencia del proceso. No obstante, esto es percibido
como una contribuciéon pequefia y sujeta a una cons-
truccion lenta y modulada. Ademas, refieren que las
intervenciones posibles aparecen cuando la planifica-
cién ya ha sido hecha y las decisiones operativas ya
han sido tomadas, dando lugar sélo a la posibilidad de
ayudar en la ejecucion:
“Y tengo la yapa que puedo meter algin bocadillo.
Y, de a poco, decir: Bueno... oy haciendo mi espa-
cio [...] y, ademas, que me digan: ‘A ver, [...], ;qué
te parece?’ [...] ¢ Querés participar en role-play co-
mo asistente?’...”.
En otros casos, la habilitacion al desarrollo en relacion
con la tarea seria mas bien un proceso auto-referencial:
el trabajo previo no daba margen para hacerlo, por lo
tanto, las condiciones tuvieron que ser creadas indivi-
dualmente. Tal es la situacién de una participante quien,
para “...poder estar en diferentes lugares y en diferentes
cosas que me salen bien...” tuvo que generar sus pro-
pias oportunidades: “...reconverti el trabajo y tengo una
empresa de consultoria...”.
Un esfuerzo de sobre-adaptacién al riesgo que para
muchos sélo seria posible a condicion de apelar a la
creatividad y al reconocimiento de las propias compe-
tencias; una capacidad de resiliencia, por otro lado, que
no todos podrian ejercitar.

AUTONOMIA, AUTOGESTION, AUTORIDAD

Como valor asociado al trabajo, la autonomia se hace
visible en diferentes niveles o acepciones semanticas.
En un primer nivel, las participantes califican de manera
positiva fundamentalmente aquellos aspectos que re-
miten a la capacidad de decision respecto del ritmo de
trabajo y sus pausas -correspondiente con la concep-
cion del Método Istas21 (Moncada; Llorens; Kristensen,
2002).
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Uno de los casos en los que esta facultad se visibiliza por
su escasez es el de quienes trabajan en call-centers.
Para ellos, incluso los tiempos de esparcimiento -cuando
no los de ciertas funciones fisioldgicas - son algo que
escapa a su control: “...nosotros tenemos, por dia... 5
minutos que nos podemos tomar para ir al bafio [...] ade-
mas de los recreos, que es 10 minutos, 15 minutos...”.
El analisis de un focus-group previo® (Cebey; Trotta;
Napoli; Ferrari, 2008), que tendia a colectar versiones
de la memoria de un grupo de trabajadores en situacion
de subempleo sobre los procesos de trabajo y sus posi-
bles nexos con formas de violencias experimentadas u
observadas en la relacion laboral, ratifica esta carencia
de autonomia sobre el ritmo de trabajo.
En los enunciados se reiteran y enfatizan, al menos,
otras tres acepciones semanticas de la autonomia: se
asocia a la libertad y la independencia, pero también a
la posibilidad de obtener mas ganancias econdémicas.
Nuevamente, el ser autbnomo pareceria estar ligado
principalmente a algo que puede conseguirse unica-
mente de manera individual, y que se daria por fuera de
una relacién de dependencia tradicional.
En palabras de las participantes:
“No tengo una hora de inicio y una hora de fin. Lo
cual esta bueno [...] Me da libertades [...] Es mucho
mas rentable hacerlo asi, que hacerlo dentro de
una relacion de dependencia.”.
“Entonces yo lo organizo cuando quiero. Por lo ge-
neral, es a la noche, a las 2 de la mafa, asi... Eh...
Pero, bueno, también, es porque yo quiero, porque
decido... volver y, cuando estoy mas licida, poner-
me a estudiar y después... dedicarle a eso.”
En este marco, la soledad en la decision seria la condi-
cién para devenir la propia autoridad al momento de
organizar el trabajo y sus ritmos. Asi, por ejemplo, se
evitarian situaciones en las que las normas ponen al
trabajador en relacion con el grupo para vigilar y medir
su desempefo negativamente: “Es llegar 2 minutos
tarde y: ‘s Por qué te logueaste tarde? ;Y qué te pasé?
Te escribo en una pizarra. Gigante: ‘Llegaron tarde’...”.
Pareceria tratarse aqui de culturas organizacionales de
control, en las que éste implicaria colocar los limites
individuales a la vista de todos.
Paralelamente, cuando se trabaja en relacién de de-
pendencia, también es puesto en valor el contar con un
horario estipulado y que éste no implique los fines de
semana o los feriados como jornadas laborales. Com-
parado con otros trabajos, esto es vivido como oportu-
nidad para sostener otras actividades por fuera de la
organizacion. En esta nueva acepcién, la autonomia
parece ser la de decidir, cuando tal distincion es todavia
visible, respecto del tiempo de no-trabajo. La organiza-
cion del tiempo colaboraria u obstaculizaria ciertas

8Realizado en el marco del Proyecto UBACyT P015, “Riesgos psi-
cosociales de los trabajadores. Efectos subjetivos e intersubjetivos
de la precarizacion laboral”.
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funciones del trabajo, como la autoexpresividad (MOW,
1987).
“Por el puesto que yo estaba desempefiando, hubo
afios que yo no tenia ni feriados [...] No existian los
feriados. No, nos internabamos todos ahi, tratando
de pilotear la situacion.”
“Hacia 7 afios que trabajaba de lunes a lunes [...]
me cambié absolutamente [...] la situacion laboral.
Mas alla de los ingresos. Digamos, tenia que ver
[...] con tener un lunes a viernes, con un horario,
recuperar los sabados y domingos [...] los feriados
[...] trabajo hasta las 6 de la tarde. Exceptualmente,
me tengo que quedar de mas. Pero es muy raro [...]
Tengo el almuerzo [...] Si pido los dias de estudio,
me los dan [...] cosa que antes... jOlvidalo!”
Un ejemplo en relacién con la incapacidad de decision
sobre las propias tareas, es el que refiere una trabaja-
dora de call-center: sumado al tiempo estipulado para
la duracién del llamado telefénico, cada palabra a decir
conforma un discurso predeterminado que ha de ser
repetido con exactitud y al cual nada puede agregarse
0 sacarse:
‘Y, ademas, uno trata, en 3 minutos de llamada, de
resolver todo el problema de la sefiora, eh... De
decir todos los... eh... Los speech... O sea, lo que
hay que decir, exactamente, con las palabras, no
comerse nada, no equivocarse nada, documentar
todo lo que decis. Y todas esas cosas que se tienen
en cuenta...”.

EL PROBLEMA DE LA MAGNITUD DE EXIGENCIA
Lo que se contempla en este caso es la relacion entre
el volumen de trabajo a realizar y el tiempo de que se
dispone para su ejecucion (Moncada; Llorens; Kristen-
sen, 2002). Si el primer componente de este par rela-
cional se incrementa al tiempo que el segundo disminu-
ye, el resultado es la sensacion de no dar abasto en
funcion del desempefio esperado.

Para algunas de las participantes, esto derivaria de lo
que la organizaciéon exige como fin, sin contemplar los
medios implicados en términos de la subjetividad de
quienes lo llevaran a cabo. Asi, lo que se expone es,
principalmente, la percepcién de una condicion de ‘im-
posibilidad’ inherente a lo requerido: las normas, los
plazos y los estandares son vividos como ‘incumplibles’
y, por tanto, irreales. Conformarian una suerte de carre-
ra de obstaculos que en muchas oportunidades respon-
deria a planificaciones premeditadas de ese modo.

En términos del uso social-hermenéutico del discurso y
tal como lo hemos desarrollado en otras aproximacio-
nes (Ferrari; Filippi; Cebey, 2009a, 2009b), en su pro-
duccién discursiva los actores sociales ponen de relie-
ve motivos e intereses que perciben en si mismos, en
otros grupos y en organizaciones. En relacién con es-
tas ultimas, puede accederse a los intereses concretos
de sus practicas a partir de lo que las participantes del
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focus-group les atribuyen: las estrategias construidas
en torno de los estandares que deben mantenerse re-
mitirian a finalidades tendientes a la exclusién -encu-
bierta - de los trabajadores.
“Las cuestiones de plazos y todo eso que, realmen-
te, tenian estandares incumplibles que, a veces, a
propdsito, porque eran boicot.”.
“..decidi6 mandarme [...] a otra sucursal [...] a la
sucursal X [...], que es muy grande, donde ahi el
laburo... era el cuadruple de donde yo estaba...”.
Para otras participantes, se trataria de la exigencia au-
to-impuesta si lo que se busca es alcanzar los resulta-
dos prefijados individualmente. Quienes se ubican en el
marco de un trabajo autbnomo organizado por objeti-
vos, ven el trabajo a tiempo completo como Unica via
posible: sostener emprendimientos por cuenta propia
es asociado a la necesidad de dedicacion ‘full-time’.
Aun cuando las tareas se fragmenten y dividan en dife-
rentes jornadas, se conservaria el imperativo de ejecu-
tarlas en todo momento:
“Es full-time. O sea, ya empezd a ser full-time en el
momento en que yo [...] me largué a hacer un em-
prendimiento [...] a veces, en el mismo dia, hago...
no de todas las cosas, pero si de... 2 sequro.”
Los intentos de respuesta para tratar de hacer frente a
este tipo de demandas parecen ir siempre en detrimen-
to del propio trabajador. Por temor a una evaluacién
negativa -cuando no a la pérdida del puesto -, se atenta
contra la propia salud psicofisica al sobre-exigir el ren-
dimiento, aun a sabiendas que ello no comportara si-
quiera una remuneracién ‘compensatoria’:
“Fichaba salida y me quedaba después de hora
para terminar. O sea, he hecho doble jornada...
gratis...”
En otros casos, la percepcion temprana del exceso de
horas de trabajo parece haber funcionado como dispa-
rador de conductas mas saludables, impulsando, por
ejemplo, la busqueda de jornadas laborales de menor
carga horaria. No obstante, el viraje hacia un incremen-
to de la calidad de vida se ha visto rapidamente dificul-
tado por la imposibilidad de cubrir las propias necesida-
des economicas: trabajar menos horas implica menor
remuneracion, y la consecuencia ineludible es tener
que buscar otros ingresos a través de otras ocupacio-
nes. Como sefiala una participante:
“Y trabajaba 7 horas [...] Y llegé un momento que
no me daba mas al cabeza. Me cambié a 5 horas,
que es este turno. Y... y ahi tuve que conseguir
otros trabajos, porque, si no, no me daba [...] Y tra-
bajo en... Bueno, en 3 lugares.”

EL AGOTAMIENTO AFECTIVO

A lo ya expuesto respecto del abuso de las emociones
(Tsianos; Papadopoulos, 2006), se agregan aqui las
exigencias psicolégicas de caracter cualitativo. En és-
tas lo distintivo ya no radica en la cantidad, sino en la
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naturaleza de las exigencias percibidas (Moncada; Llo-
rens; Kristensen, 2002). Se trata tanto de trabajos que
implican la transferencia de emociones y sentimientos
-aquellos con usuarios, publico, clientes, etc. -, como
de trabajos cognitivos -es decir, de gran carga intelec-
tual -, o de esfuerzo de los sentidos.
Esta calidad de exigencias es la que numerosos estu-
dios delimitan como pauta a la hora de catalogar ciertas
profesiones y determinados rubros como poblacion
mas expuesta a riesgos. Fundamentalmente, las areas
de ensefanza, las de servicios sociales, los biblioteca-
rios, y quienes efectiian atencioén sanitaria. Si antafio se
consideraban ‘protegidas’, en la actualidad habrian de-
jado de serlo (OIT, 2006).
Para las participantes, estos tres tipos de demandas
cualitativas -de por si caracterizadas como riesgosas
aisladamente - se combinan y entremezclan en el que-
hacer laboral cotidiano.
La exacerbacion del trabajo sensorial para los operado-
res de call-centers esta dada por la presencia ininte-
rrumpida de estimulos auditivos. Por un lado, por la via
de los llamados entrantes de clientes y la ‘presiéon’ por
atender a la mayor cantidad posible. Pero, por otro, las
condiciones de trabajo -que suponen la presencia simul-
tanea de una gran cantidad de operadores que desem-
pefian la misma funcién comunicativa y que en muchos
casos no cuentan con el material de trabajo en estado
optimo -, incrementan el caudal de estimulos.
Sus consecuencias negativas traspasan el rendimiento
en el puesto de trabajo, afectando también las capaci-
dades auditivas de los trabajadores:
“Tenerte 7, 8 horas [...] sin tomarte recreos [...] los
aparatos [...] en mal estado [...] un edificio, eh...
lleno de otros proyectos. O sea, que SOmos como
500 personas ahi, adentro de un mismo espacio. Y
nosotros estamos hablando todo el tiempo, porque
nuestra... O sea, con lo que trabajamos nosotros es
estar hablando un monton, eh... Y, al haber tantos,
tanto ruido [...] te lleva a no escuchar.”
También aqui se encuentran percepciones similares a
las emergentes de un focus-group con trabajadores en
condicién de subempleo (Cebey; Trotta; Napoli; Ferrari,
2008).
Sumado al sensorial, el aspecto emocional que se des-
prende de las interacciones con los clientes se vivencia-
ria con malestar. Mas auln si la atencion que se brinda se
encuentra vinculada a areas en las que los usuarios pue-
den remitir sus quejas o buscar la soluciéon a problemas
detectados en relacion al servicio contratado.
“En realidad, uno le toma bastante odio a las perso-
nas que llaman [...] 5 horas tomando llamadas inin-
terrumpidamente, te termina... sacando un poco
[...] A mi me parece bastante... quemante, cerebral-
mente.”
Otra combinacion es aquella que auna trabajo cognitivo
con emocional, en el marco de tareas exigentes a nivel
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cuantitativo. Aqui los picos de exceso de trabajo suelen
dar lugar a un vacio normativo que regule las operacio-
nes a cumplir. Surgen asi procedimientos contradictorios
que serian vividos como disonancias a las que no se
sabe coémo responder porque no hay parametros que
unifiquen, siendo el correlato la imposibilidad de resolu-
cion de situaciones que necesariamente implican aspec-
tos intelectuales y de transferencia de sentimientos -difi-
cilmente se puede empatizar con quien consulta y
procurarle vias de solucién a la problematica que plantea
si no se cuenta con un marco claro para su atencion -.
“Cuando la cosa se lleva al extremo, se nota cual
es, digamos, el nivel de dispersion. Ahi, cada uno
tomando decisiones, a veces, y totalmente contra-
dictorias, y realmente haciendo... buenos desas-
tres, ;no? Y muy estresante para la gente que labu-
ra. No solamente por la disonancia cognitiva que
esto genera [...] Sino por el hecho de que... No hay
reglas.”

VALORES Y PRACTICAS ASOCIADOS AL GENERO
Dado que el grupo se compuso de mujeres, un eje sig-
nificativo para el andlisis es el que recorre percepcio-
nes de las participantes respecto de las practicas y los
valores que en sus experiencias de trabajo son frecuen-
temente asociados a hombres y mujeres.
Lo que se enfatiza como condicién compartida son las
diferencias establecidas para unas y otros en relacién
con las cualidades y atributos esperados y/o exigidos
por algunas organizaciones para la asignacion de ta-
reas. Asi, si de lo que se trata es de fomentar la partici-
pacién y motivar a grupos de trabajo, la mujer seria la
adjudicataria ‘ideal’ de la funcién, mientras que los
hombres serian los elegidos para labores mas ‘directas’
o ‘expeditivas’.
“Necesitas, no sé, sacar un trabajo... digamos, en
donde vos tenés que comprometer a un equipo. Es
mas facil que sea la mujer la que comprometa a un
equipo, y lo motive, y todo lo demas [...] El hombre
generalmente no genera esa empatia.”.
“..hay algun tipo de discriminacioén, digamos, ;no?
En el sentido, justamente, de toda esta cosa, diga-
mos, de personalidad. Es mas dificil que se le en-
cargue al hombre, suponte, una responsabilidad
de... este... Meticulosa.”.
Asimismo, el género pareceria ‘pesar’ al momento de
estimar la credibilidad y fiabilidad de las practicas profe-
sionales: como comenta una trabajadora de la guardia
de un hospital publico, los diagnésticos clinicos suelen
ser mas aceptados si es un hombre quien los realiza.
Tanto internamente como en la relacién con los destina-
tarios del servicio, la medicina como profesién parece-
ria asociarse con el género masculino, reservando para
las mujeres las funciones auxiliares y de soporte. Algo
similar ocurriria con la edad de los médicos hombres: la
misma trabajadora refiere una correlacion positiva en-
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tre mayor cantidad de afios y mayor ‘confianza’ en el
desempefio del profesional.
En esta linea, se destaca la politica interna de ciertas
organizaciones respecto de los perfiles femeninos se-
leccionados: al factor edad y al estado civil como condi-
ciones discriminantes para la contratacioén, se les afia-
diria con mayor importancia el hecho de que no estén
contemplando el proyecto de los hijos. La consigna
‘Que se embaracen, no’, seria construida por estas or-
ganizaciones como premisa para el acceso al puesto
de trabajo. Como explica una trabajadora:
“El problema es el embarazo. No es que tengan hi-
jos [...] lo he visto en muchos casos |[...] Porque el
embarazo saca un montén de tiempo del trabajo,
manteniendo un puesto que, ademas, se tiene que
cubrir con una suplencia. Y [...] el hecho de capaci-
tar una persona para... para la tarea que tenia, re-
quiere jmucho! tiempo.”.
Otra practica laboral en la que las diferencias por géne-
ro se harian visibles se vincula a la movilidad intra-orga-
nizacional. En algunos rubros, el acceso a puestos de
mando no seria ‘problematico’ para las mujeres, pero si
el acceso a categorias mejor remuneradas:
“O sea, por ahi, jerarquicamente, a nivel jerarquias,
no hay problemas, El problema, si, es por una cues-
tion de salarios.”.
En otros casos, las mujeres conseguirian ascender
mas facilmente, pero a condiciéon de acceder a pro-
puestas de naturaleza sentimental-sexual. De ser re-
chazadas y como contraparte, éstas podrian plantearse
como situaciones de acoso.
Lo expresado en calidad de ‘situaciones poco decen-
tes’, es entendido como ‘corrupcién’ por otra de las tra-
bajadoras. A su juicio, se trata de actos que son ‘tolera-
dos’ con mayor facilidad si quien los comete es un
hombre. Para las mujeres, en cambio, regiria el princi-
pio de integridad:
“..para ascender, hay que... eh... pasar por situa-
ciones... poco... decentes [...] Y los que estan arri-
ba son hombres. Y, casualmente, las mujeres as-
cienden [...] O sea, los hombres, eh... eligen a
ciertas... eh... chicas, que... Que, de repente, se
empieza a ver que pasa bastante tiempo en la ofici-
na, del tipo; y después, van teniendo otro tipo de
tareas.”.
“...de las mujeres se demanda mas estabilidad, mas
entrega, mas ética, mas fidelidad, mas honestidad...
Es mas facil de tolerar un desvio de dinero, o... una
cuestion, este... O, algiin minimo acto de corrupcion,
equis, en un hombre que en una mujer.”.
El imaginario laboral de las participantes del focus-
group parece reproducir el imaginario social respecto
del género. La condicion de masculinidad continuaria
anudada a la racionalidad y la competitividad, siendo
los espacios publicos los privilegiados para el gjercicio
de estos roles. Para las mujeres, en cambio, seguirian
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circunscribiéndose sus funciones a las antafio propias
del mundo privado: la expresion de la afectividad, el
cuidado, la conciliacion. Un proceso de construccion de
desigualdades que se expresaria en el quehacer labo-
ral cotidiano e impactaria el desarrollo profesional.

REFLEXIONES FINALES

Como hemos sefialado al inicio, los resultados de la
actividad laboral y las expectativas a ésta asociadas
dan lugar a una serie de valoraciones diferenciales.
Este componente motivacional parece asociarse para
las participantes fundamentalmente a la posibilidad de
realizacién y auto-expresividad (MOW, 1987; Salanova;
Gracia; Peir6, 1996) en el trabajo.

En términos de funciones, se esperaria principalmente
que el trabajo brinde oportunidades para el desarrollo
personal y profesional. Esta oportunidad se daria en el
marco de condiciones laborales que habiliten el control
individual en relacién con las tareas que se realizan,
dando margen a la emergencia de componentes perso-
nales-subjetivos y potenciando las capacidades indivi-
duales.

Entre los aspectos deseados de la actividad, la autono-
mia cumpliria un papel fundamental para estas trabaja-
doras. Este factor estaria dado por la capacidad de de-
cisiéon respecto del propio ritmo de trabajo y el control
respecto de las pausas. De alli que se lo asocie tanto a
la libertad como a la independencia, pero también a la
posibilidad de obtener mas ganancias econdmicas a
partir de devenir la propia autoridad en la organizacion
del trabajo y en la toma de decisiones sobre las tareas
y los tiempos para realizarlas.

A ello se sumaria la expectativa de ajuste entre el volu-
men de trabajo a realizar y el tiempo de que se dispone
para su ejecucion. La relacion negativa entre ambos
aspectos no solo es percibida como indeseada, sino
que, aun mas, es desestimada por ser vista como cau-
sante de malestares psicofisicos. En algunos casos, la
percepcion temprana de este desfase habria dado lu-
gar a la busqueda de estrategias laborales alternativas,
como el trabajo auténomo o la reduccion de la jornada
de trabajo. Sin embargo, en la practica, estas estrate-
gias serian posibles a condicion de relegar alguna otra
caracteristica preferida para la actividad, como el sala-
rio o la estabilidad.

La magnitud de las exigencias percibidas se viviria con
mayor ‘peso’ cuando éstas se entremezclan con dife-
rentes tipos de demandas de caracter cualitativo. Cuan-
do deviene excesivo, el componente emocional, cogni-
tivo y/o sensorial exigido para ciertas practicas se
transformaria en una fuente de malestares subjetivos y
objetivos de dificil afrontamiento y con consecuencias
tanto para la propia salud como para el desempefio re-
querido.

Por ultimo, desde una perspectiva de género, las parti-
cipantes encontrarian obstaculizadas ciertas funciones
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del trabajo. Para la funcién ocupacion, el acceso a cier-
tas areas y la posibilidad de ascenso en determinadas
organizaciones presentaria requisitos diferenciales en-
tre ellas y los hombres que las dejarian por fuera de
ciertos espacios. Algo similar ocurriria con la funcién
salario.

Asimismo, el estatus y el prestigio serian otras dos fun-
ciones valoradas por las participantes. Como en los
anteriores, en este caso también operarian al interior de
las organizaciones representaciones sociales ‘tradicio-
nales’ en lo que a atribucién de roles y funciones ‘espe-
cificas’ para hombres y mujeres respecta.

Si, desde una visiébn amplia, entendemos a la violencia
laboral como todas aquellas circunstancias relaciona-
das con el trabajo en las que se presenten desafios
-implicitos o explicitos - a la seguridad, al bienestar o a
la salud de los trabajadores (ILO; ICN; WHO, 2003), los
ejes analizados pueden ser entendidos como factores
psicosociales de riesgo potencial.

En este marco, las condiciones de laborales, la organi-
zacion misma del trabajo y las formas de su conduccion
pueden devenir espacios privilegiados para la emer-
gencia de diferentes formas de abusos y patologias la-
borales.

La precariedad de la oferta de trabajo contemporanea y
las inconsistencias de los nuevos modos productivos
llevan a los trabajadores a construir sus biografias labo-
rales en condiciones de vulnerabilidad constante y de
sobre-exposicion a modalidades organizacionales que
no siempre son percibidas como realizativas.

Lo expuesto no agota la complejidad del fenémeno. Por
el contrario, resta profundizar el andlisis y su vincula-
cion, al menos, con otros dos ejes directamente relacio-
nados. Por un lado, el correspondiente a la calidad y a
la cantidad de apoyo socio-laboral percibido, un factor
que puede propiciar -por accion, por omisién, por am-
bas - la exposicion a riesgos y que constituye un nivel
analitico significativo para la diferenciacién entre casos
de acoso laboral y casos de conflictos. Por otro y en
articulacion el nivel relacional, el eje que aborda las
practicas de respeto, reconocimiento y estima presen-
tes en las organizaciones contemporaneas y como és-
tas operan a favor o en detrimento de los trabajadores.
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