SERVICIOS

CARGA DE TRABAJO EN EL SECTOR DE

Las organizaciones persiguen objetivos com-
plejos y dificiles de conciliar: llegar a ser mas
competitivas, productivas y rentables. Para lograr
estos objetivos, las organizaciones deben evolu-
cionar continuamente (cambios en la organizacion
de la produccion y del trabajo, innovaciones tec-
noldgicas, nuevas politicas de gestion de recursos
humanos, formas innovadoras de organizacion del
trabajo, etc.).

Esta nueva realidad organizativa se traduce
para los trabajadores en un incremento de las exi-
gencias laborales y un aumento de la intensidad
de su trabajo apoyada por las TIC (Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion).

El proceso de incremento del trabajo se tra-
duce en mayor carga de trabajo experimentada
por el individuo, que esta obligado a desarro-
llar una polivalencia, una disponibilidad y una
flexibilidad mayores.

Se puede sentir una percepcién de desborda-
miento, un sentido de urgencia y la dificultad en la
realizacion de sus tareas en un marco de tiempo
limitado. La ampliacion del trabajo implica, entre
otras cosas, la eliminacion de tiempos muertos, la
optimizacion del tiempo de trabajo, la reduccién de
los costes asociados a la produccion y adaptacion
de las TIC, pero también el aumento de situacio-
nes de urgencia en el trabajo, la multiplicacion de
tareas conexas y exigencias en conflicto, asi como
la reduccion del margen de maniobra cotidiano.

Los rapidos cambios que tienen lugar en el
mundo organizacional crean una intensificacion
del trabajo, cuyas implicaciones afectan tanto a los
trabajadores como a las organizaciones.

Para los individuos, la mayor carga de tra-
bajo genera efectos nocivos para la salud y la
seguridad como los trastornos musculoesque-
léticos, estrés psicoldgico, la fatiga y los acci-
dentes. Para las organizaciones, estos resulta-
dos tienen consecuencias, como un aumento
del absentismo, del presentismo, de la rotacion
de personal y de problemas de calidad.
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Aunque la carga de trabajo no es un concepto
reciente, en el contexto actual, es de nuevo una
fuente de interés para los investigadores y una
preocupacion para las organizaciones. En particu-
lar, las organizaciones se estan cuestionando los
medios eficaces de evaluar la carga de trabajo.

El concepto tradicional de que la carga de
trabajo puede dividirse en componentes fisi-
cos y mentales, se ha vuelto obsoleto y requie-
re un enfoque mas amplio que abarque la com-
plejidad de la actividad laboral en un entorno
dinamico.

La carga de trabajo debe abordarse en su to-
talidad, es decir, mediante el analisis de la activi-
dad en su conjunto como resultado de una com-
binacion de factores que puede suponer un coste
(psicoldgico y fisioldgico) para el individuo. En esta
perspectiva, actuar sobre la carga de trabajo signi-
fica intervenir en las condiciones de trabajo.

Este estudio exploratorio tiene como objetivo
comprender la carga de trabajo a través de la ac-
tividad laboral dentro del contexto dinamico de la
persona, su negocio y su contexto organizacional.
En esta perspectiva, este estudio no intenta docu-
mentar la sobrecarga o baja carga de trabajo, sino
los intentos de comprender el fenémeno a partir
de situaciones reales de trabajo. Se centra en tres
sub-dimensiones estudiadas:
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1. Definir los componentes de la carga de trabajo.

2. Identificar los factores que directa o indirec-
tamente influyen en la carga de trabajo.

3. Asegurar la transferencia de conocimiento a
los lugares de trabajo

Para comprender la compleja realidad del fe-
nomeno de la carga de trabajo, se desarrollé un
modelo de referencia a partir de una revision de
la bibliografia cientifica existente. Este modelo
propone abordar la carga de trabajo de la realidad
diaria de los trabajadores haciendo referencia a
tres componentes principales: la carga prescrita
(obligaciones), la carga real (ataduras) y la car-
ga subjetiva (experimentada). Este modelo preli-
minar proporciona un marco de referencia para la
reflexion y el analisis de la carga de trabajo real.

Se llevo a cabo un estudio de casos para obte-
ner una buena descripcion del contexto de trabajo.
Este estudio exploratorio y descriptivo, realizado
en una compafia de seguros y, mas concretamen-
te, con asistentes de servicio al cliente. Incluye una
reflexion metodolégica en cuatro etapas:

1. Anélisis de la organizacion.

2. La observacion directa de la actividad laboral.

3. Entrevistas individuales (auto-confrontacion).

4. La entrevista de grupo.

El analisis de la carga de trabajo real de perso-
nal al servicio del cliente revela cinco principales

conclusiones en forma de limitaciones inherentes
al trabajo y a la organizacion cotidiana:

1. Las informaciones dificiles de encontrary / o
contradictorias.

2. La variabilidad y complejidad de las aplica-
ciones y del trabajo a realizar.

3. La inconsistencia de las expectativas.
4. Las tareas realizadas de forma simultanea.
5. La minima retroalimentacion del trabajo diario.

Para cada uno de estos hallazgos, han sido
identificadas limitaciones como factores de organi-
zacion, sociales, técnicos o individuales que afec-
tan a la carga de trabajo.

Estos resultados muestran que ciertos factores
inherentes a la organizacién del trabajo son fuente
de limitaciones que requieren estrategias y medi-
das adicionales, que afectan al individuo y a la efi-
cacia de su labor.

Aunque varias restricciones, parecen justifica-

das desde el punto de vista de la gestion o control,
a menudo toman un giro diferente en la realidad
cotidiana de la gente que debe proporcionar ser-
vicio a los clientes. La presencia de estas limita-
ciones aplicada a la jornada laboral no quiere decir
que haya una sobrecarga o baja carga de trabajo.
Parece mas bien que las situaciones encontradas,
y producidas a lo largo del tiempo, provocan el
agotamiento y la frustracion.

Se proponen recomendaciones para superar es-
tas barreras en la organizacion del trabajo. Antes de
poder generalizar estos resultados, sera necesario
llevar a cabo estudios adicionales sobre la carga de
trabajo real en diversos sectores de empleo.

De los resultados de este estudio, ya es posible
destacar algunas posibles soluciones. En particular,
la cuestion de tener en cuenta la actividad real
de los empleados para el desarrollo de la orga-
nizacion del trabajo adaptada a la realidad de los
usuarios parece decisiva. Con este fin, se pueden
recalcar dos vias que parecen especialmente pro-
metedoras: 1) mejorar la comprension de la opera-
dora con los supervisores y 2) integrar la realidad de
la carga de trabajo dentro del disefio requerido (nor-
mas, sistemas informaticos, procedimientos, etc.).

A pesar de sus buenas intenciones, el ana-
lisis de la actividad revelo deficiencias en la
direccién a la hora de entender la realidad del
trabajo diario del personal de servicio al clien-
te. Para hacer frente al problema, sin duda puede
contribuir una mayor presencia de los directivos in
situ. Ademas, se pueden implementar reuniones
formales o informales entre los directivos y em-
pleados respecto a la carga de trabajo para facili-
tar el intercambio de opiniones. En este sentido, se
considera que el modelo de referencia propuesto
podria servir de herramienta para el debate.

Los resultados del andlisis de la actividad
ilustran claramente la insuficiencia de ciertas
normas y procedimientos. En un contexto de
cambios frecuentes y continuos en la organiza-
cion del trabajo, una posible solucion seria la
de integrar mejor la realidad del trabajo y de los
usuarios en el disefo de los puestos de trabajo.

Estas recomendaciones, no pretenden obvia-
mente, rechazar todas las normas y procedimien-
tos, sino mas bien desarrollar una forma de reducir
las situaciones problematicas.

Por otra parte, los resultados muestran que
la carga de trabajo no es una cuestion de can-
tidad de trabajo, sino también de las condicio-
nes bajo las cuales se realiza el mismo.
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