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Resumen

El andlisis de los resultados de la Primera Encuesta Argentina a Trabajadores sobre Empleo,
Trabajo, Condiciones, Medio Ambiente Laboral y Salud, realizada en 2009 —que por primera vez
incorporé un apartado con preguntas sobre riesgos psicosociales—, revel6 un fenémeno de mag-
nitud e impacto inesperados: la violencia de los prestatarios sobre los trabajadores en las orga-
nizaciones del sector servicios. Una revision posterior de la literatura puso de manifiesto que el
problema suscitd recientemente el interés de la academia internacional, asi como una creciente
preocupacidn por parte de los organismos internacionales, las empresas y los sindicatos en di-
ferentes paises. Mediante un analisis descriptivo de los resultados de la encuesta, el presente
texto se interroga sobre el impacto de la violencia de los prestatarios seglin sectores y categorias
de trabajadores, sobre el grado de informacién de estos Gltimos acerca de sus derechos y sobre
el modo como las empresas y las organizaciones sindicales asumen y contienen el problema.
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Abstract
Customer violence: a psychosocial risk that claims for attention in Argentina

The analysis of the results of the 2009 argentine National Survey for Work, Employment and
Health and Environmental conditions —which for the first time included a section with ques-
tions on psychosocial risks— highlighted a phenomenon of unexpected impacts and reach: the
violence of the customers on the workers in organizations in the service sector. The literature
review revealed that the problem recently drew the attention of academia and raised concerns in
international organizations, companies and unions in different countries. Through a descriptive
analysis of the survey’s results, the present text asks about the impact this form of violence has
on labor according to different sectors and categories of employment, on the degree of informa-
tion employees have on their rights and on the way in which companies and unions tackle and
curb this problem.
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Introduccion

En la introduccién de su libro titulado Sensemaking in organizations, Karl
Weick historia la emergencia en Estados Unidos de Norteamérica del con-
cepto “sindrome del nifio golpeado” (Weick, 1995). Un radidlogo identifi-
c6 el problema y presentd evidencia en un congreso. Afios mas tarde hizo
lo propio un pediatra, esta vez con mayor efecto, y tras un largo periodo se
comenzo finalmente a recoger estadisticas que revelaron lo extendido de un
fenémeno hasta entonces impensable: la violencia de los padres sobre sus
hijos. Algo parecido ha sucedido durante la dltima década con la violencia
psicolégica ejercida por los prestatarios de servicios sobre sus prestadores
bajo la forma de agresiones verbales, un fenomeno que, cuando llegé al
extremo de involucrar violencia fisica, ya venia apareciendo regularmente
en la tapa de los diarios.

Esta imagen es la que surgié de una revision de la literatura sobre el
tema, que efectuamos tras el andlisis descriptivo de los resultados agregados,
en este sector de la encuesta realizada en 2009 por el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social de Argentina a los trabajadores de empresas privadas regis-
trados en la Seguridad Social'. Se trataba de la segunda edicion de la encues-
ta, que por primera vez incorpord entre sus preguntas una seccién dedicada a
los riesgos psicosociales y, entre ellos, una subseccién dedicada especifica-
mente a las “agresiones de clientes, pacientes, alumnos, publico, etcétera™.

Examinada en el marco mds amplio del fenémeno de la violencia en el
trabajo (en adelante, VET), nos sorprendi6 el caricter claramente predomi-
nante de la violencia “externa”, ejercida por los destinatarios de los servicios,
comparada con la violencia en las relaciones internas de trabajo (mobbing,

1 Tomamos conocimiento de los primeros indicios de la existencia del fenémeno gracias a un
primer informe elaborado por el ministerio (Novick y Berho, 2010). El presente articulo estd
basado en un informe de avance que presentamos en abril de 2014 en el marco del proyecto
ARG/11/006: Sistema Permanente de Monitoreo del Trabajo, el Empleo y la Proteccién Social
para la Equidad (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Argentina). El tratamiento del
material estadistico estuvo a cargo de Alexis Blanklejder.

2 El cuestionario de la encuesta fue respondido por 7.195 personas representativas —median-
te un muestreo polietdpico estratificado por cuotas— de 3.432.653 trabajadores ocupados en
1.516 empresas privadas, con cinco o mds empleados, registradas en la Seguridad Social de
Argentina. Un listado analitico con las preguntas que formaron parte del nuevo apartado sobre
riesgos psicosociales se consigna en el Anexo.
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bullying, abuso sexual, etcétera), a las cuales se redujo el analisis del proble-
ma hasta épocas recientes. La violencia externa evidenciada por la encuesta
se verifica sobre todo en el sector servicios, al cual pertenece —rasgo estruc-
tural de las economias actuales a escala mundial— un 67% de las organiza-
ciones de la muestra de establecimientos encuestada en Argentina.

Los limites del andlisis realizado tienen que ver con el alto grado de
agregacion (sectorial) de la informacién que nos fue proporcionada por el
ministerio y con el cardcter descriptivo de su tratamiento, que por lo tanto
no ofrece evidencia sobre la relacion entre las formas de violencia y organi-
zaciones y posiciones ocupacionales especificas. Tampoco recogimos datos
complementarios que permitiesen profundizar en el conocimiento del fend-
meno tal como se manifiesta en el pais en casos concretos.

En la primera parte del articulo, presentaremos los resultados de una
revision de la literatura internacional que ha abordado el problema y, en la
segunda, analizaremos dichos datos mediante comparaciones sectoriales y
segun el tamafio de las empresas. Nos interrogaremos sobre el impacto de la
VPS sobre los trabajadores, segln categorias y niveles jerdrquicos, sobre el
grado de informacién de estos ultimos y sobre la accién de los sindicatos y
las empresas en esa materia.

La violencia de los prestatarios de servicios (VPS)

El problema de la VPS se plantea sobre todo en las organizaciones del sec-
tor servicios. Ello se debe a la naturaleza del trabajo en dicho ambito y a
ciertos rasgos propios del contexto macroecondmico y societal en el cual
el fenémeno cobré relevancia. La denominacidn “prestatarios de servicios”
no es de uso comun, pero, por razones que explicitaremos a continuacion,
nos parece la mas apropiada.

=  Las emociones: materia prima
del proceso de trabajo de servicios

Segtin Marek Korczynski, el término que convendria utilizar para designar la
violencia ejercida sobre los prestadores por parte de los prestatarios de servi-
cios seria, en inglés, “service-recipient violence” y no “customer violence”
(Boyd, 2002). Sin embargo, prefiere utilizar este dltimo ... para no parecer
innecesariamente técnico y dificultar la lectura” (Korczynski, 2013). El tér-
mino castellano “violencia de prestatarios” no plantea en nuestra opinién
esa misma dificultad, si bien la palabra prestatario (quien recibe el servicio)
tampoco es un término de uso corriente.

Segin una definicién amplia, los riesgos psicosociales (en adelante,
RPS) introducidos por primera vez en 2009 en el cuestionario de la encuesta
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52 JORGE WALTER

argentina “... incluyen las amenazas, la violencia, el agotamiento y el estrés
en el trabajo, que pueden provocar problemas de suefio y enfermedades ocu-
pacionales como las depresiones y las enfermedades psicosomadticas, ademas
de trastornos musculo-esqueléticos, enfermedades cardiovasculares e, inclu-
sive, accidentes de trabajo™.

Si bien los RPS no pueden disociarse de los riesgos propios de tareas
esencialmente manuales (que podemos denominar “riesgos cldsicos”, domi-
nantes en el trabajo industrial)*, se trata especificamente, como su nombre
lo indica, de riesgos de cardcter psicoldgico resultantes de la mala calidad
de las relaciones interpersonales internas (con compafieros o superiores) o
externas (con los prestatarios de servicios)’ que, por supuesto, también estan
presentes en el trabajo industrial cldsico, organizado segin los principios del
Scientific Management.

Se refieren por lo tanto a problemas de indole emocional, en los cuales
el factor de riesgo fundamental es la violencia en las relaciones interperso-
nales que “... puede incluir homicidios, asaltos, amenazas, abusos verbales,
comportamientos que crean un ambiente de miedo, acoso, ritos de iniciacién
violentos o degradantes, y comportamientos que conduzcan a un estrés seve-
ro o a conductas de rechazo en el receptor” (National Occupational Health
and Safety Commission, 1999).

Tales agresiones pueden llegar hasta la violencia fisica —y en tal caso
sus consecuencias son homodlogas a las derivadas de los riesgos cldsicos—,
pero generalmente consisten en presiones, amenazas o agresiones ejercidas
en forma verbal, realizadas por individuos (bullying) o grupos (mobbing), en
lo atinente, en ambos casos, a las relaciones interpersonales internas®.

3 Tomado de: <http://www.preventica.com/dossier-risques-psychosociaux-definition.php> (tra-
duccion nuestra).

4 Los riesgos de este tipo pueden agruparse en tres subcategorias mayores: a) Medio ambiente
fisico (fendmenos mecdnicos y electromagnéticos, condiciones termohigrométricas), b) Déficit
ergondmico (carga fisica, estdtica y dindmica, y disefio del puesto de trabajo) y, ¢) Contaminan-
tes (quimicos y bioldgicos).

5 “La violencia en el trabajo puede tener lugar internamente (entre managers, supervisores y
trabajadores), pero también en el vinculo con el exterior (entre trabajadores e intrusos, asi
como entre el personal y los clientes, pacientes, estudiantes, proveedores y publico en general”
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2003, p. iii).

6 “El término ‘bullying’ (acoso, hostigamiento) utilizado en los paises angl6fonos se refiere ge-
neralmente a escenarios donde hay un solo perpetrador y un solo receptor; el término ‘mob-
bing’ se usa frecuentemente para referirse a eventos donde hay multiples perpetradores ac-
tuando en grupo contra individuos. En contraste, el término ‘mobbing’ se usa comiinmente en
Escandinavia para todas las formas de bullying, incluyendo las relaciones perpetrador/victima
uno a uno. En los paises francéfonos, ‘les brimades’ (bullying) son tipicamente referidas al
acoso moral o psicoldgico y la legislacion asi lo prevé en Francia, Bélgica y Quebec en Canada
(Chappell y Di Martino, 1999, p. 12).

Revista de Ciencias Sociales, DS-FCS, vol. 28, n.° 37, julio-diciembre 2015, pp.43-80.



VIOLENCIA DE PRESTATARIOS DE SERVICIOS 53

EIl componente emocional del trabajo es inherente también a la relacién
“externa’” prestatario-prestador que caracteriza en los servicios a los puestos
de trabajo de contacto’. A diferencia de las relaciones interpersonales inter-
nas, en este caso las emociones son la materia prima del proceso de trabajo
(Lopez, 2010). Dicha materia no estd presente en la produccién de bienes
tangibles industriales en la que los productores rara vez toman contacto con
los destinatarios de aquello que producen. Otro rasgo clave derivado de lo
anterior es el cardcter de coproductor del servicio que tiene el destinatario de
las prestaciones o, en otras palabras, el rol activo que le cabe desempefiar en
su vinculo con el prestador.

= Elcliente no siempre tiene razén

El primer texto que efectué un balance sistemdtico sobre la cuestion de
la VPS es relativamente reciente y la vincula con dos conceptos asociados
(Boyd, 2002). En primer lugar, a partir de la tesis de Hochschild®, con la ya
mencionada nocién de “trabajo emocional” (Hochschild, 1983), entendido
como “... el esfuerzo, la planificacién y el control requeridos para desplegar
las emociones deseadas durante las transacciones interpersonales” (Morris y
Feldman, 1996, p. 987). En segundo lugar, con el concepto de “[proceso de]
trabajo interactivo de servicios”, término utilizado en la bibliografia anglo-
sajona para designar las actividades de contacto prestador-prestatario’.

Segtin Hochschild, se espera que los empleados que mantienen un asiduo
contacto con el piblico se comporten emocionalmente de un modo adecua-
do. El desempeiio emocional puede ser beneficioso para el trabajador (Zapf,
2002), pero el esfuerzo para regular sus emociones en funcién de aquellas
que la organizacién considera deseables puede provocar agotamiento emo-
cional e insatisfaccion laboral, en especial cuando se intenta desarrollar cul-
turas organizacionales basadas en el supuesto de que el cliente siempre tiene
razén (Grandey, Dickter y Sin, 2004), pese a las inevitables restricciones
que toda organizacion enfrenta cuando pretende hacerse cargo de semejante
grado de exigencias (Van Maanen y Kunda, 1989, citado por Boyd, 2002)'.

7 “Front line jobs”, segun el sugestivo lenguaje militar utilizado en la bibliografia anglosajona,
sin excluir la que ha puesto de manifiesto la tendencia a naturalizar la violencia en dichos
puestos de trabajo (Bishop, Korczynski y Cohen, 2005).

8 Se trata de su tesis doctoral inspirada en la teoria marxista de la alienacion, entendida en
este caso como una consecuencia de la “comoditizacion” de los sentimientos humanos
(Brook, 2009).

9 Que en la tradicién de los ergonomistas franceses se agrupan bajo la ribrica “relacién de ser-
vicio” (Falzon y Lapeyriere, 1998).

10 “Los intentos de construir y fortalecer la cultura organizacional involucran a menudo el sutil (o
no tanto) control de las emociones que expresan los empleados en su trabajo. En tales casos la
cultura organizacional enmascara el intento gerencial de controlar no solo lo que los empleados
dicen sino también lo que sienten” (Van Maanen y Kunda, 1989).
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Boyd argumenta ademds que el auge y la creciente atencion prestada a
los RPS se vincula —y puede considerarse su inclusién en la Encuesta a Tra-
bajadores de Empresas de Argentina, realizada en 2009 (en adelante, ETEA
2009), una manifestacién de ello— con un aparentemente irreversible proce-
so histérico e internacional de crecimiento del empleo en el sector terciario:

“... la importancia del trabajo emocional es subrayada por el crecimiento
continuo de la poblacién interactiva de servicios. Cifras recientes muestran
que en el Reino Unido el 76 % de los trabajos de empleados es provisto por
el sector servicios, que actualmente domina dicha economia. Si se incluye
el gobierno, los servicios producen el 70% del PBI; considerados en forma
aislada los servicios privados producen el 50% del PBI (Office for National
Statistics, December 2000)”. (Boyd, 2002, p. 153)

Como sefialé Manuel Castells, en su libro La era de la informacion, la tercia-
rizacion es un fendmeno generalizado en las economias avanzadas (Castells,
1996, pp. 236ss.), que también ha tenido lugar en las economias periféricas.
Asi, por ejemplo, en Uruguay el 67,5% de la poblacién econémicamente
activa (PEA) trabajaba en 2012 en el sector servicios''. En la ETEA 2009, el
68,4% de la muestra de establecimientos relevada realizaba actividades de
servicios. Marek Korczynski estima sin embargo que, no obstante la avan-
zada terciarizacion, “s6lo” un 28% de la fuerza de trabajo del Reino Unido
tiene como requerimiento central de su actividad la interaccion con prestata-
rios (Korczynski, 2013).

=  Emergencia del concepto

El tema de los riesgos psicosociales y su impacto sobre la salud de los tra-
bajadores fue abordado institucionalmente por primera vez en un informe de
la Organizacién Mundial de la Salud de 1988 (Kalimo, El-Batawi y Cooper,
1988). El leitmotiv de la mayoria de los trabajos incluidos en ese informe
era el estrés en el trabajo, pero ninguno de ellos se referia especificamente a
la cuestién de la violencia en el trabajo y mucho menos a la ejercida por los
prestatarios de servicios.

Una década mds tarde, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT)
dedic6 uno de los capitulos de la Enciclopedia de salud y seguridad en el
trabajo a la cuestion de los RPS (Stellman, 1998). Aparece alli un articulo
especifico muy corto, titulado “La violencia en el lugar de trabajo” (Barling,
1998, pp. 34.33-34.34), en el que se constata que se trata de un tema de inci-
piente desarrollo, que los estudios sobre €l se han limitado a definir el perfil

11 La PEA ocupada en el sector servicios supera el 50% en todos los paises de América del sur y
del norte (ver: <http://www.actividadeseconomicas.org/2012/01/actividades-economicas-por-
pais.html#.UpnwUXBWyCc>).
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del trabajador potencialmente violento y que recién se estd comenzando a
analizar en qué medida el contexto de trabajo —Ilas condiciones fisicas y
psicosociales del lugar de trabajo— podrian propiciarla. En ningtin momento
se menciona en el articulo, ni siquiera tangencialmente, el problema de la
violencia ejercida por los prestatarios de servicios. En la misma época, la
OIT publicé una nueva edicién de un informe titulado Violencia en el trabajo
(Chappell y Di Martino, 1999) en el cual, en efecto, se confirma que la VET
es un problema generalizado pero atin muy mal percibido, pues “... no toda
violencia es fisica. En afios recientes, ha surgido evidencia sobre el impacto
y las lesiones que pueden resultar de la violencia no fisica, psicoldgica, que
incluye el bullying y el mobbing” (p. 3).

A fines de los afios noventa, el fendmeno ya habia sin embargo comen-
zado a suscitar la preocupacién de los sindicatos, convirtiéndose en tema
central del informe final del Congreso de los Sindicatos del Reino Unido del
afio 1999'2. En dicho informe se constata ... un incremento en la incidencia
del abuso verbal y la violencia fisica por parte de los clientes, con uno de
cada cinco trabajadores sujetos cada afio a ataques violentos o abusos en el
trabajo” (Trade Union Congress, 1999, citado por Boyd, 2002).

Ocho afios después de la publicacién del primer informe de la OIT sobre
la violencia en el trabajo, sus autores publicaron una actualizacién que ca-
pitalizé un conjunto articulado de investigaciones y experiencias ya disponi-
bles (Chappell y Di Martino, 2006), en la cual la cuestién de la VPS era objeto
de un amplio desarrollo. Dos afios antes, la OIT habia publicado un cédigo de
préctica titulado Violencia en el trabajo en el sector servicios y medidas para
combatir el fenomeno, en cuyas negociaciones previas los representantes de
los empresarios se habian negado a tomar en cuenta el estrés y habian inten-
tado limitarlo a la violencia fisica’.

En 2009, el mismo afio de realizacion de la encuesta en Argentina, los
empresarios europeos respondieron la encuesta ESENER (Enquéte euro-
péenne des entreprises sur les risques nouveaux et émergents) de la Agencia
Europea por la Salud y la Seguridad en el Trabajo. ;Cudles fueron las prin-
cipales preocupaciones expresadas por los empresarios en materia de riesgos

12 La Association Frangaise des Banques firmé en 2006 un acuerdo con varios sindicatos sobre el
tema de la violencia ejercida por clientes (Association Francaise des Banques, 2006).

13 En efecto, segin Mayhew y Chappell, el cédigo fue objeto de arduas negociaciones con los
expertos designados por los empleadores ““... que intentaron limitar su alcance a los actos inten-
cionales de violencia fisica excluyendo el estrés laboral” (Mayhew y Chappell, 2007). El resul-
tado final diluy6 considerablemente los alcances que habria podido tener el c6digo (teniendo en
cuenta la version inicial del mismo, mucho mas ambiciosa), pues definié la VET en los términos
siguientes: “Toda accion, incidente o comportamiento que se aparten de lo razonable, en los
cuales una persona es asaltada, agredida, amenazada o injuriada en el transcurso de su trabajo, o
como resultado directo de é1” (Organizacion Internacional del Trabajo, 2004, p. 4).
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psicosociales? En primer lugar, las presiones temporales, y, en segundo lugar,
“... la confrontacién con clientes, pacientes, alumnos dificiles, etcétera” (ver
Grifica 1). En qué sectores sucedia esto? “Por sector, [esos problemas eran]
mas frecuentes en las ramas del trabajo sanitario y social, la educacion y la
intermediacion financiera” (Agencia Europea por la Salud y la Seguridad en
el Trabajo, 2009), lo cual, como veremos, claramente coincide con los datos
que aport6 la ETEA 2009'.

Grafica 1. Preocupaciones de los dirigentes sobre los factores generadores de riesgos
psicosociales en el trabajo (porcentaje de empresas europeas encuestadas)

Discriminacién sexual, por edad , origen étnico, etc.
Politica de recursos humanos poco clara

Falta de control sobre la organizacién del trabajo

Problemas en las relaciones con los superiores

Horarios de trabajo demasiado largos o irregulares

Mala cooperacién con colegas

Inseguridad del empleo

Mala comunicacién entre la direccién y los empleados
Confrontacién con clientes, pacientes, alumnos dificiles, etc. 51
Presién temporal 535
60

Porcentaje

Fuente: Encuesta ESENER (Agencia Europea por la Salud y la Seguridad en el Trabajo, 2009).

La evidencia aportada por la ETEA 2009

Como adelantamos en la introducciodn, el fendmeno de la violencia en el
punto de contacto con los destinatarios de servicios fue la primera gran
sorpresa que surgio de un andlisis de las respuestas al nuevo apartado con
preguntas sobre riesgos psicosociales de la encuesta. Nos preguntamos
entonces si se trataba de un fendmeno relacionado con los servicios, si
los trabajadores que lo sufrian estaban informados sobre él y sobre sus
derechos, si afectaba especialmente a determinadas categorias de trabaja-
dores y tipos de empresas, y si los sindicatos podian influir para que sus
representados tomaran conciencia sobre €l y sobre sus consecuencias para
la salud y la seguridad en el trabajo.

14 Lainclusién de la VPS en la ETEA 2009 ha sido, en nuestra opinién, dada la reciente conceptua-
lizacién de la cuestion, uno de los avances mds importantes logrados al introducir en su cues-
tionario los RPS. Tanto es asi que el andlisis de los resultados de la encuesta ESENER no ofrece
ninguna interpretacion sobre la importancia que los empresarios le atribuyen al problema.
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=  Laviolencia en el trabajo de servicios

Para el andlisis que realizaremos a continuacion, elegimos como indicador
la frecuencia (“siempre”, “algunas veces” o “nunca”, fueron las categorias
utilizadas por la encuesta) de la violencia sufrida “durante los tdltimos
doce meses” por la persona que respondia el cuestionario (pregunta F3
del Anexo), no lo que esa misma persona opiné sobre la frecuencia de la
violencia sufrida por “los trabajadores” en general, y sin precisar periodo
(pregunta F2), porque lo consideramos un indicador mds objetivo. Todas
las gréaficas que estamos presentando fueron elaboradas por nosotros a
partir de dicha informacion.

La Gréfica 2 revela que el problema de la VET estd lejos de ser una
cuestion irrelevante para los trabajadores encuestados, pues afect6 durante
los dltimos doce meses previos a la encuesta a un cuarto de las personas
que la respondieron®.

Grafica 2. ¢ Sufrid violencia en el trabajo?

80

60

40

Porcentaje

20

Violencia en el trabajo

Como se observa en la Grafica 3, el porcentaje de respuestas positivas es siem-
pre superior al promedio (26,3%) en los sectores prestatarios de servicios'®.

15 Qué decir entonces sobre los “no registrados”, que segtin la literatura son los mas afectados
por el fendmeno (Quinlan, Mayhew, y Bohle, 2001; Underhill y Quinlan, 2011). En 2009,
en el momento de la realizacion de la encuesta, se encontraba en esa situacion el 37% de los
trabajadores argentinos (Organizacién Internacional del Trabajo, 2011).

16  Entre los cuales incluimos el comercio.
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Grafica 3. Personas que enfrentaron situaciones de violencia, segin sector.
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" VET es sobre todo VPS

En cuanto a las formas de violencia a las que estuvieron expuestos quienes
declararon haber sufrido algin tipo de agresion, la Grafica 4 muestra el claro
predominio de los “riesgos externos”, es decir, de las situaciones de violen-
cia debidas a agresiones de los prestatarios de servicios (que afectd “algunas
veces” o “siempre” al 19,9% de los encuestados).

Grafica 4. Frecuencia de diferentes situaciones de presién/agresion.
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Nota: excluimos de esta grafica la categoria “nunca”. Ejemplo: el 80,1% de los encuestados “nunca” enfrentd
“situaciones de presion/agresion de los clientes, pacientes, alumnos, etcétera”.
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= La VPS en los servicios

59

Como se observa en la Gréfica 5, la violencia y la presion “externa” afec-
tan sobre todo a los trabajadores de servicios. La industria y la construc-
cidn tienen una distribucion equilibrada de la violencia entre las relaciones

internas y las externas.

Grafica 5. Sufrié presion o agresidn durante los ultimos doce meses, segun sector.
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B Dejefes o compafieros

= LaVETvaria segun sexo, jerarquia y calificacién

Confirmando algo que la literatura refrenda (Mayhew y Chappell, 2007), la

violencia recae con mayor intensidad sobre las mujeres.

Revista de Ciencias Sociales, DS-FCS, vol. 28, n.° 37, julio-diciembre 2015, pp.43-80.




60 JORGE WALTER

Grafica 6. Violencia sufrida, segln sexo.
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En la Gréfica 7 observamos un elemento adicional que también confirma
la literatura: la violencia afecta sobre todo a las mujeres en los niveles
jerdrquicos inferiores. Mayhew y Chappell se refieren a esta cuestion en
términos mas precisos: ... una division del trabajo entre géneros (a gen-
dered division of labour) donde las mujeres trabajadoras se concentran
en los puestos mds expuestos al riesgo de sufrir violencia en el trabajo”
(Mayhew y Chappell, 2007, p. 330).

En los puestos de nivel jerarquico de las dreas administrativas (no de
las dreas productivas, donde también las mujeres son las mds expuestas) se
observa una inversion de esa ldgica, con una exposicion a la violencia externa
muy superior por parte de los hombres. No hemos encontrado referencias
en la literatura a esta cuestion y la informacién a nuestra disposicién no nos
permite por el momento formular una hipétesis al respecto.
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Grafica 7. Violencia externa, segln sexo y nivel jerarquico.
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[ Algunas veces (o siempre)

Tampoco hemos encontrado en la literatura'’ referencias a situaciones de
violencia que, como se observa en la Grafica 8, afectan sobre todo a los pro-
fesionales (tanto a hombres como a mujeres) y a los técnicos (sobre todo a
los hombres), asi como al personal operativo y al no calificado (quienes mas
sufren la violencia externa en este grupo son las mujeres).

17 Pero atin no hemos realizado una busqueda bibliografica sistemadtica referida a ocupaciones
especificas que nos permita confirmar que efectivamente es asi.
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Grafica 8. Presiones o agresiones externas, segln sexo y categoria.
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B Algunas veces (o siempre)

Serdn necesarias indagaciones suplementarias para precisar la localizacién
de este fendmeno. Una hipétesis plausible indicaria que los profesionales y
técnicos méds expuestos se desempefian por ejemplo en hospitales o en tareas
de mantenimiento y reparacion de servicios publicos (Gerber, 2005).

La Gréfica 9 muestra que las presiones y agresiones externas recaen
principalmente sobre los hombres en los servicios publicos y en los finan-
cieros. Se observa ademads una interesante e inesperada coincidencia entre la
industria y el comercio, porque, por oposicién a los servicios financieros y
publicos —e inclusive al transporte— es en ellos donde las presiones y agre-
siones externas afectan sobre todo a las mujeres.
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Grafica 9. Agresiones externas, seglin sexo y sector (a veces o siempre]).

35

32,4 32,5 33,0
30
25,2
o 24,4
2
@ 20 1
g 15,2
g 15 , 14,4 50
a 11,7 :
10 1
5 -
0
Comercio, Servicios Industria Transporte, Servicios |Construccién| Electricidad,
restaurantes| comunales, | manufactu- | almacenaje |financierosy gas y agua
yhoteles | socialesy rera y comunica- alas
personales ciones empresas
O varen W Mujer

" Factores externos e internos de estrés

A continuaciéon examinaremos la influencia de la calidad de las relaciones
interpersonales internas y externas en tanto factores de estrés.

Calidad de las relaciones interpersonales

La Grafica 10 muestra una clara relacion positiva entre la buena calidad de
las relaciones interpersonales y el menor estrés en el trabajo (basta por ejem-
plo con observar las columnas sobresalientes con relacién a cero, a “uno o
dos” y a “tres a cinco” sintomas).
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Grafica 10. Calidad de las relaciones interpersonales y sintomas de estrés.
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Influencia determinante de la VPS

La Gréfica 11 muestra también una clara relacidn positiva entre la ausencia
de violencia en la relacion con prestatarios y la ausencia de sintomas (y vice-
versa). La relacion es mads clara atn si se comparan los extremos (ningtn sin-
toma versus tres a cinco sintomas), como lo indican las flechas dibujadas en
la grafica. Asimismo, los trabajadores que nunca han enfrentado situaciones
de violencia, en casi un 70% de los casos tampoco tienen sintomas de estrés.
Y viceversa, solo el 4% de ellos ha experimentado mas de dos.
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Grafica 11. Violencia de prestatarios de servicios y sintomas de estrés.
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El estrés en los servicios

En cuanto a su localizacién, cuando observamos los niveles de estrés que
fueron declarados por los trabajadores, segtin sectores, constatamos que el
mayor nivel lo sufre el personal empleado en servicios comunales y socia-
les, asi como en restauracién y hoteleria (donde la proporcion de puntos de
contacto es comparativamente muy alta). La industria se sitda por su parte
en un nivel intermedio.

Los menores niveles de estrés se verifican también en servicios, pero
en este caso se trata de grandes empresas (antigua o actualmente estata-
les) de servicios de infraestructura como la electricidad, el gas y el agua,
con dreas importantes dedicadas a la produccién. Ademds se trata de ex o
actuales empresas puiblicas que, como veremos més adelante, han contado
tradicionalmente con una fuerte presencia sindical y se distinguen actual-
mente por el alto grado de informacién del personal en materia de salud y
seguridad en su trabajo.
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Grafica 12. Sintomas de estrés segln sector.
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&l estrés y el tamanio de las organizaciones

Como se observa en la Gréfica 13, el estrés crece con el incremento de tamafio
de las organizaciones. El fendmeno recién se revierte en el caso de las mas
grandes. Entre estas se encuentran posiblemente las empresas multinacionales
y las nacionales altamente profesionalizadas y mas sujetas a controles externos.

Grafica 13. Sintomas de estrés segln tamaio de las organizaciones.
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=  Informacién sobre los riesgos

(De qué depende la mayor o menor informacién de los trabajadores sobre los
riesgos que enfrentan en su trabajo?

Informacidn y tamafio de las empresas

Con el aumento de tamafio de la organizacién crece el grado de informacién
sobre los riesgos por parte de los trabajadores. Este fenémeno posiblemente
esté relacionado con la creciente presencia sindical que, como veremos mas
adelante, también varia en funcién del tamafio de las empresas.

Grafica 14. Informacién sobre riesgos de higiene y seguridad,
segln tamafio de las organizaciones.
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Menor informacién en los servicios (salvo en los publicos)

La Grafica 15 muestra que los trabajadores de los servicios, que son los
mads expuestos a la VPS, son también los menos informados sobre los ries-
gos inherentes a su actividad. Los servicios publicos —excepcion a la re-
gla— posiblemente sean herederos de una tradicién de empresa estatal
(que, como veremos, se confirma al indagar sobre la presencia sindical en
tales organizaciones).
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Grafica 15. Informacién sobre riesgos de higiene y seguridad, segtn sector.
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" Presencia sindical

(De qué modo influye la presencia sindical? La encuesta nos permite distin-
guir entre la presencia de representacion sindical, comision interna o delega-
dos, la existencia de un comité de higiene y seguridad y la de un delegado de
los trabajadores especializado en la prevencion.

La presencia de representantes sindicales no es suficiente

Cuanto mayor es el tamafio de la organizacién, mayor es la presencia de
representantes sindicales, pero la verdadera diferencia aparece cuando
existe un comité y, sobre todo, cuando existe un delegado especializado en
higiene y seguridad.

La Grafica 16 muestra que la presencia de representacion sindical gené-
rica no influye sobre el nivel de violencia sufrido por el trabajador.
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Grafica 16. Violencia interna y externa y presencia de representacion sindicales.
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Menor violencia cuando hay delegado de prevencién

La Grifica 17 ofrece un indicio de que la presencia de delegado de preven-
cion tiene una influencia positiva sobre los niveles de violencia experimen-
tados por los trabajadores. El dato es relevante, porque es indicativo de la
influencia de los delegados de prevencion sobre las politicas de gestion de la
seguridad en las empresas.

Grafica 17. Delegado de prevencion y violencia interna y externa.

35

30

25

20

15 A

Porcentaje

10 1

Existencia de delegado

Revista de Ciencias Sociales, DS-FCS, vol. 28, n.° 37, julio-diciembre 2015, pp.43-80.



70 JORGE WALTER

No es este, sin embargo, el campo en el que la influencia de los delega-
dos especializados es la mds notoria.

Mucho mejor informados cuando hay delegado de prevencion

La relacion entre la presencia de delegados de prevencion y el grado de infor-
macion de los trabajadores en materia de riesgos de salud y seguridad en su
trabajo es directa y muy fuerte.

Grafica 18. Existencia de delegado de prevencidn y grado de informacién
sobre los riesgos de higiene y seguridad.
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Visién mds critica cuando hay delegados de prevencién

Por otra parte, como se observa en la Grafica 19, los trabajadores son mucho
menos elogiosos —aunque no necesariamente mds criticos— acerca del es-
tado de la higiene y la seguridad en los establecimientos en los cuales existen
delegados de la especialidad.
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Grafica 19. Existencia de delegado de prevencion y grado de percepcién
del estado de higiene y seguridad.

N
o

37,9

w
(92}

w
o

20,6

Porcentaje
~n
(9a]

ny
o

13,1

=
(Oa]

12,0

=
o

4,9

1,7
0 /7

Muy bueno Bueno Regular

Grado de percepcion del estado de higiene y seguridad

[0 Existedelegado M No existe delegado

Hay en lo anterior una interesante paradoja, y lecciones importantes a ex-
traer sobre el evidente impacto de la presencia de personal sindical espe-
cializado sobre la conciencia de los trabajadores acerca de la higiene y la
seguridad en su trabajo.

Veamos ahora lo que sucede en organizaciones de diferentes tamafos
y sectores.

Comité de Higiene y Seguridad sobre todo en las organizaciones mds grandes

La Griéfica 20 pone de manifiesto una clara relacién entre el tamafio de la
organizacién y la existencia de Comités de Higiene y Seguridad.
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Grafica 20. Presencia de Comité de higiene y seguridad,

segln tamafo de las organizaciones.
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&n los servicios (salvo los publicos):
menor presencia de Comités de Higiene y Seguridad

En los servicios, confrontados con los nuevos riesgos psicosociales, es menor
la presencia de comités especializados en higiene y seguridad.

Grafica 21. Presencia de Comité de higiene y seguridad, segln sector.
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Este hecho pone de relieve dos problemas: los nuevos riesgos son ca-
racteristicos de nuevos sectores que por serlo, y por sus caracteristicas in-
trinsecas, resultan probablemente invisibles para una vision sindical clasica
—enfocada sobre lo fisico— de los riesgos laborales. Al no estar en la agen-
da de los dirigentes sindicales, no existe en estos sectores una preocupacion
particular por promover la intervencioén de personal sindical especializado y,
como consecuencia de ello, una menor conciencia sobre los RPS por parte de
los propios trabajadores, que tienden por lo tanto a “naturalizarlos” (Bishop,
Korczynski y Cohen, 2005).

Escasa presencia de delegados de prevencion en los servicios

Lo anterior es confirmado por la mayor ausencia de delegados de prevencion
en los servicios (salvo en los publicos, de tradicion estatal y fuerte presencia
e influencia sindical, como en electricidad, gas y agua).

Grafica 22. Presencia de delegado de prevencidn, segun sector.
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Conclusién

La revision bibliografica de la primera parte del articulo fue motivada por
el fuerte e inesperado predominio de la violencia externa sobre la violencia
interna en el trabajo, lo cual sucedia en las empresas del sector servicios, un
67% de las integrantes de la muestra. El problema afectaba mas a las mujeres
que a los varones, a los profesionales (de ambos sexos), a los hombres en
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posiciones jerarquicas (por ejemplo, en los servicios financieros) o en pues-
tos de técnicos, posiblemente de reparaciones (en los servicios publicos) asi
como a las mujeres en puestos de menor calificacion (en el comercio y en
dreas productivas de la industria).

Constatamos a continuacion la existencia de una relacién directa y muy
clara entre el hecho de haber sufrido presiones o agresiones de clientes, pa-
cientes, etcétera, y los sintomas de estrés. La violencia ejercida por los pres-
tatarios se incrementa por otra parte con el mayor tamafio de las empresas,
salvo las més grandes, de 500 o mds empleados, cuyo mejor desempeiio re-
lativo se debe probablemente a que son mas visibles y sujetas a las regula-
ciones gubernamentales o a autorregulaciones originadas en casas matrices.

El apartado sobre riesgos psicosociales de la encuesta incluyé pregun-
tas sobre la presencia de representantes sindicales, comisiones mixtas o
delegados de prevencion en las empresas encuestadas. Otra conclusion va-
liosa del andlisis se refiere justamente al rol de los sindicatos, pues la mera
presencia de delegados sindicales no influye sobre los niveles de violencia
sufridos por los trabajadores, pero no sucede lo propio cuando hay en la
empresa una Comisién Mixta de Higiene y Seguridad y, sobre todo, cuando
hay delegados sindicales especializados en la prevencion. La influencia de
estos ultimos es clara y muy fuerte, sobre todo en cuanto al grado de infor-
macioén y la conciencia critica de los trabajadores sobre los riesgos de salud
y seguridad en su trabajo.

La revisién bibliogrdfica motivada por estos resultados puso en eviden-
cia que, en efecto, se trata de un nuevo problema que recién comenzé a lla-
mar a la puerta de los organismos internacionales, los gobiernos y los actores
sociales a comienzos de la década pasada, cuando el término aparecié por
primera vez en el titulo de un articulo cientifico. En 2009, cuando se realizé
la encuesta en Argentina, los empresarios europeos respondieron la encuesta
ESENER, identificando la violencia “de clientes, pacientes, alumnos dificiles,
etcétera” como el segundo problema mds importante que estaban enfrentan-
do en materia de riesgos psicosociales.

Sobre el origen del problema, la bibliografia vincula su emergencia con
la naturaleza (emocional) del trabajo en los servicios y con el intento de de-
sarrollar culturas organizacionales basadas en el supuesto de que “el cliente
siempre tiene razon”, cualquiera sea el precio a pagar por quien deba satisfa-
cer semejante exigencia.

(Es posible hacer algo para reducir el riesgo de agresion y mitigar sus
consecuencias? La inclusién en la encuesta de una pregunta sobre la vio-
lencia externa y la conciencia del problema, que surgié del andlisis de las
respuestas, es un primer avance importante en una buena direccién. También
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es una excelente noticia la influencia positiva de las Comisiones Mixtas y los
delegados de prevencion. Cabe preguntarse qué mas podria aportar el &mbito
académico al proceso de produccién de conocimientos sobre el problema y
sus posibles soluciones.

Imaginamos al respecto las dos siguientes lineas de futura investiga-
cion que podrian integrarse en un programa. Por un lado, mejorar el anélisis
descriptivo de los resultados de las encuestas, reduciendo en la medida de
lo posible el nivel de agregacion de los datos por tipos de organizaciones
(por ejemplo hospitales, escuelas, etcétera) o posiciones ocupacionales (por
ejemplo, médicos de guardia, maestros de escuelas, etcétera). Por otra parte,
realizar estudios de caso sobre esas mismas u otras posiciones afectadas por
el problema, sumédndose a otras iniciativas recientes en esa misma direccion
(ver por ejemplo: Alcouffe, et al., 2006; Gerber, 2005; Stolovas, et al., 2011).
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Anexo
Los riesgos psicosociales en la ETEA 2009

Las categorias y subcategorias del Cuadro 1, mediante las cuales clasifica-
mos las preguntas de la encuesta, se inspiran en el modelo propuesto por
Gollac, més algunos factores adicionales relativos a la organizacién del tra-
bajo retomados de otras fuentes (Gollac, 2011). Los casilleros vacios de la
derecha aluden a posibles preguntas que se podrian incorporar en futuras
versiones de la ETEA.

Cuadro 1. Factores de Riesgo Psicosocial.

Categorfa

Subcategoria

Pregunta en ETEA 2009

Exigencia del trabajo

A14 ; Qué / quién impone fundamentalmente el ritmo de
trabajo?

E19a Para la realizacién de su trabajo, ¢ con qué frecuencia
mantiene un nivel de atencién alto o muy alto?

E18b Para la realizacién de su trabajo, ¢ con qué frecuencia
atiende varias tareas al mismo tiempo?

E19d Para la realizacién de su trabajo, ¢ con qué frecuencia
realiza tareas complejas, complicadas o dificiles?

E19e Para la realizacion de su trabajo, ; con qué frecuencia
considera su trabajo excesivo?

Exigencias
emocionales

Relacién con el publico

Contacto con el sufrimiento

Tener que esconder sus
emociones

E19e Para la realizacion de su trabajo, ; con qué frecuencia
necesita esconder sus emociones en su puesto de trabajo?

Miedo a accidente/
violencia/fracaso

Falta de
autonomia

Autonomia de la tarea

A13a ;Cuenta usted con autonomia para organizar/
planificar el orden de sus tareas?

Posibilidad de anticipar el trabajo

Incremento de las competencias, desarrollo cultural

Placer en el trabajo (opuesto de repetitivo y mondtono)

Posibilidad de anticipar
el trabajo

idem para Autonomia A13

Incremento de las
competencias, desarrollo
cultural

D1 Habitualmente la empresa/institucion, ¢ brinda algin
tipo de capacitacién?

Vinculos entre el trabajador y la organizacién que lo
emplea (carrera, reconocimiento, evaluacion del trabajo,
adecuacion de la tarea, cuidado del bienestar de los
trabajadores)

A8 ; Rota entre distintos puestos de trabajo?

Placer en el trabajo (opuesto
de repetitivo y monétono)

A11 ; Usted trabajé en una linea de montaje o cadena de
produccién?

Autonomia colectiva, participacion en las decisiones

Autonomia colectiva,
participacion en las
decisiones

116 ; Como considera que fueron las relaciones entre la
empresa y el sindicato durante los ltimos 12 meses? (PROXI)
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Categoria

Subcategoria

Pregunta en ETEA 2009

Malos
vinculos
sociales
enel
trabajo

Vinculos entre los
trabajadores

F4a En los dltimos 12 meses en su trabajo, ¢ el entorno
laboral permite la comunicacién con las demas personas?

Fla En qué medida en su trabajo, ; obtiene ayuda a sus
compaiieros si la pide?

Fic En qué medida en su trabajo, ¢ las relaciones
personales son buenas?

F3c En los Ultimos 12 meses, ¢ con qué frecuencia usted
fue objeto de... situaciones de presién /agresion de sus
comparieros?

Vinculos entre el trabajador
y la organizacién que

lo emplea (carrera,
reconocimiento, evaluacion
del trabajo, adecuacion de la
tarea, cuidado del bienestar
de los trabajadores)

F1b En qué medida en su trabajo, ¢ obtiene ayuda de sus
superiores/jefes si la pide?

F4b En los Ultimos 12 meses en su trabajo, ¢ se siente
valorado personal y/o laboralmente, se respeta su privacidad,
formas de pensar, ideas personales y/o laborales?

H5a ¢ Recibi6 capacitacién sobre estos temas en los
Gltimos dos afios?(PROXI) (Salud y Seguridad)

F2a En este establecimiento, ¢ con qué frecuencia los
trabajadores han sido objeto de ... situaciones de presion
de sus jefes?

F3aEnlos dltimos 12 meses, ¢ con qué frecuencia usted
fue objeto de... situaciones de presién de sus jefes?

Discriminaciones

Acoso moral

Violencia
interna

F4c En los Ultimos 12 meses en su trabajo, ¢lo han
amenazado de algin modo?

F2d En este establecimiento, ¢ con qué frecuencia los
trabajadores han sido objeto de ... amenazas de despido?

F3d Enlos dltimos 12 meses, ¢ con qué frecuencia usted
fue objeto de... amenazas de despido?

Acoso sexual

F2e En este establecimiento, ; con qué frecuencia los
trabajadores han sido objeto de ... situaciones de acoso
sexual o moral?

F3e En los ultimos 12 meses, ¢ con qué frecuencia usted
fue objeto de ... situaciones de acoso sexual o moral?

Vinculos con personas
ajenas ala empresa

F2b En este establecimiento, ¢ con qué frecuencia los
trabajadores han sido objeto de ... situaciones de presion /
agresion de los clientes, pacientes, alumnos, publico, etc.?

F3b En los dltimos 12 meses, ¢ con qué frecuencia usted
fue objeto de... situaciones de presién /agresion de los
clientes, pacientes, alumnos, publico, etc.?

Tiempo
de trabajo

Extension

B1 ; Cudntas horas trabajé habitualmente por semana en
esta empresa/institucion?

Duracién

L15 ; Cudntas horas por semana le dedica habitualmente a
ese trabajo?
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Categoria Subcategoria

Pregunta en ETEA 2009

Rotativa

B? Su horario de trabajo habitual es...

B8 ; Con qué frecuencia le cambian sus turnos de trabajo?

Organizacién
del tiempo de
trabajo /Tipo Nocturna

B10 ; Trabaja usted habitualmente entre las 22:00
y las 06:00?

B11 ;Cuantas semanas por mes trabaja usted entre
las 22:00 y las 06:00?

de jornada . - -
) B12 ; Cuantas horas por dia trabaja entre las 22:00
ylas 06:00?
Horarios imprevisibles
B3 ; Cuanto tarda habitualmente en llegar de su casa
al trabajo?
. B15 ; Cudntos dias francos posee habitualmente
Tiempo de ) . 5
descanso Tiempo de Ocio por semana’?
B16 Habitualmente, ¢ estos dias de franco son seguidos?
B17 En el dltimo mes, ¢ cudntos domingos libres tuvo en
esta empresa/institucion?
A11 ; Usted trabajo en una linea de montaje o cadena
Ritmo de Ritmo autodeterminado de produccién?
trabajo Ritmo impuesto A14 ;Qué / quién impone fundamentalmente el ritmo
de trabajo?
) J7c En el dltimo afo, ¢ recibié alguno de los siguientes
Presentismo . .
premios? (Presentismo)
Forma de J7aEn el dltimo afio, ¢ recibid alguno de los siguientes
remuneracién . premios? (Productividad individual)
Productividad P = o -
J?b En el Gltimo afio, ¢ Recibid alguno de los siguientes
premios? (Productividad grupal o por equipos)
Trabajo . . o - . )
J, Trabajo no cooperativo A12 ; En qué situacion realiza usted su trabajo?
parcelizado

Trabajo repetitivo

A8 ; Rota entre distintos puestos de trabajo?

A9 ; La causa por la que usted rota se debe habitualmente a...?

Demanda
de trabajo/  Imprevisibilidad
Organizacién

B6 ¢ Codmo se organizan sus horarios laborales?

El esquema analitico propuesto por Gollac no pone énfasis en los vinculos
con personas ajenas a la organizacion. La propia encuesta ahonda en esta
limitacidn al no interrogar sobre las exigencias emocionales derivadas de

esa relacion.
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