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1. Introduccidn

El creciente uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs) en el sector
de los servicios genera cambios en la naturaleza de las tareas, modifica la comunicacién con
los clientes o usuarios e implica incluso cambios en la forma de ordenar el trabajo (en algunos
casos, permiten alterar en las dimensiones tiempo y espacio por la deslocalizacién y la
asincronia).

Esta tendencia se ha acentuado a partir de las restricciones impuestas por el COVID-19 dado
gue muchos servicios (tanto publicos como privados) en cortisimo tiempo introdujeron
grandes modificaciones en sus procesos de trabajo por medio de innovaciones asociadas a las
tecnologias. De esta forma, una tendencia que ya preexistia tuvo una inédita aceleracion en el
marco de la pandemia y por eso es importante evaluar qué consecuencias ha tenido al nivel de
las condiciones de trabajo. Aun se sabe poco sobre los cambios sucedidos y sobre su
magnitud.

En este sentido, esta ponencia tiene como objetivo analizar las innovaciones organizacionales
ocurridas al nivel del proceso de trabajo y asociadas al uso de TICs que se han implantado en
una organizacion estatal de servicios de seguridad social e identificar como se han modificado

las condiciones de trabajo para quienes realizan atencion al publico de manera presencial.
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Especificamente, tomamos como ambito de indagacion a dependencias de la ANSES
(Administracion Nacional de la Seguridad Social) para analizar una dimension del proceso de
trabajo que venimos examinando hace varios afios en esta organizacion y que tiene gran
incidencia sobre el bienestar de los trabajadores: la intensidad y los ritmos de trabajo.

Es importante sefialar que en el marco de la pandemia por COVID-19, ANSES tuvo que
introducir nuevos mecanismos de atencion al publico, que le permitieran seguir funcionando
durante las restricciones sanitarias vigentes. De esta forma, muchos beneficios y programas
sociales debieron tramitarse mediatizados por nuevos procedimientos informaticos y
tecnologias. Estas innovaciones hoy se mantienen y han pasado a formar parte de los procesos
de trabajo habituales de este organismo de servicios. Por eso es fundamental conocer cémo ha

impactado en las condiciones de salud de los trabajadores.

2. Coordenadas tedricas de la investigacion
2.1. El proceso de trabajo en servicios de atencion al puablico

Dada su importancia para nuestro enfoque, es importante comenzar nuestro marco tedrico
explicitando qué entendemos por proceso de trabajo y qué aspectos permite iluminar este
concepto. Al respecto, es posible afirmar que un proceso de trabajo (independientemente de lo
que se produce) siempre consta de tres elementos: el objeto de trabajo (materia prima,
informacion que se transforma y procesa), los instrumentos de trabajo (maquinaria,
herramientas, tecnologia) y la actividad de trabajo propiamente dicha, donde los trabajadores
ponen en acto capacidades fisicas, mentales y psiquicas. Estos tres elementos enunciados se
articulan, en cada caso, segun una forma especifica de organizacion y division del trabajo, y
ello con vistas a la produccion de bienes, servicios o conocimientos que tienen una utilidad
social porque permiten satisfacer necesidades (Neffa, 2015).

Ahora bien, los procesos de trabajo estan presentes en todas las actividades econdémicas y
abarcan un infinito nUmero de variantes, segin sea la naturaleza de la actividad que se
desarrolla, la rama o sector econdémico y el tipo de organizacion que se trate. De esta forma,
los procesos de trabajo se concretan bajo formas historicas particulares.

En esta ponencia nos enfocaremos en los procesos de trabajo que se realizan en las

actividades de servicios, en el sector publico y que implican la atencion directa de publico.

Ensenada, provincia de Buenos Aires, 5, 6 y 7 de diciembre 8e 2022
ISSN 2250-8465 - web: http://jornadassociologia.fahce.unlp.edu.ar/



Xl Jornadas de Sociologia de la UNLP:
Sociologias de las emergencias en un mundo incierto

Esto denota un proceso de trabajo muy especifico que es necesario analizar en todos su
componentes.

Respecto de los servicios, se trata de un concepto amplio y polisémico sobre el cual no existe
una definicion unica (Bouquet y Dubéchot, 2016). De todas formas, y a los efectos de
delimitar nuestro campo de analisis, podemos recuperar una definicion clasica del economista
Peter Hill (1977, citado por Scotti y Allari, 2009:4) que definié a la actividad de servicio
como aquella donde un productor transforma la condicion de una persona o de un bien (que
pertenece a una persona), por demanda de la misma y con su acuerdo.

Por definicién, un servicio esta orientado a hacia otro u otros que lo demandan o que lo
necesitan (Bouquet y Dubéchot, 2016). De esta forma, el concepto servicio designa tanto un
trabajo una actividad (producir y proveer un servicio determinado) como también una relacion
social donde entran en vinculacién un proveedor (el trabajador, la organizacion) y quienes son
receptores del mismo. De ahi el cardcter eminentemente social de este acto productivo y la
propuesta de muchos investigadores de utilizar el concepto de relacion de servicio.

Al respecto, Gadrey (1994) explica que las relaciones de servicios son relaciones que se
forman entre individuos, y a veces entre organizaciones (pero esto no impide que ciertos
individuos estén directamente involucrados), a la ocasion de la prestacion de un servicio
brindado por unos en funcién de la demanda de otros, a propésito de un problema o de una
realidad sobre la cual se debe intervenir. Se movilizan con este fin distintos elementos:
informaciones, acciones, comportamientos y recursos. Esta configuracion de partida, de tipo
triangular, no siempre es explicita pero siempre estd presente. Asi, la relacion de servicio
puede darse en un marco de interaccion fisica directa (cara a cara), a distancia (el proveedor y
el usuario estan espacialmente separados) o de manera asincronica (hay una brecha temporal
entre la demanda, la provision y la recepcidn del servicio).

Este rasgo constitutivo de los servicios ha llevado a algunos autores a plantear la existencia de
una relacion productiva de tipo “triangular” que introduciria ciertas novedades dentro de la
relacion bilateral convencional entre empleador y trabajador, propia de otros sectores. En este
punto, los analisis ofrecen visiones distintas en referencia al rol que ocupan estos tres actores
en el proceso de trabajo.

En algunos casos, se otorga al cliente (para usar un término general que hoy incluye usuarios,
beneficiarios, publico, etc.) un rol tan significativo que se los ha llegado a conceptualizar
como ‘“coproductores” del servicio, considerando la inseparabilidad y el grado de
participacion que tienen para el desarrollo de su prestacion (Jeantet, 2003). Desde nuestra

perspectiva, la relacion diddica entre empleador y trabajador sigue siendo central en términos
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analiticos para entender el proceso de trabajo y, en Gltima instancia, también para comprender
el rol protagonico que algunas organizaciones hoy le asignan a los clientes o usuarios en su
funcionamiento. Instituir que “el cliente es el rey”, es fruto de una decision de quienes ocupan
el poder de direccion de las empresas. De esta forma, como sefialan Belanger y Edwards
(2013) el triangulo de la relacion de servicio "no es equilatero” sino que existen diferencias de

poder entre los actores que lo conforman.

2.2. Las innovaciones al nivel del proceso de trabajo asociadas a TICs y sus impactos
sobre la salud laboral

Neffa (2000) define a la innovacion organizacional como el conjunto de procedimientos
cientificos, tecnoldgicos, organizacionales, financieros y comerciales que concluyen (o
deberian concluir) en la realizacién de productos, de procedimientos nuevos 0 mejorados en
una firma. Estos cambios o reformas pueden referirse a diversos tipos de organizaciones:
empresas privadas, organismos del sector publico, organizaciones del tercer sector, entre
otras. Por eso en el estudio de las innovaciones requiere que se especifique con mucha
precision la organizacion y el sector de actividad bajo andlisis, al momento de generar
conocimientos sobre dicho fendomeno.

Es importante destacar que la innovacion puede asi aplicarse en muchos ambitos de una
organizacion. A los fines de nuestra investigacion, nos interesan particularmente las
innovaciones al nivel del proceso de trabajo y asociadas al uso de tecnologias informaticas.

La innovacion de proceso de trabajo hace referencia a cambios en la esfera de la produccién:
en su contenido y en su organizacion. Al respecto, es posible identificar dos planos donde
puede ocurrir. Por un lado, cuando cambia el contenido y ordenamiento de las fases o
actividades produccion, asi como cuando tienen lugar transformaciones significativas en las
técnicas, los materiales (insumos), las maquinas y/o herramientas utilizadas. Por otro lado,
este tipo de innovacion sucede cuando se hacen modificaciones en el uso de la fuerza de
trabajo, que tienen como fin la mejora de la productividad, la reduccion de costos, el aumento
del rendimiento del personal, y/o la mejora de las calificaciones y competencias. En este
sentido, es posible citar ejemplos tales como la rotacion de puestos, el trabajo en equipo, la
flexibilizacion de la jornada de trabajo, el trabajo a distancia, entre otros.

Teniendo en cuenta estas definiciones, en esta ponencia vamos a enfocarnos en las

innovaciones de proceso de trabajo, particularmente surgidas a partir de la pandemia de
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COVID-19 en ANSES y que estén relacionadas en gran medida con el uso de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TICs).

Como explican Scarabino y Colonnello (2009), las TICs surgen de la convergencia de tres
areas tecnoldgicas que anteriormente estaban diferenciadas: la informética (computadoras),
las telecomunicaciones y la transmisién y procesamiento de datos y de imagenes. En este
marco, internet es el elemento clave que ha permitido esta integracion. Al respecto, los
autores sefialan que las TICs no representan un sector de la produccion, sino que atraviesan
transversalmente todos los sectores y de la sociedad.

En el caso del sector servicios, las innovaciones organizacionales asociadas a las TICs buscan
instaurar procesos de produccion més flexibles y eficaces que permitan proveer mayor
cantidad y variedad de servicios, para satisfacer la demanda de usuarios cada vez mas
exigentes e informados. En los servicios estatales (administrativos, sociales, etc.) también los
procesos de trabajo han tenido grandes cambios y se hace un uso intensivo y complejo de las
TICs, que se expresa en el uso articulado de internet, intranets y softwares especializados de

distinto tipo.
2.3. Los procesos de innovacién y sus impactos sobre la salud laboral

Las innovaciones tecnologicas no son “neutras” en términos de condiciones de trabajo y por
eso0 es importante analizar sus derivaciones. Al respecto, se estima que las nuevas formas de
organizacion del trabajo asociadas a tecnologias estdn generando algunos riesgos que es
conveniente analizar, para poder valorarlos y prevenirlos. Particularmente, estas innovaciones
estan correlacionadas con la aparicion de ciertos Riesgos Psicosociales en el Trabajo (RPST).

Siguiendo a Gollac (2011), los RPST son riesgos para la salud, fisica, psiquica, mental y
social engendrados por los determinantes socioeconémicos, la condicién de empleo, la
organizacion y el contenido del trabajo y los factores relacionales que interactian en el
funcionamiento psiquico y mental de los trabajadores. Dado que estos riesgos son muy
variados y diferentes, Gollac (2011) y Neffa (2015) postulan que pueden agruparse en seis
grandes ejes para su analisis y relevamiento: la intensidad y tiempo de trabajo; las exigencias
emocionales; el grado de autonomia; el contenido de las relaciones sociales y relaciones de
trabajo; los conflictos éticos y de valores; y el grado de seguridad y estabilidad de la situacion
de trabajo. De esta clasificacion se desprende que los riesgos psicosociales emergen a partir

de diferentes dimensiones contenidas en el proceso de trabajo y que alli residen sus causas.
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Cabe sefialar que las innovaciones organizacionales asociadas a las tecnologias
frecuentemente implican cambios drasticos en los entornos de trabajo y obligan a los
trabajadores a replantearse el contenido de sus tareas y sus roles. Por ello es fundamental
analizar qué consecuencias tienen para sus rutinas de trabajo y si tienen derivaciones que
configuren factores de riesgo psicosocial.

Al respecto, puede hipotetizarse que estas innovaciones, cuando estan mal gestionadas y no
tienen en cuenta la dimension de la salud, pueden generar una serie de problematicas
importantes: sobrecarga de informacion, exceso de multiactividad (multitasking), dificultad de
desconexion, abstraccion y desmaterializacion de las tareas, sensacion de un mayor vigilancia
sobre el trabajo realizado y sobre sus resultados, aumento en los niveles de estrés por
problemas técnicos, alargamiento y mayor porosidad de la jornada laboral, disminucion de la
autonomia en el puesto de trabajo, entre otros aspectos (Klein y Ratier, 2012).

En esta ponencia vamos a analizar especificamente la intensidad y del ritmo de trabajo, a los
fines de analizar en qué medida ha cambiado esta dimension en una organizacion de servicios
publicos, que ha atravesado importantes innovaciones tecnoldgicas y organizacionales en el
marco de la pandemia.

Al respecto, muchas nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién influyen en la
organizacion del trabajo, especialmente en lo que respecta a las estrategias de optimizacion
del tiempo. Como tales, permiten en particular la intensificacion y/o aceleracion del trabajo y
esto debe ser analizado desde la dptica de los riesgos psicosociales.

El aumento del ritmo de trabajo (solicitudes mas numerosas, inmediatez, sobrecarga de
informacion, etc.) aumenta el riesgo de estrés y la frecuencia de situaciones de
desbordamiento para los trabajadores. Simultaneamente, obstaculiza la ayuda mutua y actla
negativamente sobre las formas de apoyo de los compafieros y de los directivos, incluso
desintegrando los propios colectivos de trabajo. Los efectos sobre la salud son entonces
cansancio, nerviosismo, irritacion, y llegan hasta la descompensacion y la pérdida de la
orientacion (Chevallet y Moatty, 2012).

Los mencionados son todos aspectos que deben ser comprobados empiricamente y a partir de
estudios de caso que permitan comprender como se relacionan la innovacién tecnoldgica con

las condiciones de trabajo, especificamente en puestos de atencion al publico.

3. Metodologia
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Los resultados expuestos en esta ponencia se basan en dos fuentes. En primer lugar, en datos
(cualitativos y cuantitativos) recolectados en un estudio antecedente del cual formamos parte
y que tuvo como objetivo identificar los riesgos psicosociales existentes en puestos de
atencion al publico de ANSES. Esa investigacion fue solicitada por SECASFPI (uno de los
cuatro sindicatos con representacion dentro del organismo) y fue realizada por un equipo
interdisciplinario, que utiliz6 técnicas cualitativas y cuantitativas. Se trat0 de una
investigacion de alcance nacional, realizada entre los afios 2015 y 2016, que nos permitio
recorrer dependencias en muchos lugares del pais, conocer diversos aspectos del proceso de
trabajo en el organismo y, por medio de una encuesta a trabajadores, detectar cuales eran los
riesgos psicosociales méas importantes en ANSES (Neffa et al, 2017; Henry, 2016).

En segundo lugar, nuestros argumentos se basan en un relevamiento de datos realizado en los
afios 2021 y 2022, también con foco en los procesos de trabajo en ANSES. Esta segunda
etapa permitié comparar qué cambios habian tenido lugar durante y después de la pandemia,
en lo referente al trabajo de atencion al pablico. Especificamente, para esta segunda parte se
adoptd un enfoque cualitativo y se utilizaron diversas técnicas que nos permitieron
actualizarnos sobre los cambios que habian sucedido en la organizacion. Al respecto, pudimos
realizar jornadas de observacion en cinco dependencias de diferentes localidades y
emplazadas en diferentes entornos urbanos®. Esto nos permitié ver de primera mano la
organizacion del espacio, la afluencia de publico, las interacciones entre operadores y
usuarios, entre otros aspectos. El acceso fue facilitado por nuestros lazos preexistentes con el
sindicato SECASFPI que nuevamente colaboré para que podamos conocer las condiciones de
trabajo recientes en el organismo.

Asimismo, realizamos entrevistas a trabajadores, delegados y jefes de estas dependencias (un
total de 15), para conocer cémo era un dia tipico de trabajo, qué cambios habian surgido con
la pandemia, qué aspectos se habia transformado en términos tecnologicos y como estaban
viviendo esas recientes transformaciones.

Por ultimo, recurrimos al analisis documental, para complementar informacién. Al respecto,
revisamos la pagina web de ANSES vy sus redes sociales oficiales, el Campus Virtual ANSES
donde se publican los cursos de capacitacion del personal y una serie de publicaciones

oficiales del organismo (manuales, anuarios, informes estadisticos, Infografias, boletines

! Por cuestiones de confidencialidad y para preservar el anonimato de nuestros entrevistados no mencionaremos
las localidades ni los nombres de las dependencias de ANSES visitadas. Pero cabe sefialar que fueron elegidas
por sus distintos tamafios (segin cantidad de trabajadores) y por el diferente perfil de publico que acude a cada
una, en funcién de sus entornos (centros urbanos consolidados o barrios desfavorecidos). Esto nos permitio
establecer aspectos transversales en la organizacién de los procesos de trabajo asi como diferencias.
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periodicos, etc.). También hicimos una revision de las redes sociales de cuatros sindicatos:
APOPS, ATE, UPCN y SECASFPI. Esto nos permitié conocer cuales era las demandas méas
frecuentes en torno a la organizacion del trabajo durante el periodo, asi como las novedades

generales sobre la actividad, desde las distintas visiones sindicales existentes.

4. Las caracteristicas de ANSES en tanto organizacion: los ciudadanos en el centro del

proceso de trabajo

La Administracién Nacional de la Seguridad Social (ANSES) es un organismo estatal creado
en 1991, que tiene a su cargo la administracion de las prestaciones y los servicios nacionales
de la Seguridad Social en la Republica Argentina. ANSES ofrece sus servicios de atencion
presencial en las denominadas UDAT (Unidades de Atencion Integral) y de atencién
telefonica en las UDAT (Unidades de Atencion Telefonica). El organismo actualmente tiene
384 dependencias distribuidas en todo el pais y alrededor de 13.000 trabajadores en su plantel
(ANSES, 2022).

En cuanto sus funciones, ANSES tiene a su cargo el otorgamiento y pago de jubilaciones y
pensiones; el pago de Asignaciones Familiares a trabajadores en actividad, desempleados,
jubilados y pensionados; la gestion y liquidacién de la Prestacion por Desempleo, la gestion y
liquidacion de la Asignacion Universal por Hijo (AUH) y por Embarazo para Proteccion
Social, implementa el programa de becas Progresar, otorga los Créditos ANSES, entre otras.
Esta enumeracion permite comprender la amplitud de tareas que se realizan en este organismo
publico y la altisima demanda que tienen sus servicios en la poblacion. Durante 2021,
solamente a través de la modalidad presencial, las dependencias de la ANSES recibieron en
promedio casi 800.000 personas por mes, que realizaron alrededor de 900 mil tramites
mensuales. Durante ese mismo arfio, el organismo brind6 prestaciones regulares a mas de 18
millones de personas (ANSES, 2022).

Estos nimeros dan cuenta del volumen de trabajo que alli se desarrolla y tal como indica su
lema institucional, ANSES esta “En cada etapa de tu vida”. Esto demarca la presencia que
tiene esta institucion para la ciudadania en diferentes hitos sociales: desde el embarazo vy el
nacimiento, pasando por recursos para las etapas de nifiez y juventud, prestaciones ligadas a la
esfera laboral, gestion de jubilaciones y beneficios para personas mayores vy, finalmente,

prestaciones por fallecimiento.
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Complementariamente, estos datos demarcan una clara orientacion de esta organizacion hacia
la atencion del publico, que constituye el eje de su proceso de trabajo. Su dimension laboral
solo puede comprenderse cabalmente cuando se introduce en el andlisis a los destinatarios de
los servicios y a los intercambios que esto entrafia.

El carédcter estatal de ANSES también permite comprender ciertas particularidades de la
relacion de servicio que alli transcurre y que se diferencia de aquellas del sector privado. Los
fines y las I6gicas no son las mismas y por eso, el trabajo se atiene a otras reglas y criterios de
eficiencia. En primer lugar, los destinatarios de la prestacion no son “clientes” sino
ciudadanos. Estos ultimos tienen la posibilidad de exigirle a la organizacion (y a sus
trabajadores) acciones y resultados basandose en derechos adquiridos. Por otro lado, este tipo
de organizacién no funciona en base a lograr ciertos margenes de lucro sino que sus
finalidades estan ancladas en la esfera administrativa y politica. Sus resultados y aquellos de
sus trabajadores, son evaluados en términos de legalidad, legitimidad y equidad en la
distribucion de los servicios brindados. Esta 16gica de “lo ptablico” permea todo el trabajo en
ANSES, asi como los vinculos intersubjetivos entre trabajadores y beneficiarios.

Esto permite comprender la cultura organizacional que sostiene ANSES y cuyo rasgo
destacado es la busqueda permanente del organismo por estar cerca de los ciudadanos. En los
lineamientos estratégicos 2020-2023, la ANSES definié la necesidad de lograr una
vinculacion empatica, de cercania y sensibilidad social con los destinatarios de las
prestaciones de la seguridad social. Para alcanzar ese objetivo, se promueve una mayor
cercania de las Unidades de Atencion hacia los destinatarios de sus politicas (ANSES, 2022).
De la misma manera, se establece con meta una mejora permanente en la calidad de los
servicios brindados.

Pero la pandemia constituyd un enorme desafi6 para esta “cultura de la cercania” de ANSES,
dado que fueron meses marcados por la exigencia de distanciamiento social y de aislamiento
sanitario. Todo ello en momentos donde las prestaciones sociales adquirieron una enorme
centralidad. La crisis sanitaria y econdmica afecto fuertemente a la poblacion y se tuvo que
repensar de qué forma se podian aplicar programas de ayuda en el marco de las restricciones

existentes y llegar a los beneficiarios?.

2 En el marco de la crisis provocada por la pandemia de Covid 19 el Estado nacional argentino reconfiguré la
politica publica poniendo en marcha una serie de medidas cuyo objetivo primordial fue garantizar la salud de la
ciudadania y protegerla de los efectos socioecondmicos de la pandemia. Las medidas mas destacadas fueron
gestionadas justamente a través de ANSES: Ingreso Familiar de Emergencia (IFE), Programa de Asistencia de
Emergencia al Trabajo y la Produccién (ATP) y el otorgamiento de Bonos excepcionales en las prestaciones de
Potenciar Trabajo, a la Asignacidon Universal — por Hijo (AUH) por hijo con discapacidad (AUHD), o por
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En un primer momento y apenas se declaré el ASPO (Aislamiento Social Preventivo y
Obligatorio)?, el organismo mantuvo cerradas sus puertas, en consonancia con el fuerte cese
de actividades en todo el pais. Sin embargo, la importancia de las actividades que se realizan
en ANSES hizo que en mayo de 2020 fuese declarada como un servicio “esencial e
indispensable”. A partir de entonces, y de manera gradual, el organismo establecido que
algunas de sus actividades podian ser realizadas de forma presencial®, mientras que se
ampliaron los medios de atencion, como veremos mas adelante. En todos estos cambios, la
tecnologia cumplioé un rol central y adquiri6 mayor centralidad, permitiendo la atencion al

publico por nuevas vias.

5. La intensificacion del trabajo como factor de riesgo psicosocial

En términos especificos, el concepto de intensificacion se refiere al aumento de la cantidad de
bienes y servicios producidos, sin que se cambie la dotacién de la fuerza de trabajo ni la
duracion de la jornada. Dicho aumento surge entonces de un incremento en el ritmo de trabajo
0 de una disminucién de la porosidad de la jornada, eliminandose asi los tiempos “muertos”
(Neffa, 1990; Coriat, 1991).

Como sefiala Moreira Cardoso (2013) la tendencia general de los modelos productivos
actuales apunta a una reduccién de los tiempos entre las diferentes operaciones, a partir de la
reorganizacion del trabajo, previéndose una actividad en cuanto se da la recuperacion de la
otra, 0 haciéndose trabajar las diferentes partes del cuerpo (y de la mente) al mismo tiempo,
en tareas diferentes. Significa que cada minuto debe ser integramente ocupado, sin parada ni
descanso. También la polivalencia viene siendo una forma de organizar el trabajo para
viabilizar el aumento de la produccién sin la contratacion de nuevos trabajadores.

La literatura registra que el incremento de la intensidad del tiempo de trabajo esta

directamente relacionado con el crecimiento de las manifestaciones de dolencias fisicas,

embarazado (AUE), Jubilados y Pensionados, Pension Universal para el Adulto Mayor (PUAM), Pensiones No
Contributivas y la Tarjeta Alimentar (SIEMPRO, 2021).

% Decreto 297 del 19 de marzo de 2020.

* por falta de espacio no podemos describir los multiples esquemas de trabajo que funcionaron en las distintas
etapas de la pandemia. Pero cabe sefialar que existieron personas en teletrabajo, rotacion de grupos en
“burbujas”, personal exceptuado (por enfermedades pre-existentes, por tener hijos menores), entre otros
esgquemas.
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psiquicas y emocionales en los trabajadores (Moreira Cardoso, 2013; Cartron, 2000, Pinilla
Garcia, 2004; Valeyre, 2001)

Es por ello que, dentro de los riesgos psicosociales en el trabajo, Gollac (2005) identifica a la
intensificacion como uno de los principales porque trabajar de la “forma mas rapida”
generalmente no es la forma mas adaptada al trabajador ni la mas segura para su integridad. Y
como menciondbamos, los problemas que surgen no son solo fisicos (postura forzadas,
ausencia de descansos, proclividad a errores y accidentes) sino también psicosociales
(tension, ansiedad, conflictos internos, estrés, etc.). A continuacion, veremos como se ha

manifestado esta problematica en ANSES, en dos momentos en el tiempo.

5.1. Laintensidad y los ritmos de trabajo en ANSES antes de la pandemia

En la investigacion realizada en 2015-2016, se realiz6 una encuesta a una muestra de
trabajadores de diferentes dependencias del pais, asi como entrevistas y observaciones en los
lugares de trabajo. Entre otras cuestiones, se pudo establecer que la intensificacion era un
problema relevante para los trabajadores y que su incidencia era alta en la organizacion
(Henry, 2016, 2017; Neffa et al, 2017).

Particularmente, en la encuesta se hicieron algunas preguntas referidas a los ritmos de trabajo

que eran muy elocuentes:

Gréfico1: "¢ Esta Ud. obligado a apurarse en sutrabajo?" Grafico 2: "Pararealizar correctamente su trabajo, ¢ Ud.
(n=694) tiene en general el tiempo suficiente?" (n=694)

De estos datos se desprende que -de manera agregada- un 72,6% de los encuestados decia que
“siempre” y “a veces” tenia que apurarse en su trabajo (Grafico 1). Sélo el 55% tenia el

tiempo suficiente para realizar su trabajo (Gréafico 2). Esto indicaba que una gran parte de los
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trabajadores creian que su ritmo de trabajo era elevado y que esto afectaba la forma de
realizar sus tareas.

En esa investigacion antecedente también se indago cuéles eran las fuentes de esos ritmos de
trabajo, es decir, qué mecanismos hacian que el trabajo fuera menos poroso y con una
cadencia elevada. A partir de la encuesta, y también de la observacién de los puestos de
atencion al publico en diferentes dependencias, se pudo encontrar que habia dos grandes
fuentes rectoras del ritmo.

Por un lado, se encontr6 que las solicitudes y demandas urgentes del pablico eran una
exigencia de ritmo fundamental. La presencia de los beneficiarios -muchas veces agolpados-
en las dependencias de ANSES ejercia una presién enorme sobre los trabajadores. Durante las
entrevistas realizadas, muchos trabajadores expresaron la sensacion de estar siendo
constantemente “vigilados” por el publico y el riesgo de recibir reprobaciones e incluso
agresiones si eran vistos en actitud de descanso, o0 con un ritmo de atencion percibido como
lento.

Tal como pudimos comprobar en esa oportunidad, si bien existia un sistema de turnos, la
realidad era que acudian muchisimas personas de manera espontanea a las dependencias y era
una obligacion institucional atenderlas. Por lo cual era comun ver a las UDAI casi en
situacion de hacinamiento, con cientos de personas en espera al interior del local y ademas,
largas filas (a veces de una cuadra de extension) afuera del mismo.

Otra exigencia de ritmo importante que se detectd en aquel momento eran las normas y plazos
a respetar en cada dependencia. Previo a la pandemia existian “objetivos productivos” que se
plasmaban en una cantidad de tramites a resolver en cierto lapso de tiempo en cada UDAI. Al
respecto, habia una tendencia a aumentar esa cifra, para descomprimir la creciente demanda
social que tenia la ANSES, fundamentalmente en un contexto donde la atencion era en gran
medida presencial. Esto era vivido como una presién para los trabajadores, que sentian que
cada vez tenian que atender mas gente en una misma jornada. Esto era monitoreado a través
de un software interno, que permitia contabilizar a cuantos usuarios se habia atendido y para
qué tramites.

En sintesis, los datos de 2015-2016 verificaron que en ANSES habia dos tipos de exigencias
de ritmo en los puestos de atencion al publico: internas y externas. Por el lado de las
exigencias externas, la demanda del publico era un mecanismo importante de traccion de los
ritmos de trabajo y generaba mucho agobio en los puestos de trabajo. Por el lado de las
exigencias internas, las normas y plazos establecidos por la organizacion, mediadas por los

factores técnicos y tecnoldgicos, mostraron tener un papel clave en la intensidad del trabajo.
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Ahora bien, en los servicios de atencion al publico, los tiempos prescriptos por la gerencia no
siempre pueden aplicarse porque el trabajador debe atender a usuarios con necesidades
siempre cambiantes, generar vinculos comunicativos situados y resolver demandas que
pueden llegar a ser complejas. Por eso, alcanzar los objetivos impuestos (de atencion, de
resolucion de problemas) puede requerirle mas tiempo y méas operaciones que las prescriptas,
generandose una acumulacién de presiones conflictivas que el trabajador debe arbitrar:
calidad vs. cantidad, solicitudes del cliente vs. demandas de sus superiores, entre otras. De ahi
que el trabajador se resienta y pueda verse desbordado al tener que arbitrar estas presiones
contradictorias (Gollac, 2005).

5.2. Las innovaciones organizacionales y tecnoldgicas emergentes durante la pandemia.

Impactos sobre la intensidad del trabajo en ANSES

La pandemia de COVID-19 fue un fendmeno historico que afecto fuertemente al mundo del
trabajo e impulso, en diferentes ramas y sectores de actividad, subitas transformaciones de
los procesos de trabajo en un breve lapso de tiempo (Henry, 2022). Particularmente, las
medidas de prevencion sanitaria requirieron que, para el caso de la atencién al pablico, se
establezcan nuevas modalidades de trabajo que permitan mantener el distanciamiento social,
evitar las aglomeraciones de personas y asi reducir las posibilidades de contagio del virus.
Ldogicamente estos procesos también impactaron en el funcionamiento de ANSES, que tuvo
que atravesar una serie de cambios para sostener la atencién al pablico en ese contexto. Gran
parte de esas innovaciones estuvieron mediadas por tecnologias, ya sea nuevas o también por
algunas pre-existentes, que fueron usadas con mayor amplitud a partir de la pandemia. En este
marco, el organismo y sus trabajadores con mucho esfuerzo, tuvieron que readecuar sus
tareas, herramientas y condiciones de trabajo para proveer asistencia a los ciudadanos y darles
acceso a derechos fundamentales.

Un primer punto a destacar fue el uso mas estricto del sistema de turnos para las UDAI, que
permite prever la cantidad de beneficiarios que asistird a cada una. Con este sistema, el
usuario puede sacar su turno por internet y esto permite ordenar la afluencia del publico a las
dependencias, evitandose las aglomeraciones y también reduciendo al minimo a cantidad de
“espontaneos” (personas que se acercan a la dependencia sin turno). Cada UDAI tiene cierta

cantidad de turnos para otorgar por dia, en funcion del personal del cual dispone (los turnos se
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distribuyen en la franja de 8:30hs a 14 hs®). Este fue un primer reajuste que descomprimié la
afluencia de publico, segin nos contaron los trabajadores. Mas aun al inicio de la pandemia,
cuando existian aforos mas estrictos, que ponian un limite a la cantidad de personas por metro

cuadrado.

“El tema del COVID ha sido una herramienta de persuasion muy importante.
Antes la gente preferia esperar 3 horas para algo que podia hacer por teléfono o
virtualmente. Las herramientas estaban. Pero no teniamos un argumento firme

para convencerlos”. (Trabajador del sector de atencion de UDAI)

Una segunda innovacion importante fue la politica de ANSES de diversificar los medios de
atencion del publico por otras vias no presenciales. En primer lugar, se alentd a que la gente
utilice la ya existente linea de atencion telefonica (130), la cual adquirié mas funciones (antes
la linea tenia una funcion eminentemente informativa pero no se gestionaban tramites). De
igual forma, se abrieron nuevos centros de llamada (UDAT) para atender esta demanda
ampliada durante 2020 y 2021.

En segundo lugar, se ampli6 el portal web denominado “Mi Anses”, donde el usuario puede
acceder con su CUIL y su clave de seguridad social para realizar, de forma autogestionada,
maultiples tramites y recibir notificaciones sobre tus prestaciones. Durante la pandemia, se
lanzé una versién para celular mejorada, de tal forma que también muchas gestiones pudieron
comenzar a realizarse por medio de esa aplicacion.

En tercer lugar, se habilitd otro canal de atencion denominado “Atencion Virtual”, al cual se
puede acceder mediante un portal con el mismo nombre. Esta modalidad se diferencia de la
anterior en que el usuario puede redactar y enviar una consulta traves de mensajeria, la cual es
respondida por trabajadores de ANSES de manera asincronica. En un tiempo relativamente
corto, el usuario recibe su respuesta a traves de su correo electronico. Asimismo, desde el
portal se puede adjuntar documentacion (en formato PDF o como imagen) si el tramite lo
requiere, o si el operador se lo solicita al usuario para poder resolver el tramite solicitado (por
ej. una foto del DNI).

El alcance de este nuevo sistema fue descripto por Fernanda Raverta, la Directora Ejecutiva
del ANSES, en mayo de 2021, quien remarcO el nuevo protagonismo de las tecnologias

® El horario que cumplen los trabajadores en las UDAI es de 8 a 16 hs. Pero solo una parte de su jornada esta
destinada a la atencién al publico. El resto del tiempo lo destinan a reuniones de trabajo, preparativos antes de la
apertura de puertas, tramites administrativos (carga de datos, envi6 de documentacion), etc.
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informaticas para la atencion al publico y el nivel de uso que estaba teniendo por parte de los

usuarios:

“(...) el Estado puede y debe volverse mas inteligente, al tiempo que mantiene la
empatia y el compromiso con las necesidades de las y los ciudadanos. El
resultado ha sido un sistema de atencion via web que incluye 28 prestaciones
que pueden ser tramitadas completamente de manera virtual. Desde su
implementacion, este sistema de atencion lleva resueltos 5,3 millones de tramites

y es una plataforma que se sigue ampliando dia a dia”.®

Tanto para favorecer el uso de “Mi Anses” como para la “Atencion Virtual”, el organiSmo
genero durante 2020 y 2021 una serie de recursos para ayudar a los usuarios a comprender su
uso: instructivos online, tutoriales en YouTube, infografias y videos en redes sociales, entre
otros materiales, buscando asi que estas modalidades de gestion le sean “amigables” a los
usuarios y les ofrezcan alternativas que no impliquen presencialidad.

Por ultimo, cabe sefialarse que desde ANSES se enfatizé la difusion por internet de cierto tipo
de informacion sencilla y general, que antes las personas iban a buscar a las UDAI. Por
ejemplo, los calendarios de cobro para los diferentes beneficios, que facilmente estan
disponibles en las redes sociales y por su pagina web

Como puede verse, todas estas innovaciones estan fuertemente mediadas por la tecnologia y
tuvieron un efecto sobre la cantidad de usuarios en las oficinas y, por ende, sobre los ritmos
de trabajo del personal en puestos de atencidn al publico. Si lo comparamos con la situacion
descripta en el apartado anterior, previa a la pandemia, los cambios fueron palpables. Esto lo
pudimos comprobar en nuestras visitas a las dependencias, en las cuales realizamos

observaciones sobre el flujo de publico, y también fue relatado por nuestros entrevistados:

“En esta UDAI estamos ahora atendiendo un promedio de 500 personas diarias.
Que es poco para esta unidad. Que antes tenia un promedio de 600 a 800
personas que se sentaban efectivamente a hacer un tramite, pre-pandemia. Parte
de ese publico, entendemos que es probable que no vuelva. Porque el organismo
le puso muchos recursos a los dispositivos de auto-consulta. Y yo creo que la

pandemia forzd un proceso de alfabetizacion digital. Asi, entre lo que le puso el

® https://www.anses.gob.ar/noticias/infobae-un-ano-de-gestion-al-frente-de-la-anses
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organismo para mejorar la herramienta y lo que nos vimos todos obligados a
aprender de algunos dispositivos, muchas de las consultas que se hacian ac4,

ahora se resuelven en forma virtual”. (trabajador jerarquico de UDAI)

“Hoy atendemos 40 a 50 personas por dia, cada uno. Pero antes de la pandemia,
me ha tocado estar hablando cara a cara con 100 personas”. (trabajador del

sector de atencién de UDAI)

De esta forma, la presion externa del publico sobre la intensidad del trabajo en las UDAI
parece haber bajado su intensidad en relacion al periodo previo. Y esto es percibido por

algunos trabajadores como un alivio para sus condiciones de trabajo:

“Antes de la pandemia era una locura. Era imposible vivir asi, por el estrés que
habia. Este salén tenia siempre todas las sillas llenas, y toda gente parada
alrededor. Hoy atendemos una afluencia de 200 personas por dia jy antes
atendiamos 1500! Y el espacio y el personal era el mismo. Por eso los
compafieros pedian licencia, se enfermaban... o faltaban. Pero yo digo que se
enfermaban también. Porque el que falta y dice que le duele la panza pero no le
duele... es porque la cabeza le pidid... Era una locura antes”. (trabajador del

sector de atencién de UDAI)

En cuanto a las metas establecidas por el organismo, en nuestras indagaciones pudimos
establecer que las mismas seguian existiendo pero que, mientras haciamos el trabajo de
campo, todavia estaban ajustandose. Todos los cambios sucedidos en la pandemia (el trabajo
en “burbujas”, la existencia aun de personal de licencia o considerados “exceptuados” del
trabajo presencial, el pase de algunos trababajadores a la atencion virtual) hicieron que
cambiara la configuracion del plantel en cada UDAI y que por ende, la capacidad de atencion
presencial fuese variable hasta mediados de 2022. Eso impidi6 a las autoridades tener un
seguimiento adecuado sobre la “productividad” de cada dependencia, por lo cual en algunos
casos, se flexibilizaron esas metas de productividad o se pusieron en suspenso en otros, segun
nos informaron.

De todas formas, ya habiendo entrado en periodo de funcionamiento “normal” en esta
segunda mitad de 2022 (por el relajamiento de las medidas sanitarias y el fin de las

restricciones a los aforos), es esperable que en el corto plazo estas metas se vuelvan a
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reestablecer. Y con ello la tendencia a que aumenten los ritmos de trabajo y se realicen cada
vez mas tramites por mes en ANSES. Esto es algo que el organismo enfatiza como parte de su
desempefio, en sus comunicados institucionales: la cantidad de tramites por mes o afio son
difundidos como muestra de eficiencia tanto en documentos como en sus redes sociales
oficiales. Por lo cual esta fuente de exigencia de ritmo va a mantenerse en el tiempo y es

probable que vuelva a ejercer presiones sobre los trabajadores.

6. Perspectivas sobre la innovacion tecnoldgica en la atencion al pablico de ANSES:

alcances y limites

Desde la perspectiva de los trabajadores, tambien emergen balances matizados sobre el rol
que tienen los nuevos canales de atencion mediados por la tecnologia para “descomprimir” el
trabajo presencial y por ende, favorecer mejores condiciones de trabajo en el mediano y largo
plazo. Al respecto, las primeras inquietudes estan referidas a cual es el publico que puede
acceder a esas nuevas herramientas, que desde la perspectiva de muchos entrevistados, es una

franja especifica y no el total de los beneficiarios.

“Pasa que hay personas que no saben manejar un teléfono. O ni saben manejar el

cajero. Eso es una realidad fuerte...”. (trabajador del sector atencion de UDAI)

Emerge aqui el denominado problema de la brecha digital y que se volvié muy evidente con
la pandemia en diversos sectores de actividad (educacion, finanzas, etc.). Por cuestiones
socioecondmicas o etareas, hay grandes franjas de poblacién que no estan en condiciones de
acceder a estos nuevos canales de atencion de ANSES.

Por otro lado, la tecnologia también tiene un rol ambiguo dentro de la cultura organizacional
de ANSES, que busca la cercania con el ciudadano y se proyecta como una institucion que
esté presente en la vida cotidiana de los argentinos. Por lo cual es probable que la atencion
presencial siga siendo un eje central en el proceso de trabajo y no se apunte a una reduccion

sustancial de la misma;:

“Las UDAI son el corazon del ANSES. Aca es por donde pasa la gente. Yo creo
que la dinamica de la presencialidad es irremplazable. Porque hay una cosa del

contacto, del venir, de resolver... El trabajador le da un acompafiamiento a la
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persona. Nosotros estamos aca para acompafiar como Estado. El que viene ac4,
viene con un problema generalmente, con una necesidad, con una demanda.
(....). Son cada vez mas accesibles las plataformas, eso es una realidad... se
busca que tengan un lenguaje super accesible. Pero hay algo que se salda
exclusivamente con la presencialidad. El rol especifico de estas unidades es ese:
tener el contacto directo con la gente. Y eso es irremplazable... Y si, creo que es
valioso que existan otras herramientas o0 modalidades que convivan y que le
permitan al beneficiario elegir si quiere desplazarse, o no...por qué via quiere

resolver su demanda”. (trabajador jerarquico de UDAI)

De esto se desprende, en términos de condiciones laborales, que la atencion al publico
probablemente seguird siendo un eje central en el proceso de trabajo en el organismo. Pero
ciertamente, la pandemia fue una instancia que llevé a repensar algunas dimensiones del
mismo. Ciertos cambios, que se implantaron por la fuerza de las circunstancias,
indirectamente pueden mejorar la calidad de vida en el trabajo en el periodo de post-
pandemia. Por razones sanitarias se tuvieron que modificar cuestiones que hasta entonces no
habian sido objeto de reflexion por parte de las autoridades del organismo pero que lograron
atenuar la incidencia de la intensificacion, que estaba bastante difundida en el periodo

anterior.

“Este dia a dia que tenemos, no deberiamos perderlo. Algo se puede rescatar de
lo que nos pasé (la pandemia). En este &mbito, yo sostuve siempre que a veces
no interesa tanto la cantidad de personas que atendes... Atendés menos y los
atendés con calidad. Si tenes que atender 100 personas por dia, no los podés
atender igual que si atendés 20. Hay que buscar el término medio. (...) Yo creo
que quedd como positivo eso de la pandemia: la afluencia de publico debe ser
menor. La que es ahora...o quizds un poco mas. Pero no mucho mas”.

(trabajador del sector consultas de UDAI)

Existe asi la expectativa de muchos trabajadores de que algunos de esos cambios se
mantengan, porque son percibidos como positivos para sus condiciones laborales y porque les
permiten realizar con mayor cuidado y calidad su trabajo. Se trata del mencionado dilema
entre cantidad y calidad, que para muchos trabajadores es una tension dificil de resolver en

sus jornadas cotidianas y que es fuente de estrés, angustia y desgaste.
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7. Conclusiones

En esta ponencia hemos abordado una serie de dimensiones que son centrales en el proceso de
trabajo, tales como la intensidad del mismo, las innovaciones en el plano de las herramientas
y sus consecuencias para la salud de los trabajadores. Estas cuestiones han sido analizadas
para una organizacion que tiene como particularidad la centralidad de la relacion de servicio,
en dos momentos distintos en el tiempo.

Como primera conclusion podemos sefialar que las TICs, per se, no generan intensificacion.
Es decir, no hay una relacion mecanica entre la introduccion de innovaciones asociadas a
tecnologias y un aumento de los ritmos de trabajos. Que la intensificacion del trabajo suceda
(asi como otras consecuencias negativas para las condiciones laborales) depende antes bien de
decisiones en torno a la forma de organizar el trabajo que decidan las autoridades o gerentes.
Este plano es el que debemos anteponer en la reflexion, porque de alli se deriva el uso de
diferentes herramientas, incluidas las TICs, en modalidades cambiantes y con derivaciones
inciertas. Las tecnologias son creadas, aplicadas y usadas en el marco de estrategias
organizacionales mas amplias, que es preciso conocer para comprender sus efectos.

Por otro lado, la comparacion de dos momentos en el tiempo y la aparicion de la pandemia
como un suceso histdrico inédito, permite mostrar que ciertos aspectos de la organizacion del
trabajo que antes parecian “intocables” en ANSES (asi como en otras empresas) pudieron
modificarse. Por ejemplo, el imperativo de atender cada vez mas gente en el menor tiempo
(aun a costa de las aglomeraciones), se vio fuertemente cuestionado en las actividades de
servicios. En el caso de ANSES, se pudo lograr un ordenamiento de la afluencia del publico,
gue antes parecia imposible, y que, en general, fue muy bien recibido por los trabajadores de
las UDAL.

Como linea de trabajo a futuro, surge el interrogante sobre la intensidad del trabajo en los
otros canales de atencion al publico (atencion telefonica, atencion virtual, etc.). La demanda
agregada de la sociedad sobre ANSES no se redujo durante la pandemia y, por el contrario,
sus programas Yy beneficios han sido crecientemente requeridos en la posterior crisis
socioecondmica. Por lo cual cabe preguntarse si esa intensidad del trabajo que, antes estaba
concentrada en las UDALI, se ha desplazado hacia los otros ambitos de atencién al publico y

en qué grado.
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