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Enfoque Sistémico en Analisis del Trabajo:
Algunos Elementos Teéricos y una Ilustracion Empirica

Systemic Approach in Work Analysis:
Some Theoretical Elements and an Empirical Illustration

Carlos Diaz
Pontificia Universidad Catélica de Chile

Las situaciones de trabajo sc definen y se constituyen al interior de un conjunto de procesos de ajuste -no sicmpre
positivos- entre los distintas componentes que las conforman: las personas, los objetivos, reglas y herramientas, el entorno
fisico, social y organizacional. El Analisis del Trabajo, al rescatar el cardcter fenomenolégico de la situacién de trabajo
pone en evidencia las tensiones mds significativas que la atraviesan y sus formas de actualizacion, a partir de lo cual se
hace posible sentar las bases para una adecuada gestién de los recursos y procesos de trabajo. En este articulo se revisan
algunos antecedentes tedricos y empiricos relativos al Andlisis del Trabajo. Se da un particular énfasis al cardcter sistémico,
contingente y constructivo de la situacion de trabajo como fundamento para una metodologia que se soporte tanto en los
datos como en las relaciones existentes entre los elementos que conforman la situacién de trabajo. Se hace igualmente
énfasis en Ia necesidad de construccién de modelos explicativos capaces de dar cuenta de los fenémenos que se evidencien
en la situacién de trabajo. A modo de ilustracion, se refieren algunos resultados de los analisis realizados entre 1988 y
1997 en el puesto de conduccién del Metro de Santiago, caso que permite ejemplificar algunos de los métodos disponibles
para el Anglisis del Trabajo, asi como el cardcter dindmico y contingente de 1a relacién que se da entre los factores que
participan de la situacién de trabajo.

Work situations are defined and constituted within a series of adjustment processes -not always positive- of the diverse
components that conform it: people, objectives, rules and tools, the physical, social and organizational environment.
‘Work Analysis rescues the phenomenological character of this situation and draws on the most significant tensions involved
and how they materialize, placing the foundations for an adequate resource and work process management. This article
reviews a few theoretical and empirical antecedents in relation to Work Analysis. Particular emphasis is given to the
systemic, contingent, and constructive character of work as a foundation for a methodology that supports both data as
well as the relationship between the elements that conform a work situation. Equal emphasis is placed on the need for
constructing explanatory models capable of accounting for phenomena evidenced in the work situation. As an illustration,
afew results of analysis done between 1988 and 1997 on drivers’ workplace of the Metro of Santiago are presented, a case
that serves as an example of some available metbods of Work Analysis, as well as to explain the dynamic and contingent
relation between the different factors of work environment.

Analizar el trabajo supone considerar al menos

seis elementos, los que parecen interactuar entre si:

1.

2.

3.

La intencién y representaciones que subyacen la
actividad laboral (propésitos, objetivos, esquemas
operatorios, etc.).

Las necesidades de las personas que la realizan
(objetivas y/o subjetivas: logro, produccion, etc.).
Los medios utilizados para su realizacién
(tecnologfas, herramientas, técnicas, procedimientos,
etc.).
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4. La actividad desplegada (interna o externa:
razonamientos, conductas, etc.).

5. Las consecuencias resultantes (positivas y/o
negativas: aprendizaje, fatiga, etc.).

6. El contexto objetivo y subjetivo en el cual se
actualiza el trabajo (soporte material, cultura
organizacional, etc.).

No obstante, la simple consideracién de estos
factores puede derivar en una caracterizacion estéril
y sin sentido si no se resguarda el debido andlisis de
sus contenidos especificos, asi como de la naturaleza
y valor de las interacciones que se actualizan en la
situacion de referencia. Esta exigencia de mirar en
relieve y en movimiento la situacién de trabajo
requiere contar con modelos y métodos sélidos que
la soporten.
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Desde esta exigencia, haremos una exposicion
sintética de algunos resultados obtenidos a lo largo
de casi diez afios de seguimiento del puesto de
conductor de metro de Santiago. El interés de este
ejercicio reside en mostrar dos aspectos distintos del
Andlisis del Trabajo:

1. Los alcances de la perspectiva sistémica aplicada
al andlisis del trabajo. En particular el hecho que
el andlisis sistémico del trabajo, al hacer visible
los elementos que se conjugan en la situacién
de trabajo, da pie no sélo a la calificacion de las
condiciones de trabajo, sino que también permite
sentar las bases de una gestion de la situacién y
de los procesos de trabajo, &mbitos en los que
los psicélogos cada vez son mds llamados a
opinar ¢ intervenir. Interesa especialmente
mostrar aqui el valor del Andlisis del Trabajo
desde la perspectiva de la Psicologia
Ergondmica, si bien su utilidad cubre el amplio
espectro de herramientas de intervencion.

El cardcter contingente del ajuste (o desajuste)
que se produce entre el operador humano y la
situacién de trabajo en el transcurso de la
realizacién de la tarea. Situacién que no sélo
enmarca el acercamiento tedrico y empirico del
trabajo, sino que también delimita el alcance de
las recomendaciones de “experto”.

La revisién que se propone aqui tiene también
un propdsito més general, ya que busca contribuir
al didlogo que existe entre los profesionales de las
ciencias “duras” (ingenieros, médicos del trabajo,
etc.) y la Psicologia del Trabajo con relacién al
disefio y gestién de las situaciones de trabajo.
Particularmente nos interesa abrir un flanco de
conversacién en torno a la prescripcién de la
actividad, ya que la prescripcidn del trabajo, en tanto
que mecanismo casi obligado de formalizacién
organizacional, es hoy por hoy un desafio critico
para una mayoritaria proporcién de las empresas
chilenas, en especial las de cardcter familiar y
pequefias y medianas empresas (PYMEs) en general,
lo cual no obsta la importancia que ellas adquieren
también en organizaciones de mayor envergadura y
supuestamente mas formalizadas.

La prescripcion del trabajo, entendida como la
incorporacién de procedimientos, programas de
trabajo, reglas y normas que permitan estandarizar
el quehacer de las personas en situacién de trabajo,
es sin lugar a dudas, junto con la masiva
incorporacién de instrumentos de las tecnologfas de
la informacién y de las comunicaciones, uno de los
simbolos mas fuertes del acceso a la modernidad en
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el mundo de las organizaciones chilenas, si
entendemos ésta como expresion de la voluntad de
control instrumental de la realidad (Habermas,
1988).

Antecedentes Teoricos

Segtn el psic6logo del trabajo Leplat (1997)
—uno de los referentes mds reconocidos en el &mbito
del Andlisis del Trabajo a nivel mundial- el
acercamiento y reconocimiento de la situacion de
trabajo—, si bien supone tener cuenta de las
caracteristicas estructurales de la situacién de
trabajo, dada la incidencia que éstas tienen sobre la
actividad, no basta para explicar por si sélo la
actividad desarrollada por las personas ni los
resultados finales de ésta. En ese sentido, Leplat
(1997) indica la necesidad de considerar
sistémicamente tres distintos niveles de variables:
1. Las condiciones: internas (caracteristicas del
operador humano) y externas (la organizacién
del trabajo, los objetivos, reglas herramientas,
el entorno fisico y social, etc.).

La actividad que contribuyen a construir.

3. Las consecuencias que resultan de la actividad,
asi como su retroaccién sobre las condiciones
originales.

Esta perspectiva, que apunta a evidenciar el
cardcter dindmico y constructivo de los procesos de
trabajo, asume no s6lo que los sistemas de trabajo
poseen una clara capacidad de autoreproducirse, sino
que también presentan una evidente capacidad de
transformarse a si mismos a través de la actividad
(ver Figura 1).

Desde un dngulo complementario, Guittet (1998)
establece que en la situacién de trabajo es posible
reconocer a la vez una radical diferenciacién y
particulares relaciones entre dos distintas dimensiones
de andlisis: (a) la tarea, las competencias y la actividad
prescritas, y (b) la tarea, las competencias y la
actividad efectivas (ver Figura 2).

Estas dimensiones se relacionarian en un proceso
que operaria en buena medida a partir de una dindmica
de mutuo contraste. Asi, la prescripcién del trabajo
se construiria alimentando y alimentiandose de la
actividad efectiva, siendo ambas dimensiones reflejo
deformado de la otra. Por lo anterior es que serfa
posible, a través del andlisis de las desviaciones
mutuas que se darfan entre prescripcion y actividad
efectiva, derivar informacién clave para la
comprensién de la situacion de trabajo.
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Figura 1. Modelo de Andlisis de Trabajo de Leplant (1997).

En este contexto, donde la prescripcidn y la
actividad efectiva asumen un rol crucial del decidir
y el hacer organizacional, toma sentido el distingo
que establece Hatchuel (1996) entre lo que denomina
como prescripcion fuerte y prescripcion débil,
entendiendo por alli el mayor o menor grado de
confinamiento del trabajo al interior de un marco
reglamentario predefinido. Segin Hatchuel, este
confinamiento se haria posible a través del control
de las variables que afectan la situacion de trabajo.

No obstante lo anterior, cabe destacar que debido
ala dificultad que implicarfa el control efectivo y la
adecuada consideracion del conjunto de factores que
rodean el desarrollo de la actividad, las personas en
situacidn de trabajo se verian a menudo llamadas a
redefinir o a completar lo prescrito para ajustarlo a
las exigencias emergentes de la situacién y a sus
propias caracteristicas y necesidades (Leplat, 1997;
de Terssac & Chabaud, 1990). Esto cuando lo
prescrito no opera o entra en conflicto con el logro
de los objetivos del sistema de trabajo o de las
propias personas.

Esta redefinicién o completacién de lo prescrito
abrirfa un margen decisional para los agentes del
sisterna de trabajo no previsto por las organizaciones,
y generaria zonas grises mas o menos amplias de
autonomia o de discresionalidad en la actividad de
los operadores. Siendo para estos efectos entendida
la autonomia como la capacidad para definir el “qué
hacer”, mientras que la discresionalidad se referiria
a la capacidad de decidir “con qué”, “cé6mo” o

“cuando” ejecutar lo prescrito, si nos atenemos a
las definiciones propuestas por Maggi y Massino
(1999).

Por el contrario, como bien se desprende de lo
que sefiala Hatchuel (1996), cuando se logra una
exacta descripcién del trabajo y su traduccién en
una programacién estdndar y controlable del trabajo,
las tareas en cuestién tienden a transformarse en
firmes candidatas a la automatizacién de su
ejecucion, como es el caso de la conduccién de metro
en ciertas redes en el mundo.

Haciendo salvedad de la alternativa de
automatizacién, la que implica inversiones
tecnoldgicas a menudo mucho més elevadas que
la que genera la mantencién del trabajo humano
para paises como el nuestro, y siguiendo la linea
de anélisis propuesta por de Terssac y Chabaud
(1990), es posible sefialar que la redefinicién de
las reglas prescritas a través de la actividad en
contexto de las personas, determinaria en la
practica un nuevo marco referencial para la
actividad cotidiana de los operadores al interior
de un sistema de trabajo.

Este marco referencial construido en situacion,
jugaria un importante rol regulatorio de la actividad.
Sin embargo, cabe destacar que la capacidad y
calidad regulatoria, asi como la extension referencial
de las reglas redefinidas, dependerfan a su vez y en
buena medida, del grado de socializacién de éstas
al interior del grupo de trabajo, asf como de la
aceptacion que éstas encuentren en el personal que
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Figura 2. Modelo de Anélisis de la Situacién de Trabajo de Guittet (1998).

ejerce la supervision de la actividad (de Terssac,
1990).

Asi, yno obstante el cardcter habitualmente positivo
que se tiende atribuir a los procesos de redefinicién o
reelaboracién de las reglas prescritas de trabajo, por el
sentido constructivo y contextualizador que a menudo
poseerian, es posible en contraste sefialar que esta
actividad constructiva favorece a menudo la
conformacién de situaciones de trabajo donde se
podrian generar tantas reglas reelaboradas como
trabajadores desempefidndose en ellas puedan existir.
El predominio de la exégesis y de la casuistica’ es de
hecho un fendmeno habitual en situaciones de trabajo
donde existen importantes distancias entre los
trabajadores, sus objetivos y sus herramientas, como
podemos encontrar en numerosos casos de
transferencia o implantacién tecnolégica y/u
organizacional (Diaz, 1987), asi como en situaciones
de trabajo donde la socializacién resulta dificultosa (por
rotacion del personal, por la estacionalidad del trabajo,
por la exacerbada flexibilizacién de los sistemas de
trabajo, etc.).

! Con exégesis nos referimos a la lectura interpretativa de las
reglas de trabajo a la que proceden las personas cuando éstas
no resultan explicitas en cuanto a su modo de aplicacién. El
concepto de casuistica lo utilizamos aqui para designar la
ausencia de regla general en el desarrollo de determinadas
acciones, funciones o actividades, caracterizando un modo de
trabajo donde cada situacién constituye un caso particular con
sus propias reglas de resolucion.

Tomando pie en las perspectivas arriba enunciadas
resulta posible afirmar que los marcos prescriptivos
de la actividad en situacién de trabajo constituyen
referentes insoslayables al momento de evaluar las
caracteristicas y naturaleza de la actividad
efectivamente realizada. Esto porque las desviaciones
enrelacién a lo prescrito constituyen valiosas fuentes
de informacién sobre lo que acaece en realidad en la
situacién de trabajo y sus eventuales causas.

Del mismo modo, es posible sefialar que, siendo
los operadores humanos los agentes activos de los
procesos de trabajo, no es posible eludir la
consideracién de sus caracteristicas particulares
como un factor determinante en los procesos de
reelaboracién de lo prescrito. Esto, en la medida en
que el operador humano ¢s quien en definitiva
significa su propia actividad, otorgando sentido a
los objetivos, herramientas, relaciones, procesos y
contextos de trabajo (Clot, 1999).

Asi, y desde una perspectiva més global, también
es posible proponer como guia al andlisis de la
situacién organizacional un esquema como el que
hemos utilizado en intervenciones de diversa indole
(disefio organizacional, cultura organizacional,
disefio de procesos de trabajo, planificacién
estratégica, etc.). Este modelo, que se presenta en la
Figura 3, indica el cardcter multirelacionado de los
factores que participan de la situacién de trabajo.

Cabe destacar que la definicién de la situacion de
trabajo como un espacio fenomenolégico donde
participan interrelacionadamente factores de diverso
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orden, no significa que éstos constituyan espacios
sincréticos, donde al relacionarse todo con todo, en
definitiva nos encontremos con que nada se relaciona
particularmente con nada. La interrelacién que se
intenta figurar a través del esquema presentado,
implica considerar un universo de posibilidades, las
que deben ser organizadas a partir de los datos de la
situacion real, de forma tal que sea posible reconocer
los nudos de relaciones mds significativos de la
situacién, de manera que sea posible proyectarlos
como figura sobre el fondo organizacional
conformado por los elementos de menor significacion
en la configuracion de la fenomenoldgica que se
intenta comprender e intervenir.

El Caso del Puesto de
Conduccion de Metro

El caso que se presenta a continuacion, tiene por
objeto ilustrar dos de los aspectos que nos interesa
discutir aqui: (a) el cardcter complejo y dindmico
de los fen6menos laborales, y como corolario, la
necesidad de su abordaje sistémico y analitico, y
(b) el jucgo de contrastes que se da entre lo prescrito
y la actividad efectiva, y como variable mediadora,
¢l eventual doble cardcter de los procesos de
reelaboracién del trabajo: constructivo y/o perverso

segin el tipo de equilibrio que se define entre el
sistema de trabajo y las personas que lo realizan.

La Problemdtica

La red de Metro de Santiago en 1988, fecha en
la que se inicia el estudio que se expone aqui, se
componia de s6lo dos lineas, las que compartian un
punto de interseccién. La linea més extensa, que
recorre la ciudad en un sentido este-oeste, implicaba
en aquella época una duracién de recorrido del orden
de 1 hr., considerando una vuelta completa (retorno
al punto de origen). Mientras que la segunda linea,
la que se extiende en un sentido norte-sur, significaba
un tiempo de 35 min.

La conduccién en el Metro de Santiago estd
fuertemente regulada, y en particular, opera a través
de mecanismos de pilotaje automadtico, lo cual acota
1a funcidn del conductor a labores de vigilancia del
estado del tren y del adecuado despeje de andén en
cada estacién de detencion al momento de reiniciar
la marcha.

El motivo de la demanda hacia relacién con el
creciente absentismo de conductores por razones
médicas, las que no lograban ser controladas a pesar de
numerosas acciones técnicas y administrativas
desplegadas por la organizacion. Con el propésito de

Entornos

Competencias Recursos
Disponibles Materiales y
Tecnoldgicos
Estructura Caracterfsticas
Organizacional de las Personas
Procesos Clima
de Trabajo Organizacional
Cultura
Organizacional

Figura 3. Modelo de Anélisis de la Sitnacién Organizacional propuesto por el autor.
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dilucidar las variables que podrian encontrarse al origen
de esta situacion, se realizé una primera fase diagndstica
que combiné diversas aproximaciones, entre ellas,
andlisis sociodemogréfico de la dotacion de conductores,
andlisis de la tarea prescrita, andlisis de los procesos y
condiciones efectivas de trabajo, evaluacién de la carga
de trabajo y clima organizacional.

En particular, durante dicho diagnéstico se pudo
constatar que:
1. El colectivo de conductores estaba conformado
por personal joven (33.25 afios de edad en
promedio), de baja antigiiedad en el cargo (del
orden de 7 afios de antigiiedad promedio) y con
elevado nivel de escolaridad (30.8% contaba con
educacion media; 35.8% con educacion téenico
superior y 33.3% con estudios universitarios).
Existian importantes desviaciones entre los
programas prescritos de conduccién (los que
definian la asignacién de tiempos de conduccién)
y la actualizacién efectiva de la asignacién del
trabajo entre los conductores. Los tiempos
promedio de conduccién por conductor eran
inferiores a los tiempos promedio de conduccion
programados: el tiempo promedio programado
era de 330 minutos diarios, mientras que el
tiempo promedio de conduccién por conductor
se situaba entre 245 y 265 minutos.
El andlisis de las desviaciones permitié establecer
que la merma a los tiempos prescritos presentaba un
nitido patrén de ocurrencia: los conductores tendfan
a ser relevados de la conduccién al momento de tener
que dar inicio a una tercera hora de conduccién, siendo
remplazados por conductores de reserva, quienes
segiin lo prescrito, s6lo debian tomar a cargo algiin
servicio de conduccién en caso de ausencia de
conductores con carga asignada.
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Los datos obtenidos con posterioridad a través de
un andlisis de la fluctuacién de la frecuencia cardiaca
de los conductores durante su desempefio, mostraron
concordancia con los patrones espontdneos de
asignacién de tiempos de conduccién. Estos datos
mostraban una neta y constante disminucién de la
frecuencia cardiaca amedida que se extendfa el tiempo
de conduccién y una visible recuperacién cuando ésta
se interrumpia (ver Figura 4, en la que se visualiza el
fenémeno sefialado al intervenir la pausa luego de la
tercera hora de conduccidn), configurdndose de este
modo la existencia de un perfil de carga de trabajo
fuertemente determinado por la subestimulacion y
consecuente monotonia de la actividad.

Atendiendo a estos antecedentes, era posible
verificar el cardcter regulatorio de la carga de trabajo
que posefa esta reelaboracion de la programacién
de tiempos de conduccidn de la cual participaban
tanto conductores como sus supervisores de terreno.

No obstante el hecho que la reasignacién de
tiempos de conduccién tenia a la base evitar la
excesiva monotonia asociada a los extensos tiempos
de conduccidn, dada su naturaleza espontinea, esta
redistribucién generaba efectos secundarios perversos
sobre los propios conductores: la redistribucién de
los tiempos de trabajo resultaba a menudo poco
equitativa, y se tendfa ademds a perder el sentimiento
de propiedad sobre el tiempo de reposo, ya que el
mecanismo en uso suponia una permanente
disponibilidad por parte de los conductores a
participar en el relevo de otro colega.

La situacién que se configuraba redundaba en la
aparicién de ciclos que transitaban entre periodos de
sobresolicitacién laboral de algunos conductores del
colectivo, desgaste laboral y consiguientes periodos
de ausencia médica de éstos. Es pertinente ademas

Iw@w Fr.card./mn.

/e

f 95

' g0

c 85

a \@\\

;80

d s

;70

m  gs SRO—
n 30 60 90

120 150 180 210 240 270 300
minutos de conduccién

Figura 4. Andlisis de la fluctuacion de la frecuencia cardiaca de los conductores del Metro de Santiago durante
su desempefio en un programa de conduccidn, con 1 pausa a los 180 minutos de conduccién (n=11).
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sefialar que el absentismo generado se transformaba
a su vez en un elemento distorsionador de los
mecanismos de regulacion espontdnea puestos en obra
por el personal de linea. Esto, al reducir las
posibilidades de realizar suficientes sustituciones por
parte de los reservas, ocupados éstos por el reemplazo
de los ausentes.

Licencias Médicas y Estilos de Enfrentamiento de
la Exigencia Laboral

El andlisis de las licencias médicas permitié
establecer diferencias significativas en la tipologia
de licencias presentadas por los conductores.

Asf, los conductores con estudios universitarios
tendian a presentar significativamente mas
licencias por motivos psicolégicos que los
conductores con estudios técnicos superiores (X?
=2.92, s = .10), y los conductores con estudios
secundarios, significativamente mads licencias
asociadas a accidentes del trabajo que los
conductores con estudios técnicos superiores (X?
=3.95, s =.05).

Del mismo modo, al revisar el historial de
licencias del colectivo de conductores, se evidencid
la existencia de momentos criticos en el ciclo vital
y laboral de los conductores en cuanto a la conducta
de presentacion de licencias médicas por motivos
psicolégicos o accidentes del trabajo. Efectivamente,
se verificé la existencia de un significativo quiebre
al alza en la presentacién de licencias médicas por
estos motivos, a los 32.04 afios de edad y alos 6.18
afios de antigiiedad en promedio. Situacién que se
corroboraba al analizar los antecedentes asociados
ala accidentabilidad: 1a edad promedio al momento
de verificarse el primer accidente era de 31.81 afios
y la antigiiedad de 5.85 afios. Todo lo cual hablaba
de un proceso combinado de desgaste laboral y de
posibles efectos asociados a la fase del ciclo vital
en que se encontraba una importante fraccién del
colectivo de conductores (etapa de consolidacién
social, familiar y laboral).

Complementariamente, el andlisis del estilo de
enfrentamiento de las exigencias de trabajo, derivado
en especial de la evaluacion de los estados de alerta
medido a través de 1a variacién de tiempos de reaccion
durante la jornada laboral, permiti6 establecer la
existencia de ciertos patrones diferenciales entre los
distintos grupos de escolaridad presentes en la dotacién
de conductores: los conductores con estudios
universitarios tendian a presentar niveles clevados y
estables de alerta, independientemente de la fluctuacion

de la presencia de pasajeros en anden; los conductores
con educacién secundaria tendfan a presentar menores
tiempos de reaccion cuando bajaba la afluencia y
presentar reacciones mas lentas cuando la afluencia
ascendia, mientras que los conductores con educacion
técnica superior tendfan a ajustar sus niveles de reaccién
en forma sintGnica a la variacién de la afluencia de
pasajeros.

Desde una perspectiva general, se podria decir a
partir del conjunto de estos antecedentes que
efectivamente, siendo la exigencia de monotonia la
que principalmente caracterizaba la tarea de
conduccién de Metro, ésta no era la tinica, y que la
fase de despeje de anden, si bien en el periodo de
referencia resultaba una exigencia menor, implicaba
igualmente ciertos ajustes en lo cognitivo.

Desde esta perspectiva, fue posible sefialar que
ciertas caracteristicas de las personas que ejercian
la funcidn de conduccidén de Metro se adecuaban de
mejor o peor manera a dichas exigencias. En
particular sobresalia el mayor ajuste relativo que
tendian a mostrar los conductores con educacién
técnico superior.

Incorporacion de la Tercera Linea de la Red (L5)
vy Modificacién de la Composicion de las
Exigencias de Trabajo

Las distintas intervenciones realizadas hasta
1997, en particular las que apuntaron desde una
perspectiva ergondmica® a la reorganizacién y
apropiacion de la tarea de conduccidn por parte de
los propios conductores, permitieron una mayor
compatibilidad entre las personas y las exigencias
de la tarea. Como lo muestra la Figura 5, la tendencia
al ausentismo por licencias médica se revirtié en
forma creciente y estable.

Sin embargo, independientemente de estos
positivo resultados, la implantacién en 1996 de una
nueva linea en la red de Metro de Santiago, generd
la configuracién de un nuevo escenario de exigencias
en la situacién de trabajo, alterando de pasada la
calidad adaptativa relativa de algunos de estos
grupos de conductores: en particular, el grupo de
conductores con educacién técnica superior, el cual
mostraba en el estudio efectuado en 1997, indices
de ajuste menores a los de los otros grupos de
conductores que posefan otro tipo de estudios,
contradiciendo los antecedentes recogidos en 1988

2 Adaptaci6n del trabajo a las caracteristicas de sus operadores.
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y consolidando la tendencia identificada en las
evaluaciones realizadas en 1994. En la Figura 6 se
puede apreciar una creciente presencia de licencias
médicas originadas en este grupo de conductores,
independientemente de la tipologfa de enfermedad.

Mais adn, el andlisis de las licencias médicas
asociadas a stress indicaban un incremento sigunificativo
de la participacién de los conductores con educacién
técnica superior (ver Figura 7).

Dicha tendencia en el plano de las licencias
médicas tenfa ademds su correlato en otras
manifestaciones del comportamiento laboral, tal
como se puede verificar a través del andlisis de la
evolucidn de incidentes registrados en el curso del
desempeio de los conductores (ver Figura 8).

Esta situacién se veia acentuada entre los
conductores que se desempefiaban en Linea 1 en
turno de mafana (ver Figuras 9y 10).

La explicacion a este desplazamiento de las
caracteristicas sensibles a las exigencias de la tarea

60
50 = 7 '}Q\\

% conductores

; eory iy

83 84 85 86 87 88 8O 90 91 92 93 94 95 96 97

Afio

Figura 5. Porcentaje de ausentismo debido a
licencias médicas de conductores del Metro de
Santiago, entre los afios 1983-1997.
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Figura 7. Porcentaje de licencias médicas asociadas
a stress seglin nivel educacional en conductores del
Metro de Santiago, en los afios 1988, 1994 y 1997.
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parecia estar justamente en el desplazamiento del eje
de exigencias de la tarea que se produjo en Linea 1,
pasando de la sub-estimulacién (monotonia) a la
sobrecarga sensorial y cognitiva. Este desplazamiento
parecia responder a la masiva puesta en operacion de
un nuevo sistema de circulacién de trenes (bucles),
en el cual una importante proporcién de trenes
circulan exclusivamente al interior de los tramos mds
cargados de Linea 1, incrementando explosivamente
la exposicién de conductores a andenes con elevada
presencia de pasajeros (cerca de un tercio de los trenes
en circulacién lo hacfan bajo la modalidad de bucle,
ver Figura 11).

Al parecer, el grupo de conductores con educacién
técnica superior, siendo el que lograba 6ptimos niveles
de ajuste en condiciones donde el mayor factor de
exigencia estaba constituido por la monotonia del
cargo, no logré los mismos niveles de ajuste al
momento de producirse un cambio en los énfasis de
la exigencia, como resultado combinado del aumento

3 Sec.
Tec.
£3 Univ.

cond. 3
24 méd. 94
estudios

lic.
méd. 88

ond. cond
88 97 méd 97

Figura 6. Porcentaje de licencias médicas de
conductores del Metro de Santiago segln nivel
educacional, en los afios 1988, 1994 y 1997.
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Figura 8. Evolucidn de incidentes registrados en el
curso del desempefio de conductores del Metro de
Santiago, segtn nivel educacional, entre los afios
1994 y 1997.
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Figura 9. Distribucién de licencias médicas en conductores del Metro de Santiago segin turno, entre el afio

1996 y Junio de 1997.
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Figura 10. Relacién entre la distribucién de la
dotacién segiin turno y la participacién en incidentes,
en conductores del Metro de Santiago.

de la afluencia de pasajeros en Linea 1 tras la puesta
en marcha de la nueva linea y de las modificaciones
ya sefialadas en la modalidad de operacién de la
circulacion de trenes.

Discusioén y Conclusiones

En este proceso presenciamos en un primer
tiempo una redefinicién espontdnea de reglas de
asignacién de la tarea. Siguiendo la clasificacion
establecida por Leplat (1997), las redefiniciones
producidas por el personal de operacién de metro,
responderian a:

1. Necesidades de limitar la carga de trabajo.

Distribucién de Servicios con y sin
bucle turno mafiana en DL residentes L1

con

28%

sin
72%

Figura 11. Distribucién de servicios con y sin nuevo
sistema de circulacién de trenes bucles en turnos de
mafiana de la Linea 1 del Metro de Santiago.

2. Asuncién de un carécter colectivo.

Es de destacar que si bien esta redefinicién
espontdnea de la tarea respondia con una justa
intuicién —introduciendo cortes en los tiempos de
conduccién- al costo asociado a la exigencia de
monotonia que conllevaba la prolongada conduccidn
continuada, significaba en contraste, por su carcter
bajamente estructurado y sistemdtico, un costo
secundario para el sistema de trabajo y para las
personas.

No obstante el impacto secundario negativo de los
mecanismos esponténeos puestos en obra por el
personal de linea (conductores y supervisores de
terreno), rescatamos el hecho que esta redefinicion de
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la tarea sento las bases e hizo posible -en una segunda

etapa- desarrollar un proceso de reelaboracién activa

y consciente de los mecanismos de regulacion de la

asignacién del trabajo.

Las dindmicas subyacentes a estos procesos de
reelaboracién de las reglas prescritas de trabajo (por lo
tanto la definicién de una nueva prescripcién) muestran
la existencia y desarrollo de diversos procesos
cognitivos y sociales tanto en su desencadenamiento
como en su gestion, En este plano, nos encontrarfamos
en un escenario donde las representaciones operatorias
puestas en evidencia en las acciones de reelaboracién
de las reglas prescritas de asignacion de la tarea,
conjugan elementos que referirian a:

1. Lo prescrito: procedimientos de programacién
de la conduccion y de la circulacion de trenes,
cumplimiento de metas en la cobertura del trafico
de trenes, etc.

2. La carga resentida en la ejecucion de la tarea.

Los recursos disponibles en el sistema.

Las formas de socializacién y de construccion

colaborativa desplegadas por los actores del

sistema de trabajo.

Dicho de otro modo, y siguiendo las 16gicas

tipicamente utilizadas en procesos de transferencia e

incorporacién tecnolégica (Wisner, Pavard,

Benchekroun & Geslin, 1997), es posible caracterizar

la situacion descrita como una situacién donde habria:

a) aprendizaje de las 16gica y procedimientos que definen

la funcionalidad del sistema, pero también

recontextualizaciéon de las variables en presencia

(especialmente de las exigencias), y b) reestructuracién

de lamodalidad de operar el sistema con base a los datos

propios del contexto de trabajo en el que el personal de
linea se insertaba.

Esta experiencia, la que se ha expuesto muy
resumidamente, sobretodo si se considera lo extenso
de esta linea de trabajo en el tiempo, muestra la
necesidad de pasar por la situacién concreta de trabajo
cuando se frata de operar prescripciones fuertes, y
especialmente en situaciones de transferencia
tecnoldgica, como en este caso, ya que como lo sefiala
Hatchuel (1996), en estas situaciones se tiende a
producir una distorsion progresiva de la prescripcion
determinada en el disefio original del trabajo. Esto,
al verse dicha prescripcién confrontada con el
contexto real de la actualizacién del trabajo y con las
acciones correctivas que los operadores crean para
adaptarse a la situacién. En este caso, cabe ademés
redundar en el sentido que estas mismas acciones
correctivas parecian estar operando negativamente
sobre aquellos mismos que las habfan generado.

w
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Ahora, y desde una perspectiva més general, es
posible recalcar que en Chile, distintamente a lo que
sucede en los paises con mayor desarrollo industrial,
la participacién de psic6logos en el andlisis, redisefio
y concepci6én de sistemas de trabajo ha ido
avanzando muy lentamente, y con una escasa
sintonia en relacién a la creciente mediatizacion y
complejizacién del trabajo que ha acompafiado la
incorporacién de herramientas automdticas e
informaticas en vastos sectores de la actividad
productiva y econémica.

Es posible sefialar igualmente que el incremento
en complejidad de los soportes instrumentales
utilizados en los espacios de trabajo ha significado un
giro conrespecto alas exigencias del trabajo tradicional
(fisico y mecénico), hacia la aparicién de nuevas y
mayores exigencias de cardcter mental (de monotonia,
de abstraccién y coordinacién intersubjetiva, por
ejemplo). Estas nuevas exigencias, redobladas por los
requerimientos que emanan de los contextos de
utilizacién de los nuevos instrumentos de trabajo, no
siempre preparados para soportar adecuadamente su
uso (Wisner, Pavard, Benchekroun & Geslin, 1997)
tienden a menudo a ser tratadas por las empresas ya
sea como simples problemas de ajuste de calificaciones
y perfiles (enfoque normativo), o a través de la
busqueda del desarrollo de habilidades relacionales
genéricas, como por ejemplo, de liderazgo, trabajo en
equipo, comunicaciones, etc. (enfoque interpersonal),
dejando muy al margen la necesaria mirada a los
procesos de trabajo tal cual se construyen y
desenvuelven en la prictica.

La postura que se asume en este articulo, es que
sin desmedro de recurrir a criterios normativos de
ajuste de las personas a los requerimientos de los
cargos, o bien de echar mano a la consolidacién de
habilidades interpersonales, es indispensable
rescatar previamente las indicaciones précticas que
surgen de la actividad real, en especial, del juego
que se establece entre las personas, sus herramientas,
los propésitos (organizacionales y personales) y el
contexto en el que se insertan.

En suma, se postula que resulta relevante
incorporar la mirada de las Ciencias Sociales, y en
particular de la Psicologia al disefio y arreglo de las
situaciones laborales, integrandola cooperativamente
a los 4mbitos de la gestién y de la Ingenierfa. Esto
implica utilizar y desarrollar modalidades de analisis
e intervencién que consideren la complejidad de los
espacios y procesos de trabajo, muchos de los cuales
son posibles de reconocer hoy en el dmbito de la
ergonomia y en especial en los desarrollos aportados
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por la ergonomia cognitiva (ver para estos efectos la
revision espafiola editada por Castillo & Villena,
1998).

En este articulo, aunque en forma naturalmente
limitada por los obvios alcances formales del texto,
se ha intentado ilustrar a través de una experiencia
en terreno, cémo es posible no sélo reconocer,
relacionar e intervenir en las variables determinantes
de la construccién de la actividad en situacién de
trabajo, sino también rescatar la necesidad de evaluar
en el tiempo el impacto y atingencia de los arreglos
organizacionales. Ambas dimensiones de este
andlisis apuntan en definitiva areconocer y a afirmar
el cardcter contingente y dindmico de los sistemas
de trabajo.
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