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I. INTRODUCCION

1. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La realizacion de este proyecto de “Identificaci@buenas practicas para el control de
los riesgos psicosociales en empresas de trabajal,stelemarketing y transporte de
pasajeros”, ha sido propuesta dentro del ambitactigacion sefialado por el Instituto
Andaluz de Prevencion de Riesgos Laborales (IAPRLW)a dado lugar al contrato de
investigacion OTRI-UGR 3493-2014.

El término “riesgo psicosocial en el trabajo” skere a realidades diferentes que tienen
una base en comun, como el estrés labbrain-out violencia en el trabajo, acoso,

mobbing etc. En los Ultimos afios se esta constatandanaitencia real y creciente de

tales riesgos en los ambientes de trabajo, habtputo que las instituciones y

organismos (tanto internacionales como nacionales)petentes en materia de salud
laboral vienen alertando de la necesidad de adoptavos enfoques en materia de
prevencion de riesgos profesionales y atender adegos psicosociales (que junto con
los riesgos ergonomicos se han convertido en lamskg causa de siniestralidad
laboral). Nos encontramos ante uno de esos “nuéesgos emergentes” en el mundo
del trabajo, que se afiaden a los tradicionalesdoe fisicos”. Y tal vez ese caracter
novedoso justifique en parte el que no exista t@dawa regulacion especifica y

suficientemente detallada y clara.

Precisamente, la ausencia de una normativa esyedifie regule claramente las
obligaciones preventivas, la deteccién del riesgasymedidas correctoras a adoptar
constituye un obstaculo para la gestion de logoepsicosociales en las empresas. El
marco legal general lo constituye la Ley de Prenende Riesgos Laborales (LPRL), y
obviamente, ésta es también aplicable a los rieggieesociales, aunque el carecer de
desarrollo normativo especifico (reglamentario,aués, técnico...) parece avalar las
posiciones que lo califican de insuficiente. La omgcion colectiva tampoco ha
definido un marco juridico sectorial especifico gpda prevencion de riesgos
psicosociales en el trabajo. Si acaso, solo erenmiois referencias aisladas, como ocurre
con el articulo 58.D del Convenio Colectivo del teade Contact Center, antes
Telemarketing, que exige una evaluacion espedifdas riesgos psicosociales.

En cualquier caso, y con independencia de la opigie se tenga al respecto sobre la
necesidad o no de una regulacion especifica, tto@s que hoy por hoy solo contamos
con el marco normativo general de la LPRL, porue gon necesarios instrumentos y
herramientas que contribuyan a una mejora en ladgede los riesgos psicosociales.

Entre éstos, se encuentran las Cédigos de PragtiGasas de Buenas Practicas, tanto
publicas como privadas, que ya han mostrado umeedieacia en aquellos paises en los
gue no existe regulacion normativa sobre prevend@ériesgos psicosociales, y que se
han demostrado su eficacia como instrumentos deqmién e implementacion. En este

contexto se sitla este proyecto con el que semgetebtener una Guia de Buenas
Practicas para el control de riesgos psicosociales.



Pero ¢exactamente qué se entiende por buena pPa&tara el Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSHT) buena&tma seria “toda documentacion
gue informe, ilustre y sugiera modos de actuaciéa mejoren las practicas habituales
de las empresas”. En esta misma linea, la Agengiapea de Seguridad y Salud en el
Trabajo (AESST), considera como buena practicaatfaacion puesta en marcha en
una empresa, que ha sido efectiva para mejoraneed las condiciones de trabajo o,
cuando menos, para reducir los riesgos en la migmae son susceptibles de servir de
ejemplo a otras empresas del sector, incluso das atamas de actividad”. Esta
definicion introduce el concepto de transferibitldasto es, la posibilidad de
implantacion de una practica que ha demostrado fisace preventiva en otras
empresas similares, del mismo sector productivayando sea posible en empresas de
otro sector.

A los riesgos psicosociales se pueden respuestaudbas maneras. Por eso interesa
disponer de informacién acerca de codmo las empresdisas entidades han realizado
intervenciones y procurado eliminar o reducir taiesgos. Asi, una buena forma de
prevenir los riesgos psicosociales es la puestamriin de buenas practicas: “compartir
informacion para resolver problemas comunes”. Eda@ique cada lugar de trabajo es
diferente, y que sus practicas laborales y lasccgmies a los problemas que se presenten
se deberan ajustar a la situacion concreta, realkzana evaluacion de los riesgos en el
lugar de trabajo en cuestion, pero rara vez losgog psicosociales son de caracter
exclusivo, por lo que las soluciones son “tranbfes” entre diversos sectores, entre
empresas de distinto tamafio, e incluso de distjraéses.

No obstante, para optimizar la eficacia del prayepartimos de un hecho: los riesgos
psicosociales no tienen una misma incidencia eostéas sectores de actividad. Como
revelan los estudios y analisis realizados (enlias,elos de algunos miembros del
equipo de investigacion, que ya ha colaborado éeriares proyectos), en el sector
“servicios” se aprecia un mayor impacto e intergsida los riesgos psicosociales. Y es
mas, dentro de este macro-sector “servicios”, sdirooa la especial incidencia que
tales riesgos tienen en determinados sectores, tmsngue hemos seleccionado para
nuestro analisis: 1) Empresas de Trabajo SociaEr@presas de Telemarketing y 3)
Empresas de Transporte de Viajeros. Tales sectpa@s,el tipo de trabajo que
desarrollan, condiciones de ejecucion del trabajmos de trabajo, multiplicidad de
tareas, relacidon con terceros, inestabilidad ldb@taétera, aparecen como los mas
afectados, tanto por el estrés laboral como pofeledmenos de violencia en el trabajo,
por lo que especialmente, respecto de ellos hamestkblecerse acciones tanto de
identificacion de tales riesgos (medicion y evaidac como de la accién preventiva
(medidas correctoras).

En este mismo sentido, y justificando nuestra @&eccla campafa titulada
“Evaluaciones de riesgos psicosociales. Una campaii@pea de inspeccion 2012”,
decidida por el comité de Altos Responsables ddn$peccion de Trabajo con
representantes en todos los Estados miembros dH: Jase centra también en los
sectores de trabajo social, telemarketing y transpde pasajeros, pues aunque los
riesgos psicosociales pueden afectar a todos ladoree productivos, las
investigaciones de los expertos han mostrado usdotores elegidos para la campafa
son aquellos en los que estos riesgos son masiadest Esta camparfa se ha propuesto
como primer objetivo el llamar la atencion, a tsd® la accion inspectora, sobre la
importancia de los riesgos psicosociales en el afpabconsiguiendo que las



evaluaciones de riesgos psicosociales se llevesba en todas las empresas, que se
realicen mejoras en la calidad de dichas evaluasi@si como concienciar de esta
necesidad a los empresarios y los trabajadoretadfecdurante la visita de inspeccion.

Por tanto, los tres sectores que se analizan enessidio son también los que la

Inspeccién de Trabajo, a nivel europeo, ha ideaiifdo como de accidn prioritaria en la

prevencion de los riesgos psicosociales.

Como desarrollo de accion prioritaria de la EsgiaeAndaluza de Seguridad y Salud
en el Trabajo (2010-2014) nuestro analisis se aatrel &mbito andaluz. El objetivo es
conocer la realidad andaluza en materia de preerag riesgos psicosociales en los
sectores objeto de estudio. No obstante, por asaféribilidad de las buenas practicas
preventivas a la que anteriormente aludiamos yitanara valorar mejor la situacion
en Andalucia es aconsejable la comparacion con ptegticas preventivas que se estan
llevando a cabo a nivel nacional, en otras comul@gautonomas (para lo que hemos
elegido Cataluiia), o en el panorama internacioo@parado (por lo que se analiza el
caso italiano).

Por tanto, la necesidad de una implementacion waro#e® del marco preventivo
general para una adecuada y eficaz gestion desleemqeion de riesgos psicosociales a
través de instrumentos eficaces justifica la elation de esta Guia de Buenas
Practicas; y por otro lado, la confirmacion de umayor incidencia y presencia de
riesgos psicosociales en determinados sectoresicauska delimitacion de nuestro
campo de aplicacion a los sectores del Trabajoagobélemarketing y Transporte de
Pasajeros.

2. COMPOSICION DEL EQUIPO DE INVESTIGACION

El equipo de investigacion se constituyd en octutee2014 y ha desarrollado sus
trabajos durante un afo. En su composicion se égemuido guardar un adecuado
equilibrio entre profesionales prevencionistas estigadores del ambito académico
universitario. Por ello el equipo de investigadianestado conformado por:

1) Un grupo de expertos: Elena Lara Carmona (Rsgedly Técnico Superior en
Prevencion de Riesgos Laborales en las tres efigadies de Seguridad Industrial,
Higiene Industrial, Ergonomia y Psicosociologia iégila), Concepciéon Cenarro
Montoro (Técnico Superior en Prevencion de Riesdg@borales en las tres
especialidades de Seguridad Industrial, Higienedtréhl, Ergonomia y Psicosociologia
Aplicada) y Estefania Gonzalez Cobaleda (Investigadie la Universidad de Jaén,
Investigadora-colaboradora del Laboratorio-Obserni@tde Riesgos Psicosociales de
Andalucia, Larpsico, y Técnico Superior en Prev@mde Riesgos Laborales en las tres
especialidades de Seguridad Industrial, Higienedtréhl, Ergonomia y Psicosociologia
Aplicada).

2) Un grupo académico: Pilar Maria Rivas Vallejonii¢rsidad de Barcelona);
Maria Luisa Vallauri (Universidad de Florencia, liig Rosa Moya Amador
(Universidad de Granada); William Chiaromonte (U4msidad de Florencia, Italia); y
Miguel Angel Aimendros Gonzalez (Universidad de r&@a), como coordinador del
equipo de trabajo e Investigador Principal del pody de investigacion.



3. METODOLOGIA

En funcion de los objetivos y caracteristicas deygcto de investigacion consideramos
necesario un enfoque metodolégico interdiscipliEhresultado esperado del proyecto
es la elaboracion de un informe final donde setifignen buenas practicas para el
control de riesgos psicosociales en el sector gegegas de trabajo social, telemarketing
y transporte de pasajeros. Para ello se ha deraaudna pluralidad de enfoques
cientificos y metodolégicos para garantizar la enbia y utilidad de los resultados. Por
ello, a los enfoques analiticos habran de afadirseabajo de campo. Igualmente, el
enfoque descriptivo debera completarse con un aefggopositivo. Destacamos las
siguientes perspectivas metodoldgicas:

- Método analitico-descriptivo: identificacion, setion, revision y analisis de
estudios, informes, documentos y guias sobre hepodn de riesgos psicosociales en
general y, en particular, en cada uno de los #etores de actividad objeto de analisis:
trabajo social, telemarketing y transporte de aeaj Dicha base documental posibilita
la consulta y estudio del equipo investigador yrper conocer la problematicidad que
presenta la prevencidn de riesgos psicosocialestas tres sectores y cuales han sido
los resultados obtenidos por otras investigaciokeslos estudios especificos a nivel
nacional (Catalufia) e internacional (ltalia), esttodo analitico ha constituido la base
fundamental de los trabajos.

- Técnicas cuantitativas y cualitativas: cuestimmsrrealizacion de evaluaciones
especificas de riesgos psicosociales, grupos dadilis y contraste, entrevistas con los
grupos de interés (trabajadores, direccion de laresa, responsables en prevencion de
riesgos laborales, delegados de prevencion, eayéthiscusion en el grupo de trabajo e
interpretacion de las conclusiones alcanzadasagevaluaciones especificas de riesgos
psicosociales realizadas hemos utilizado principabm la metodologia FPSICO. En
algun caso, se ha recurrido al método ISTAS 21a Rarentrevistas a los trabajadores y
a la direcciéon de la empresa se ha tomado comrenefi@ los cuestionarios especificos
de la Guia de actuaciones de la Inspeccion de jorgt@eguridad Social sobre riesgos
psicosociales, 2012, aunque a juicio del entredistde han afadido otros items que
han sido considerados especialmente significayv@devantes. Estos trabajos han sido
llevados a cabo por el grupo de expertos que iatelgequipo investigador.

- Técnicas reflexivo-propositiva. La evaluacion,lovacién, analisis técnico,
reflexion e intercambio de puntos de vista sobsefémtores de riesgo a los que estan
expuestos los trabajadores de los sectores dgdrsbeial, telemarketing y transporte
de viajeros, sobre los principales riesgos psidatxque de ellos se derivan, asi como
sus consecuencias, y las medidas preventivas geepaesas estan utilizando para
hacer frente a tales riesgos psicosociales, stivaéiza, su conveniencia, etcétera, son
necesarias para garantizar el resultado del peegeoyecto: la identificacion de buenas
practicas para el control de los riesgos psicokxia

4. SELECCION DE LA MUESTRA DE EMPRESAS ESTUDIADAS

Las empresas de los sectores de trabajo socemaeketing y transporte de pasajeros
gue constituyen la muestra de nuestro analisismposelasificarlas en tres grupos.



1) Empresas analizadas a partir de documentoscpgbifSe trata de empresas de
las que hemos obtenido informacion a través de rdentos publicos, normas o
convenios colectivos. Ofrecen interesantes datdwesmrganizacion del trabajo,
contratacion, condiciones de trabajo y prevence&nekgos laborales.

2) Empresas analizadas a partir de evaluacionescifispas de riesgos
psicosociales, cuestionarios y entrevistas que dido realizadas por el grupo de
investigacion.

3) Empresas colaboradoras con el proyecto de igeegin. Se trata de una
empresa, una Residencia de ancianos, que ha sieto ale estudio pormenorizado y
respecto de la que se muestra una experienciaetard® buenas practicas en materia
de prevencion de riesgos psicosociales.

Con las empresas en las que hemos realizado ewmmiaacespecificas de riesgos
psicosociales, cuestionarios, entrevistas o grugpmsdiscusion se ha acordado la
absoluta confidencialidad. No hemos sido exprestamantorizados para facilitar su
identificacién y denominacién social, por lo quatgutivamente las denominamos con
una letra y facilitamos los datos que caracterillarempresa, sector de actividad,
tamafio, plantilla, etcétera (el listado completoed®resas evaluadas y estudiadas se
recoge en el Anexo correspondiente). Unicamenteekation con el Primer Informe
sobre el sector de empresas de trabajo socialcapsste en un estudio especifico de
una experiencia concreta desarrollada en el CemResidencial de Mayores
Entredlamos, la empresa no solo nos ha autorizado gparecer identificada en este
estudio, sino que ha mostrado en todo momento usalda disponibilidad y
colaboracién con este proyecto, que desde aquéapasragradecer.

De este modo, territorialmente (vid. Grafico 1)muos seleccionado 13 empresas
andaluzas (Empresas denominadas: A, B, C, D, 5, H, I, U, V, X e Y), y para su
contraste y comparacion a nivel nacional, se haizato también 12 empresas no
andaluzas (4 de Extremadura: Q, R, Sy T;y 8 dal@#a: J, K, L, M, N, N, Oy P).

Grafico 1: Distribucion territorial de empresaseselonadas

O Andalucia
O Extremadura
O Cataluna




En cuanto a sectores de actividad (vid. Graficold)son empresas de trabajo social
(Empresas denominadas: A, D, E, F, H, I, J, M, NQ\'S, V y X), 4 pertenecen al

sector del telemarketing (Empresas: B, G, K y UY yal sector de transporte de
pasajeros (Empresas: C, L, O, P, R, T eY).

Gréfico 2: Distribucion de empresas seleccionadgas@ctores de actividad
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Respecto de su tamario (vid. Grafico 3), la maydeilas empresas seleccionadas tienen
una plantilla de mas de 25 trabajadores: 3 hast@ab@jadores (Empresas: A, 33; H,
35; y N, 39), 13 de 50 hasta 250 trabajadores @G 198; I, 98; J, 51; L, 225; M,
245; 0, 96; P, 98; R, 107; S, 225; T, 117; U, 15Q &53), y 4 mas de 250 trabajadores
(Empresas: B, 279; C, 1.259; N, 400; y Q, 335)o3%otienen menos de 25 trabajadores
(Empresas: E, 21; F, 14; K, 13; V, 22y X, 19).



Gréfico 3: Tamafo de la empresas seleccionadas pégydtilla de trabajadores
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5. ESTRUCTURA DEL ESTUDIO

Formalmente, y sin perjuicio de que se trata deestmdio unitario e integral sobre
buenas practicas de prevencion de riesgos psie@ss@n los sectores de empresas de
trabajo social, telemarketing y transporte de gieaj hemos optado por mantener la
autonomia e independencia de cada uno de los estrehlizados. De este modo, en
cada informe se aporta unas buenas practicas faenesgos psicosociales (cada uno
desde su particular planteamiento), bibliografidogumentacion utilizada y el trabajo
de campo realizado. Por ello, y tras esta Pregéntage analizan las buenas practicas
preventivas desarrolladas por empresas andaluzasada uno de los tres sectores
analizados: Primer Informe (empresas de trabaj@ls@on la experiencia concreta de
una residencia de ancianos), Segundo Informe (&lezting o contact center) y Tercer
Informe (integrado por un andlisis del sector @gmdporte de viajeros, una guia de
buenas précticas para el control de riesgos psi@ies y un protocolo de prevencién y
actuacion frente a la violencia de terceros y oeslg atraco en el colectivo de
conductores de autobuses). A continuacién, y coamptemento y contraste con la
situacién andaluza se presenta un completo estsolive buenas practicas en la
prevencion de riesgos psicosociales en Catalufiar{@lnforme) y se concluye con una
experiencia comparada internacional, un estudi@iita sobre la prevencion y control
del estrés laboral (Quinto Informe)



Il. ANALISIS DE LA PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIA LES EN LA
COMUNIDAD AUTONOMA ANDALUZA

PRIMER INFORME: IDENTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS PARA EL
CONTROL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EMPRESAS DE TRABAJO
SOCIAL

En este Primer Informe se identifican cuales serfdotores de riesgo psicosocial y las
medidas preventivas adecuadas en el sector de saspte trabajo social:

1) Elevada carga de trabajo y presion de tiempse.fdu@stos de trabajo se caracterizan
por conllevar la realizacion de muchas tareas Etiée al nUumero de empleados; la
acumulacion de muchas tareas exigentes al mismmpaieel que hay muchos pacientes
a los que atender con exigencias permanentes deiGtey cuidados; la presencia de
tareas urgentes con plazos estrictos; periodossiotede trabajo de forma frecuente;
elevados ritmos de trabajo durante todo el diasieado posible hacer una pausa;
interrupciones molestas durante trabajos que regquienucha concentracion (por
ejemplo, teléfonos que suenan, colegas que soliajyada, ruidos molestos); trabajo a
turnos y trabajo nocturno, etcétera. Frente a & ,medidas preventivas propuestas
son: la mejora en la definicion de los puestosraeajo con la que cuenta la empresa,
describiendo las tareas, funciones y responsatidglade cada puesto de trabajo;
suministrar la informacion necesaria de como ranlias tareas; la definicion de
procedimientos y pautas de asignacion de la caegaathajo, en todos los puestos; el
proporcionar las herramientas necesarias para emecta resolucion de conflictos, a
través de la formacién, en los puestos con respditsal; la informacién sobre el plan
de formacion continua establecido en la empreséitéacio la accesibilidad a éste,
fomentando la formacién de reciclaje en todos lossfos de trabajo; el establecimiento
de criterios claros para planificar y dimensiores targas de trabajo y para establecer
pausas y descansos que no entren en conflictoecoaréda a desempefar siguiendo
criterios de equidad y claridad evitando posiblgsa@dos comparativos; la formacion
especifica para trabajadores en trabajo a turnosocturno; el fomento de la
participacion de los trabajadores en la definigi@nlos turnos de trabajo teniendo en
cuenta las posibles aportaciones de éstos por phriaenento de Planificacion,
aportaciones relacionadas tanto con los horariosjocla asignacion de pausas y
descansos; la adaptacion continta del nUmero déeeadys en relacidon a la cantidad de
pacientes/exigencias establecidas; el reparto adecde las tareas en relacion a la
naturaleza y grado de dificultad de las mismadaelprioridad en casos imprevistos de
falta de personal dar prioridad a tareas urgergéssontar con un entorno fisico
adecuado (suficiente espacio y ambiente relajaddlgvar a cabo reuniones frecuentes
(de personal, del equipo de trabajo) y tener utog@afrecuente con el jefe sobre su
propio trabajo y sobre las condiciones propiasraleajo; y el apoyo efectivo en que el
personal pueda recibir ayuda con muchas tareaslt&éimeas (especialmente los
auxiliares de geriatria).

2) Elevadas exigencias emocionales en el trabajo parientes y sus familiares.

Encontramos puestos de trabajo caracterizadosprestacion de servicios a enfermos
cronicos; a grupos de residentes con necesidagesia®es de ayuda de psicologo o
terapeuta social y apoyo de los empleados (porpdgenon enfermedades psiquicas o
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demencia que conviven con otros en distinta simdgia residentes que necesitan
ayuda en caso de duelo o apoyo en situacion des ¢psr ejemplo, cuando han
empeorado o han recibido un diagnéstico grave); pacientes muy medicados; a
residentes con asistencia paliativa y cuidadod é&na de la vida, por lo que a diario
ocurren como parte del trabajo, reacciones emolgsriaertes por parte de residentes;
residentes con muchos diagndésticos diferentes. Adariste una relacion intensa con
los familiares y numerosos cambios en las persarlas que se cuidan (por continuo
fallecimiento de residentes y llegada de otros asevEn el trabajo se manifiestan
conductasespecificas por parte del personal de compasiormgaga, asi como
comportamientos de dominio de los propios sentitogeg reacciones y la necesidad de
controlar situaciones dificiles con pacientes grxigem tomar decisiones rapidas y que
implican a comparfieros. Entre las principales medideeventivas encontramos el
proporcionar formacion sobre los aspectos psicakxique mas pueden afectar a la
salud de los trabajadores; el establecer un plafordeacion continua fomentando la
formacion de reciclaje especialmente en el puestdukiliar de geriatria; el formar a
los trabajadores de todos los puestos de trabajécsicas especificas del manejo de
estrés, manejo de emociones y atencion al usdarformacion de inicio y continua,
teniendo en cuenta las necesidades especificasada puesto de trabajo; la
comunicacion a los trabajadores la satisfaccionlgpdabor realizada y explicarles en
gué manera esto contribuye al desarrollo de lanizgeion, el departamento o areay al
resto de los trabajadores; el establecerse gruposuhsellingy de debriefing en los
que los trabajadores puedan compartir sus difidetay principales problemas
relacionados con el trabajo de atencion al usyagbagotamiento emocional que este
puede conllevar o problematicas que puedan supgnelesgaste importante para los
recursos de los trabajadores; el establecer undlotfrente a agresionasformando

a todos los trabajadores de la existencia de ége lgs acciones que deben llevar a
cabo cuando se produzca una agresion; la realizat@écampafias de consulta a los
trabajadores (tipo buzén de sugerencias, y/o gruleosrabajo) para comprobar las
necesidades y decidir las acciones a realizarraédaria de afianzar el desarrollo del
trabajo en equipo, facilitando la aportacion deototbs miembros de la plantilla; los
planes de atencion y tratamiento escritos parastdde trabajadores-cuidadores; la
prevision de sistemas de avisos de incidenciasmgpid para dar informacion correcta
en los cambios de turno; y la prevision de lugaesislamiento donde poder retirarse
en determinadas ocasiones (espacios, habitacicaes rplajacion y espacios para
caminar en que el ambiente sea relajado y calido).

3) Violencia, amenazas e incidentes de agresios.ttabajadores suelen realizar su
actividad laboral con pacientes bajo los efectosaltkess dosis de medicacion y con
pacientes enfermos mentales (psicéticos). Adentas esmetidos a una fuerte presion
temporal y estan expuestos a numerosos conflicars gacientes, que incluyen
situaciones de violencia y amenazas por parteslenlsmos, y a frecuentes quejas por
parte de familiares del paciente. Ello, sin olvidmare a veces surgen conflictos y
situaciones de acoso e intimidacion entre los popbmpafieros de trabajo. Entre las
principales medidas preventivas adoptadas pararatanttales factores de riesgo
psicosocial encontramos el fomento de la consulia participacion de todos los
trabajadores (grupos de trabajo consensuados yadosppor las partes) en los que se
intenten agotar todas las vias de didlogo posildetgbleciendo un procedimiento
mediante el cual los trabajadores puedan preskstgosibles quejas relacionadas con
el desempefio y condiciones de su trabajo a ladiirecde un modo sencillo y rapido,
potenciando la comunicacion y el dialogo; el est@ibliento de un procedimiento de
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prevencion y actuacion de ante situaciones de ¢siento Psicoldgico y/o Acoso
Laboral, formando a los trabajadores que vayan tar @avolucrados en él; la
informacion a todos los trabajadores acerca detgaimiento de actuacién frente al
Acoso Laboral, con el que cuenta la empresa, fodmaaemas en Acoso Laboral a los
trabajadores con personal a su cargo; la ampliaciejora del protocolo de actuacién
ante situaciones de agresion existente (incidiemtio un sistema de registro
protocolizado), que dichos aspectos se informea fpsnen en los mismos a todos los
trabajadores, planificando acciones correctorasraaés de la formacion y la
participacion de los mismos en técnicas de gestiénconflictos (manejo de la
agresividad, asertividad y apoyo grupal) con tralmjtravés de situaciones de “rol-
playing” que permitan obtener un nivel practicasacttorio en el afrontamiento de este
tipo de situaciones. Por parte de la direccidnadenhpresa es conveniente el disefio de
un itinerario formativo en materia de Liderazgovergivo, Gestiéon de Conflictos y
Acoso Psicoldgico en el Trabajo; la organizacioragereuniones periédicas, de forma
gue se garantice la participacion de todos losajsalores y la periodicidad en la
realizacion de las mismas; llevar un registro ddosolos incidentes y planificar el
trabajo teniendo en cuenta el riesgo de violencia.

Tras aportar datos de interés que caracterizaectbrsde empresas de trabajo social y
los principales resultados de los estudios de camglizados, se presenta un interesente
analisis deuna experiencia concreta de prevencion de riesgicopocialedlevada a
cabo por el miembro del equipo de investigaciopaoasable de estrimer Informeen

el Centro Residencial de atencién integral a p@&somayores “Entredlamos”
(Granada). Dicha experiencia es considerada compatedigma de buenas practicas
para el control de los riesgos psicosociales. Bistma practica se expone con detalle en
el punto 4 de esterimer Informe y al €l nos remitimos para un analisis en detalle

SEGUNDO INFORME: LA PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN
EL SECTOR DE TELEMARKETING

En primer lugar se realiza una caracterizacionsdetor de telemarketing, ofreciendo
datos e indicadores socioecondémicos y ocupacignedeso el niumero y distribucion
de plataformas deontact centerel tipo de servicios ofrecido (atencién al cleententa,
soporte técnica, recobrback office etcétera), los principales sectores demandametes d
servicios de telemarketing (telecomunicaciones, iadtnaciones publicas, seguros,
banca, sector energético, etcétera), el volumeengaeo, el nivel de temporalidad, la
distribucion del personal por edades y por génametiandose en este sector una
fuerte feminizacion de las plantillas: el 73 poOXfe los teleoperadores son mujeres),
empleo de trabajadores discapacitados, cualifinasio profesionales, etcétera.
Igualmente se analiza la estructura profesiongbiprdel sector. En este sentido, tanto
desde un punto de vista cualitativo como cuaniibati puesto de trabajo clave es el de
agente teleoperador (que constituye un 90 por @idatlas plantillas de losontact
center3. El estudio analiza también cuéles son las furegoy tareas habituales de los
teleoperadores.

A continuacion se realiza un estudio de campozatiko tanto técnicas cuantitativas

como cualitativas, y recurriendo tanto a estudioghfermes especificos sobre la
prevencion de riesgos psicosociales en el sectaeldenarketing como a los datos
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resultantes de las evaluaciones de riesgos psiatsoaealizadas por el equipo de
técnicos y expertos autor de este Informe, y eticodar de algunos contact center y
empresas de telemarketing de Andalucia, asi comoeteuestas, los grupos de
discusion y las entrevistas con teleoperadoresndeplataforma deontact centerde
Granada. En este analisis del sector telemarketimyiene distinguir tres aspectos
basicos:

1) Causas o factores de riesgo psicosocial deltpuds trabajo de teleoperador.
Sistematicamente clasificamos los factores de aiepgicosocial enobjetivos y
subjetivos. Entre los primeros: 1) las condicioagthientales y materiales, como una
inadecuadaluminacién en las naves o habitaciones donde desarrollarurc@amente
sus tareas los teleoperadores, una inadedeadgeraturay humedad ambientalna
excesivaexposicion al ruidpun deficientedisefio de los puestos de trabajoncebidos
con unas reducidas dimensiones de espacio dedrabajalos habitos en el empleo de
las pantallas de visualizacién de dat@ el contenido del puesto de trabajo Vi de
tareas y funcionegjue desempefia el trabajador, que determirzaiga de trabajo
tanto fisica como psiquica, a la que se ve expuwdtabajado, elitmo de trabajo o el
escaso margen dmutonomiaen la toma de decisiones; 3)daltura empresarialy de
gestion de la organizacion, que afecta a aspeoto® ¢aprogramacion del tiempo de
trabajo en la empresa (turnos de trabajo, jornada de jtalberarios de trabajo,
nocturnidad, pausas, descansos, vacacione=ytdailidad en el empleo, el desarrollo y
promocioén profesionaly las modificaciones organizativagjue inciden en las
condiciones de la prestacion de servicios y quigabla una adaptacion del trabajador a
las mismas; y 4) la accidon comunicativa en la esgselas relaciones interpersonales.
Por otro lado, las factores de riesgo subjetivasrederen a circunstancias que
conciernen al propio trabajador: estado de sale®p,sedad, madurez, experiencia,
habilidades sociales y comunicativas, personalidaditos de consumo, estilo de vida,
formacion, educacion, responsabilidades familiaestabilidad emocional, situacion
econdmica, trayectoria personal, expectativas, cfiosisocial, actitud frente a las
adversidades, etcétera. Por ello, las medidas miieas deben tener en cuenta estos
factores subjetivos y la especial sensibilidad eterdninados trabajadores a los factores
de riesgo, en particular, los de naturaleza psaiako

2) Riesgos psicosociales del teleoperador. Loscipates a los que se encuentra
expuesto el teleoperador son el estrés laboralfatiga mental derivada de una
inadecuada ordenacion del tiempo de trabajo ydiencia en el trabajo (con el especial
incidencia de la violencia externa, provenientelgantes y usuarios).

3) Consecuencias o dafos para la salud. Los dadias @ salud que tales riesgos
provocan en el teleoperador son reconducibles satipps de trastornos: Tjsicos
(trastornos del suefio, insomnio, problemas digestiy gastrointestinales, asma,
problemas cardiovasculares, cefaleas, mareos,dalemnergia, etcétera); @3iquicoso
psicologicos (preocupaciones injustificadas, agresividad, aasle irritabilidad,
depresion, trastornos adaptativos, etcétera); y c®nductuales (adicciones,
toxicomanias).

Finalmente, est8egundo Informefrece en catadlogo de buenas practicas en cudaso a

medidas preventivas adoptadas para hacer freoteréebgos psicosociales en el sector
de telemarketing. En nuestro estudio hemos optaalo cfasificar tales medidas

13



preventivas en funcion del riesgo psicosocial datkrcy que precisamente se pretende
eliminar o reducir.

1) Medidas preventivas frente al estrés y fatigatale

- De gestion y comunicacion: definir bien los objeivde empresa y los papeles
de cada trabajador para conseguirlos, asegurauadi@@poyo en equipos y en
sus miembros.

- Informar y consultar a trabajadores y/o sus reptes¢ées (Delegados de
Prevencion).

- Formar a la direccion y trabajadores para llamaatéancion acerca del estrés,
comprender sus causas y como hacerle frente yfaada al cambio.

- Adecuada organizacion de los descansos. Introhauisas que permitan la
recuperacion de la fatiga, siendo preferibles kassps cortas y frecuentes que
las largas y muy distantes en el tiempo. Ademaa paminorar la sensacion
estresante que supone ejecutar el trabajo conxpwsieion continua al ruido
ambiente, es aconsejable la realizacién de dichasas en lugares silenciosos.
Por otro lado, es también recomendable que, sieuupeesea posible para la
organizacién del trabajo, que sea el propio tralwajal que pueda distribuir las
pausas a lo largo de la jornada laboral, efectuaadespontaneamente en el
momento en que lo necesite.

- Organizacion del trabajo. Ampliacion y enriquecimiede tareas para evitar la
monotonia, asi como el establecimiento de un rifldrabajo adecuado y que
las demandas de trabajo se correspondan con lasidag@es del individuo. Para
ello, es importante que los sistemas informaticasstren la informacién en un
formato y a un ritmo adaptado a los trabajadoreprdgrama debera ser facil de
utilizar y debera, en su caso, poder adaptarseival de conocimientos y
experiencia del teleoperador. En los casos dejtrabturno y trabajo nocturno
que inciden especialmente en las alteracionesogatststinales y trastornos del
suefo, se recomiendan las rotaciones cortas (cad& @ias), horarios de los
turnos estables y que respeten el ciclo del suefio.

- Mantener dentro de unos rangos de confort la iagion, temperatura,
humedad y ventilacion.

- Incentivos. Motivar a los teleoperadores, bien raeiei complementos salariales
u otras prestaciones dinerarias, bien asignandofesores niveles de
responsabilidad laboral.

- Especificamente, frente aburnout o sindrome de “estar quemado”, la
participacion y colaboracion de trabajadores y/@ sepresentantes en la
empresa para prevenirlo, eliminarlo o reducirld; @smo los instrumentos que
ofrece la LPRL de evaluacion y planificacion deatxion preventiva (articulo
16), informacién y formacion (articulo 19, y vigikia de la salud (articulo 22).

Si se identifica un problema de estrés ligado addjo, se deben tomar medidas para
prevenirlo, eliminarlo o reducirlo. La determinati@le las medidas adecuadas es
responsabilidad del empleador. Estas medidas sgifcadas con la participacion y
colaboracién de los trabajadores y/o de sus rempi@ases.

2) Medidas preventivas frente al acoso y violetet@ral:
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- Frente a la violencia en el trabajo: 1) estrategia®liticas antiviolencia en la
empresa (con ellas incidir en sus causas, sedivasla la propia organizacion,
a la direccion o a las relaciones interpersonaleg); una mayor seguridad para
el empleado, y si fuera necesario, rehabilitaciomppyo psicolégico a las
victimas para superar los efectos.

- Frente al acoso: 1) evaluarlo como un riesgo ldboés, para adoptar medidas
preventivas, informacion y formacién a los trabajad sobre el mismo,
organizativas que impidan conductas de hostigamigsitoldgico, modificando
el procedimiento de produccion, disminuyendo cangagémos de trabajo; 2)
aumentar la transparencia, autonomia, y en su dasotacion de tareas.
También incrementar la participacion de trabajagloB) evitar procesos que
propicien el aislamiento fisico y profesional dedbjador; y 4) anteponer
aspectos funcionales y de colaboracién a modeleadoa fuertemente en la
jerarquia. El mismo CC del Sector de Contact Cepterconsciente de la
importancia de la prevencion del acoso en el toaliy particular, respecto del
acoso sexualid. su Disposicion Adicional 32.

En resumen, las principales medidas preventivagtadas para el control de los riesgos
psicosociales en el sector de telemarketing somadécterorganizativo (mejorar y
ampliar la descripcion de puestos de trabajo cauéacuenta la empresa, describiendo
claramente las tareas, funciones y responsabilkdddecada puesto; revisar y redefinir
las descripciones de los puestos de trabajo Swoeryi Coordinador; concretar los
procedimientos y pautas de asignacion de la caegfratbajo, en todos los puestos,
adecuada distribucion de la carga de trabajo emstdds puestos de trabajo;
proporcionar apoyos a los trabajadores en aquélfasas o momentos de elevada
exposicion a la sobrecarga de trabajo; valorastalbéecimiento de rotaciones o0 apoyos
de personal para los servicios que requieren nfasree, organizar correctamente la
asignacion de pausas y descansos en el puesto l@epdmdor/Teleoperador
especialista, implantar medios de reconocimientdos trabajadores, facilitar el
desarrollo profesional en la empresa, etcétéwayativo(especificamente en gestion de
estrés y atencion al publico, en técnicas que pannmieutralizar la tension generada por
la carga mental y evitar desencadenar la fatigaahde los trabajadores, en gestion de
conflictos para los puestos con personal a catgétexa) enformativo(comunicando a
los trabajadores los resultados de la evaluaciorrielgos realizada, a través de
informacion escrita y/o informacién oral a travésréuniones o charlas informativas,
divulgar la politica de promocioén existente e infar del sistema de promocion
implantado en la empresa, para que el trabajadwzoa las expectativas de desarrollo
de su carrera profesional, informar y concienciabre prevencion de riesgos
psicosociales, comunicar a los trabajadores ladexndm de protocolos de actuacion en
materia preventiva garantizando el acceso al misongarte de todos los trabajadores,
etcétera).

Por dltimo, también hay que destacar como una buymdatica preventiva la
introduccion de medidas especificas de gestionojopolarizacion de procedimientos
preventivos frente a los riesgos psicosocialegbéstiendo protocolos de actuaciéon
frente a riesgos psicosociales, procedimientos parseguimiento y control de las
medidas preventivas adoptadas, planificacion y fidisele medidas preventivas,
evaluaciones de los resultados o revisiones dedalidas. Igualmente hay que subrayar
la importancia de la evaluacion de la eficacia entéiva de las medidas adoptadas para
el control de los riesgos psicosociales en el satgotelemarketing. La intervencion
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psicosocial carece de sentido si no se compruebaeglmente se elimina o se reduce
el riesgo. Es necesario un posterior seguimientdadeacciones preventivas. Son
necesarias también, no lo olvidemos, otras int@ieeaes posteriores a la evaluacién de
los riesgos psicosociales y la adopcion de medidasgentivas

TERCER INFORME: IDENTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS PARA EL
CONTROL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EL SECTOR DEL
TRANSPORTE DE PASAJEROS. GUIA DE BUENAS PRACTICAS. CASO
ESPECIAL: PROTOCOLO DE PREVENCION Y ACTUACION FRENT E A LA
VIOLENCIA DE TERCEROS Y RIESGO DE ATRACO EN EL COLE CTIVO
DE CONDUCTORES DE AUTOBUSES

En primer lugar, y tras aportar datos generalela @éetividad econémica y de empleo
en el sector de transporte de pasajeros y datasvoa a los indices de siniestralidad
laboral en el mismo, se identifican de forma ext@ascuales son las principales
condiciones de trabajo que constituyen factoresridsgo psicosocial, tanto los
generales del sector de transporte de pasajenos los especificos de cada uno de los
tres subsectores en los que a efectos sistematooss dividido el sector de transporte
de pasajeros: 1) transporte aéreo de pasajertsngporte maritimo de pasajeros; y 3)
transporte terrestre de pasajeros (por carretebana y suburbano, taxi, ferrocarril).
Para ello se ha tenido en cuenta la estructureegimofal de cada uno de ellos,
distinguiendo en el primer subsector entre persategloperaciones de vuelo de
aeronaves (personal técnico de tripulacion y peaisate cabina de pasajeros),
controladores de trafico aéreo; en el segundoge grgrsonal técnico de tripulacion y
personal de servicios asociados al pasaje; y &radro, entre personal de circulacion,
de infraestructuras, de operaciones, de conducg@®mantenimiento, de limpieza, y de
comercializacion, ventas y reservas de billetesatesporte.

El estudio se ha centrado en el analisis del tatsperrestre de pasajeros, en concreto
en los puestos de trabajo de conductor-perceptatratador, supervisor y personal de
taller. Para ello el miembro del equipo de invextign responsable de este Tercer
Informa ha realizado dos trabajos de campo, utiiauna metodologia especifica de
evaluacion de riesgos psicosociales. Una vez eshlg las correspondientes
evaluaciones de riegos psicosociales atrgluctores de autobuses urbamogaves de
los métodos tanto cuantitativos como cualitativesenstata que no existen férmulas
preestablecidas en la legislacion en materia deepogdn de riesgos laborales acerca de
un mecanismo concreto y especifico para disefias omealidas preventivas en materia
de riesgos psicosociales. En todo caso, hay quesrtadwque para que estas
recomendaciones sean eficaces deben de implementadiante una intervencion
colectiva y conjunta de varias acciones preventeadas que serd fundamental el
estudio de otras variables ajustadas a la situaditiral de la empresa. Por tanto, dichas
medidas deben de responder a lo establecido ehl8.2 de la LPRL acerca de que ha
de ser un proceso continuo, sistematico y plamficdsi, una vez realizado el andlisis
de los datos obtenidos en las encuestas (métoddCBERSy las entrevistas
desarrolladas, se recomienda la implementacioagisiguientes medidas preventivas:

 Formar a los trabajadores en técnicas especifieamanejo de estrés,
manejo de emociones tanto en los puestos de Camduct
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* La posibilidad de acordar las pausas que se nagepitr parte del
trabajador, asi como de la regulacién de paradgamentarias.

» Desarrollo y establecimiento de planes de formadéh colectivo de
conductores de autobuses que mejoren su competemmévacion.

* Mejorar los cauces de informacion relacionadoslosiresultados de la
organizacion empresarial y de los propios puestasatbajo potenciando
la retroalimentacion o feedback.

* Ampliar la formacion proporcionada en atencion @bligo y asertividad
en el puesto de Conductor ya que mantienen tratctdi con los
usuarios.

En definitiva, todos los riesgos descritos en &steer Informepara cada subsector del
transporte de pasajeros (maritimo, aéreo y teejeskeben ser eliminados, o bien,
evitables mediante su control. En este sentido,oc@wontece en la materia de
seguridad y salud de los trabajadores, se han dicar diferentes factores tanto
objetivos, como subjetivos o ambientales. Estohey, que combinar remuneracion
apropiada, formacion de los trabajadores, unasuades condiciones ambientales del
lugar del trabajo, una regulacién sindical soliglagstricto cumplimiento de las normas
en materia de prevencion de riesgos laborales, etc.

La combinacién especifica de estos riesgos junk®d @ombinacion de factores tales
como los riesgos ergondmicos, los factores estresarlativos a la organizacion del
trabajo, al ruido, la vibracion, los horarios d&b#ijo poco comunes, el trabajo fuera de
casa y sin un centro de trabajo fijo, la falta dstalaciones, la compleja situacién
laboral, la necesidad de adaptacion constante yuogerosos cambios estructurales que
se han producido en el sector, representan uneultdfd particular en materia de
seguimiento, control y prevencion de riesgos psicades en el sector de transporte de
pasajeros. Por tanto, si los trabajadores del isdelctransporte de pasajeros perciben
una retribucion salarial proporcional a su labaegponsabilidad, con unos horarios de
trabajo razonables y con sus periodos de descadsgsiados, asi como la posibilidad
real de conciliacion familiar y laboral, entre @raspectos; se podran disminuir los
dafios y costes, tanto personales como econémints del trabajador como de las
empresas y de la sociedad en general.

En este contexto, hemos podido analizar que |logipales riesgos psicosociales que se
establecen en dicho sector son el estrés labdaalafiga mental, pues estan vinculados
a la responsabilidad que supone el transporteasdalj@ en condiciones de seguridad, las
escasas oportunidades de comunicacién con los ¢mmgs la presion que conlleva
realizar las tareas del propio trabajo, el tralpagoturnos, etc. resultando ser el riesgo
psicosocial mas global como respuesta general tadtes los factores de riesgos de
origen psicosocial. De modo que, esta tension sigmgsicofisica en la que se halla un
trabajador puede generar dafios a la salud dedbajadores. Las enfermedades mas
frecuentes son los trastornos gastrointestinalemdiavasculares, respiratorios,
alteraciones del suefio, del sistema nervioso, dépreansiedad, adicciones, etc.

En segundo lugar, se presenta @sia de Buenas Practicas para el control de los
riesgos psicosociales en el sector de transporteasajeros con recomendaciones
especificas para cada uno de los principales asppotventivos: 1) compromiso de la
direccion de la empresa; 2) evaluacion de riesgisogociales; 3) planificacion y
disefio de las medidas preventivas; y 4) seguimigntoontrol de las medidas
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preventivas planificadas. Se concluye presentandtr@ ejemplos de buenas practicas
sectoriales y empresariales en materia de preverd@driesgos psicosociales en el
sector de transporte de pasajeros.

Y en tercer y ultimo lugar, se presentaRmtocolo de prevencion y actuacion frente a
la violencia de terceros y riesgo de atraco enaéctivo de conductores de autobyses
que identifica la normativa aplicable, los objeiyaropuestos y el &mbito de aplicaciéon
del protocolo, la definicibn de conceptos y las semuencias de la violencia y
agresiones al trabajador, las caracteristicas mebgolo, los principales factores que
pueden derivar en violencia de terceros hacialectieo de conductores de transporte
de viajeros (derivados del propio trabajo, del smdale trabajo y de las caracteristicas
del agresor), las medidas preventivas a adoptapyagledimiento de actuacién ante
situaciones de violencia y agresion (inicio delgadimiento, actuaciones inmediatas,
actuaciones posteriores al incidente violento, fieagion de la implementacion
adecuada de medidas de solucion) y el seguimientmngrol del protocolo de
prevencion. Asimismo se incluye mlodelo de notificacion de agresiones y violencia
el modelo de notificacion de parte de incidencias

. ANALISIS COMPARADO DE LA PREVENCION DE RIESGOS

PSICOSOCIALES EN EMPRESAS DE TRABAJO SOCIAL,
TELEMARKETING Y TRANSPORTE DE PASAJEROS: A NIVEL NA CIONAL
E INTERNACIONAL

CUARTO INFORME: IDENTIFICACION DE BUENAS PRACTICAS PARA EL
CONTROL DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN EMPRESAS DE TRABAJO
SOCIAL, TELEMARKETING Y TRANSPORET DE PASAJEROS: CA TALUNA

Con este informe se pretende ofrecer una visioestado de la cuestién analizada en el
presente proyecto de investigacion en el ambite@dBpo de Catalufia, a fin de
proporcionar un elemento comparativo del panoramaéizado en el conjunto espafol y
especificamente en el territorio andaluz. Por &abn, se ha optado por un enfoque
universalista, que comprenda los distintos &mbyitoweles de actuacion en este campo
en Catalufia, y al mismo tiempo por destacar loggsude convergencia y de posible
disparidad, que seguramente puedan contribuir actet factores y método de
intervencion en su caso.

Como en los anteriores informes, se comienza iieando la realidad de los tres

sectores analizados, delimitando su ambito de eefé, sus dimensiones y sus
principales caracteristicas en el ambito territateaCatalufia, en particular, respecto de
aguellos aspectos mas sobresalientes o influygatesla cuestion tratada, como es el
volumen de trabajadores potencialmente afectadda tpologia de las empresas

obligadas a la prevencién de estos riesgos

Este Cuarto Informecontiene un exhaustivo analisis de los problemassalud y
conflictividad detectados en los tres sectorestobjie analisis y de las actuaciones
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publicas mas relevantes en materia de evaluacidiesigos psicosociales, informacion
y formacion especifica, guias de actuacion, prdésco/ planes de prevencion.

Igualmente se analiza el papel de mutuas y sesvid® prevencion, de la propia
empresa y de los sindicatos en la prevencion yralode riesgos psicosociales en los
sectores de empresas de trabajo social, de teletimyky de transporte de pasajeros,
analizando expresamente algunos casos que haddlegda jurisdiccion social.

También se revisa la negociacion colectiva en esass sectores, que si bien, con
caracter general presenta unos resultados muy pebreelacion con la intervencion
psicosocial, se han encontrado algunas referernni@sesantes. Las medidas que
contempla la negociacion colectiva se limita pistiente a prevenir el acoso, a salvo
de alguna excepcion en la que se acoge tambiérelenxion del estrés (como es el
caso del Convenio de la Asociacién para el Estydla Promocion del Desarrollo
Comunitario, que ya en 2002 adoptaba un compromés@oner en funcionamiento
medidas de prevencién del estrés, “facilitando naaspacios de intercambio colectivo
y grupal que permitan la expresion libre y no ceada de emociones, ideas, problemas,
etc., que afectan a los trabajadores en el dekacgotidiano de sus funciones”). En
cualquier caso, el estrés sigue siendo el grardad en la negociacion colectiva,
también en estos sectores. La evaluacion de |a@gase psicosociales, siendo una
cuestion incorporada a la negociacion colectivdodma muy timida (por ejemplo, el
Convenio colectivo del sector de ocio educativoogiacultural para los afios 2005-
2007, que obliga a las empresas a garantizar qulsemvaluaciones de riesgos
psicosociales se evaluen también los derivadosaderdanizacion del trabajo). La
herramienta que si se encuentra normalizada esotcplo de actuacion frente al
acoso, con presencia habitual en la negociaci@ctiod en general, y en los convenios
de los sectores estudiados en particular. Porpairt&, y teniendo en cuenta la estrecha
relacion entre los sistemas de control de presamtial trabajo y la ordenacién de la
jornada y los riesgos psicosociales, al constifagtor de riesgo psicosocial con
repercusién sobre la percepcion personal del esgrda carga mental, deben
considerarse también las férmulas que, aun no ad#sna la prevencion de riesgos
psisocosiales, si tienen una incidencia directalvecta sobre ellas.

Como conclusion general puede afirmarse que, sidmdevaluacion de los riesgos
psicosociales escasa en los tres sectores, lastarésticas de cada uno de ellos, muy
diferentes entre si, con sus propios factoresedgoi (v.g. en el sector de telemarketing
el factor adicional de las constantes operacionexantiles de fusion y subrogacion,
asi como de subcontratacion, o la precariedad enirteés de temporalidad o de
ausencia de flexibilidad de horarios y condiciodestrabajo; en el sector del trabajo
social la peculiaridad del servicio personal real@ y en concreto el trato con
“personas de riesgo” en si fuente de riesgo psitalsy la crispacion mas elevada
vivida durante los presentes afos y en particulagrandes urbes como Barcelona, las
dificultades para conciliar la vida familiar y labbde los trabajadores cuidadores y de
las familias de las personas cuidadas...; o en abrsdel transporte de viajeros las
mismas circunstancias trasladadas al desplazanderio especialmente en la ciudad y
con las dificultades y factores de estrés padecipplms los propios clientes del
servicio...), convergen en presentar un nivel elevdelmiesgo en los tres casos, pero
una escasa atencion empresarial a los mismos. 8abettor sociosanitario, que cuenta
con sus propios protocolos establecidos desde tmaoe afios, y donde el personal
demuestra un nivel de satisfaccion mas elevadsedrabajo, en los otros dos sectores
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la sensacion de despreocupaciéon empresarial paals psicosocial es un lugar
comun, especialmente en el telemarketing.

Frente a estos resultados, la actuacion desplegad&l sector por los agentes
implicados y especialmente por las empresas vaedesgura falta de consideracion
(v.g. en la negociacion colectiva en un buen nunueracasos) hasta el compromiso
absoluto, aunque en los casos mas comprometidosamedCddigos, Protocolos,
Guias, la practica demuestra que, al margen datitade situaciones inevitables y por
tanto no prevenibles, hay una gran distancia egit@ntenido del compromiso y su
verdadera ejecucion (v.g. falta de aplicacion deneedidas disefiadas en el plan de
prevencion en TMB para evitar agresiones de pasgjeFinalmente, no faltan casos,
mas propios del sector de telemarketing, donddtaesias evidente la falta de atencion
a los riesgos psicosociales, tanto en su evaluangro, l6gicamente, en la aplicaciéon
de medidas preventivas. En todos ellos un impartaanidicaplo constituye la falta de
autonomia y la falta de flexibilidad para el traugr, en contraposicion con una amplia
flexibilidad empresarial y consiguiente sobrecaygéension en la organizacion del
tiempo de trabajo y de los ritmos de trabajo.

Como punto final este estudio presenta una selec®duenas practicas en materia de
prevencion y control de riesgos psicosociales enslectores de trabajo social, de
telemarketing y de transporte de pasajeros.

QUINTO INFORME: EL ESTRES LIGADO AL TRABAJO EN LA

LEGISLACION ITALIANA. IDENTIFICACION DEL RIESGO Y G ESTION DE
LA PREVENCION EN LOS SECTORES DE TELEMARKETING Y DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS

El andlisis del caso italiano aporta multiples tenesantes elementos de comparacion
con nuestro ordenamiento juridico. La normativéaitea prevencionista encuentra su
fundamento constitucional en el articulo 32 de langitucion italiana que
expresamente reconoce el derecho a la salud: ‘eibiiea protegera la salud como
derecho fundamental del individuo e interés basieda colectividad”. Por tanto, la
primera exigencia normativa es definir un sistemea sea capaz no solo de reparar una
lesion, una vez que esta se ha producido, sinoiéanybtantes que nada, de prevenir que
llegue a producirse un dafio para la salud del jmdbg limitando o reduciendo los
riesgos potencialmente asociados al desarrollndeaatividad laboral. A estos efectos
se consagra la denominaalaligacion de seguridadxigible al empleador en el articulo
2087 del Cddigo Civil italiano, titulado “Tutela ¢kes condiciones de trabajo”, segun el
cual “el empleador tiene que adoptar en el amb&dadempresa las medidas que,
conforme a la particularidad del trabajo, la exgeria y la técnica sean necesarias para
proteger la integridad fisica y moral de los trabajes”. Complementariamente, y
desde el ambito especificamente laboral, el hitdagprevencion frente a los riesgos
derivados del trabajo, en general, y en particukspecto a la prevencion de riesgos
psicosociales, lo constituye el Decreto Legislativon. 81/2008 por el que se aprueba
el Testo Unico sulla Sicurezza nel Lav@idJSL).

Precisamente, y dentro de este marco normativesteldio se centra en el control y
prevencion del estrés laboral. El TUSL tiene emtaudas definiciones y criterios que
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ya habia recogido el Acuerdo Marco Europeo sobesteés ligado al trabajo de 2004,
que representa al mismo tiempo el mas relevanteumento desoft lawde la Union
Europea en esta materia y uno de los principalg®d$ode laEstrategia Europea de
Seguridad y Salud en el Trabajo 2002-20D&ho acuerdo, resultado del dialogo social
europeo (articulo 155 TFUE), tenia como objetivactementar la sensibilizacion y la
comprension de los empleadores, los trabajadods sus representantes acerca de la
cuestion del estrés relacionado con el trabajot, yo lado, y “atraer su atencion
respecto a los signos que puedan indicar los pradeale estrés ligado al trabajo”, de
otro (articulo 2 del Acuerdo Marco Europeo). Laomporacion de dicho acuerdo al
ordenamiento italiano ha tenido lugar mediante wuekdo Interconfederal de 9 de
junio de 2008, firmado por la CGIL, CISL, UIL y lgwincipales asociaciones de
empleadores de ambito nacional. Como en el casafekp dicho acuerdo
interconfederal se limita a transcribir literalmenbs contenidos del Acuerdo Marco
Europeo, sin establecer ninguna medida adiciondledarrollo e implementacion de su
contenido.

En cualquier caso, hay que subrayar el hecho deagdéerencia de nuestra LPRL, el
TUSL presta una particular atencion a los riesgisogociales. En especial, respecto a
una de las mas relevantes obligaciones empresari@eevaluacion especifica del
riesgo de estrés laboral. Asi, a diferencia nuds®aL, la norma italiana exige una
evaluacion especifica de riesgos psicosocialesloasarticulos 28, 29 y 30 del TUSL
regulan la evaluacién de los riesgos laboralesn ycancreto de los que denomina
nuevos riesggsespecialmente aquellos relacionados con el dsinésal, a los que sin
duda se dedica una mayor atencion que a otrose eg|lo que justifica que el estudio
italiano se centre en el estrés ligado al trabajo.

El articulo 28 del TUSL introduce por primera vele, forma clara y manifiesta, la

obligacion empresarial de evaluar “todos los rigspara la seguridad y salud de los
trabajadores, incluidos los que afecten a detexmacolectivos de trabajadores
expuestos a riesgos particulares, entre ellosdlaxionados con el estrés laboral, de
acuerdo con lo dispuesto en el Acuerdo Marco Ewraee8 de octubre de 2004”. Sin

embargo, de dicha precision no se deduce la exdu® dicha obligacion empresarial

de evaluaciéon respecto de otros posibles riesgmeguxiales (siendo tales riesgos
psicosociales ajéneromientras que el estrés laboral eg$pecig como elmobbing

Es verdad que con anterioridad al TUSL el ordenatoigaliano no ignoraba del todo

el problema del estrés laboral, pero lo circungaridlo a determinado tipo de trabajo o
a determinadas funciones o puestos de trabajadewadas especialmente peligrosos
(definidos en el articulo 1 del Decreto Legislativam. 374/1993 como “aquellos para
cuyo desarrollo se requiere una exigencia psi@afigarticularmente intensa y continua,
condicionada por factores que no se pueden pregenimedidas adecuadas”). De este
modo, el articulo 28 del TUSL culmina con el pracds extension de la obligacion de
evaluacion a “todos los riesgos a los que el teatmj pueda estar expuesto”, incluidos
los psicosociales, que se iniciara en 2001 conl#C& de 15 de noviembre de 2001
(Comision Europea v. Italiacausa C-49/00).

El problema es la concrecion de cuales sean lascé&ce instrumentos especificos de
evaluacion, en otras palabras, qué metodologia esak adecuada para la prevencion
del riesgo de estrés laboral. La dificultad estebaque el TUSL se remite al Acuerdo
Marco Europeo de 2004, convirtiéndose en el ureferente normativo para definir el
contenido de la obligacion de evaluacion de riesgxigida al empleador. Y dicho
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acuerdo no precisa los instrumentos o técnicasvdacion del estrés, limitdndose a
enumerar un listado ejemplificativo y dejando extslamente en manos del empleador
la responsabilidad de elegir las medidas a adoptar.ello, y a diferencia de lo que
ocurre en el caso espariol, donde no existe un@mpagal por método de evaluacion
alguno (recurriéndose a los que diversas instigsoo sindicatos han desarrollado, y
que ha dado lugar a lo que se ha denominado “gdetranétodo”), el propio TUSL
establece las bases para una metodologia de edaludeterminada. En concreto, el
Decreto Legislativo num. 106/2009, afiadié un nuapartado 1.bis al articulo 28 del
TUSL, conforme al cual la evaluacion del riesgadés laboral debera llevarse a cabo
conforme a las directrices y criterios elaborados pna recién cread@omision
Consultiva Permanente para la Seguridad y Saludl@irabajo(prevista por el articulo

6 del TUSL) que conformarian Iggocedimientos estandarizados de evaluacion de
riesgos Tales procedimientos han sido recogidos en faten@ircular del Ministerio de
Trabajo de 18 de noviembre de 2010. A estos @iese afiadieron otros documentos
oficiales.

En resumen, la formulacién del contenido concret@sta obligacion de evaluacion de
riesgo de estrés laboral la encontramos en fueei@sdarias y no directamente en el
TUSL. Tales documentos definen el objeto de la wm@bn y proporcionan
orientaciones sobre la metodologia para identificsr factores de riesgo y para
planificar y aplicar las medidas que permitan el@anios o reducirlos, y definir el
alcance de la encuesta. Por orden cronolégich son

- la Guia para la evaluacion y gestion del riesgo deésstigado con el trabajo
elaborada en marzo de 2010 por la Comision Téckmtaregional para la
prevencion en los lugares de trabajo;

- los Criterios de la Comisién Consultiva para la evaliacdel estrés ligado al
trabajo contenidos en la ya mencionada Circular nim. 2389Ministerio de
Trabajo y Politica Social de 18 de noviembre 2§10;

- las Directrices del INAIL Igtituto Nazionale per I'Assicurazione contro gli
Infortuni sul Lavord de 2011 que se recogen erManual para la aplicacion
por las empresas del Decreto Legislativo num. 8182 Evaluacion y gestion
del riesgo de estrés ligado al trabajo

El estudio se complementa con el andlisis especific las medidas de control de
prevencion y control del estrés laboral en losa@estde telemarketing y de transporte
de viajeros. De este andlisis se comprueba queuauglgmarco normativo preventivo
italiano y espafiol presentan notables diferen@asparticular, la identificacion en el
ordenamiento italiano del procedimiento de evaluadel riesgo de estrés laboral, sin
embargo, laxondiciones de trabajg los factores de riesg@ los que se encuentran
expuestos teleoperadores y conductores-maquir(stasvel de ruido en el lugar de
trabajo; la carga de trabajo; la exigencia de a@ardeterminados objetivos, sea
alcanzar un numero minimo de llamadas o cumplir ebtorario establecido; el
establecimiento de incentivos individuales vincokd la consecucion de tales; los
procedimientos de control y verificacion de laadad laboral; la deficiente gestion de

! Para una mayor concrecién de cuéles son losiostgrtécnicas de evaluacion que contemplan estos
documentos oficiales a los que nos referimos enRssumen Ejecutivejd. el punto 5.1.1 de la Primera
Parte deQuinto Informe: El estrés ligado al trabajo en kglslacion italiana. identificacién del riesgo y
gestion de la prevencion en los sectores de telegtiag y de transporte de pasajeimqse recoge nuestro
Informe General.
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pausas y descansos en el trabajo; conflicto eatwdh personal y laboral; inadecuada
formacion e informacion; las relaciones personal®s compaferos y superiores; el
grado de objetividad en la evaluacion del trabaalizado; la actuacién de los
representantes de los trabajadores en materiantieda estabilidad o precariedad en
el empleo; la satisfacciébn en el trabajo; la sulmnacion salarial, el grado de
autonomia en la toma de decisiones por parte alehjador; la naturaleza repetitiva del
trabajo realizado; la carga emocional en las refes con clientes y usuarios; etcétera),
los sintomasque manifiestan y las alteraciones que sufre kud §aansancio, fatiga,
irritabilidad, trastornos del suefio, ansiedad, e&pn, cefalea, trastornos
gastrointestinales, trastornos musculo-esquelétibgeertension arterial, taquicardia,
palpitaciones, ataques de asma, etcétera), asi asmeedidas preventivaprevistas
para hacer frente al riesgo de estrés laboraleacimiento de tareas y, cuando sea
posible, rotacién de puestos de trabajo, que eetaaracter monotono y repetitivo de
la actividad laboral; adecuada formacion e inforidracsobre los procedimientos de
trabajo y técnicas sobre como afrontar el esttasrdd; mejora del clima laboral y de las
relaciones con los compafieros a traves de divet8asicas; mejora de la
confortabilidad en el puesto de trabajo frente @ojuiluminacion, temperatura y
ergonomia; adecuada gestion de las pausas y descaos participacion del trabajador
en su definicién; etcétera), son simildres

2Vid. puntos 1 y 2 de la Segunda Parte del mencioQariato Informe
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